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1. Gestion de la Calidad Total

a. Definiciéon

LaGestion de Calidad Totd, es una estrategia de gestion creada orientada a
crear conciencia de calidad en todos los procesos organizacionades. En €
concepto de cdidad se incluye la satisfaccion del cliente y se aplica tanto a
producto como ala organizacion. La Calidad Tota pretende obtener beneficios
para todos los miembros de la empresa. Por tanto, no solo se pretende fabricar
un producto con € objetivo de venderlo, sino que abarca otros aspectos tales
como mejoras en las condiciones de trabagjo y en laformacién del personal.

El concepto de la calidad total es una ausién a la mejora continua, con €
objetivo de lograr la calidad Optima en latotalidad de | as areas.

Segun Kauro Ishikawa (1994), autor reconocido de la gestiéon de la calidad,
definié la Caidad Tota como: "Filosofia, cultura, estrategia o estilo de
gerencia de una empresa segun la cua todas | as personas en la misma, estudian,

practican, participan y fomentan la mejora continua de la calidad” (1994).
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1. Gestion de la Calidad Total

b. Dimensiones de la Calidad Total

La gestion de la calidad total abarca un amplio campo de recomendaciones
sobre como gestionar la empresa. Estas recomendaciones las hemos Ilamado
dimensiones de la calidad total y son las siguientes:

Compromiso y apoyo de laaltadireccion

Enfoque hacia el consumidor

M utua colaboracién con los proveedores

Papel de los empleados

Proceso de disefio del producto

Gestion del proceso

Disponibilidad de lainformacion
" Papel del departamento de calidad
Benchmarking

El papd deladireccidn superior es fundamental para el éxito de una politicade
calidad total. Para que este éxito seareal ladireccion habra de:
Impulsar la implantacion de la politica. Si no es la direccion superior
guien impulse la implantacion de la calidad total ésta tendra muchas
posibilidades de fracasar debido a que normamente se producen
resistencias por parte de miembros del personal, resistencias que son las
propias que aparecen ante cualquier cambio.
Mantener ese impulso en el tiempo. Los empleados han de percibir que
la direccion realmente cree en la calidad total y que no se trata de la

ultima ocurrencia del jefe. La calidad total no es algo que se implante y
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una vez hecho valga para siempre, sino que hay que hacerla real dia a
dia

Ensefiar con e gemplo. Si la direccion no es la primera en cumplir los
postulados de la calidad total, entonces los empleados no realizaran los
necesarios esfuerzos para que ésta funcione.

Proveer los recursos necesarios. Aunque implantar la calidad total no es
montar una fabrica nueva, siempre podran ser necesarios ciertos recursos
para hacer que funcione € sistema (por giemplo, para formacion). Si la
direccion es cicatera con estos recursos también estara mandando una

sefia de falta de compromiso con la calidad total.

- Enfoque hacia el consumidor

Las empresas que aplican la calidad total normal mente tienen como lema que el
consumidor es € rey. Lameora de la calidad no se hace con otro objetivo que
satisfacer las necesidades del consumidor, a menos mejor que la competencia.
Para ello se plantean las siguientes recomendaciones:
Identificar las necesidades del consumidor y buscar como satisfacerlas a
bajo coste. Realizar estudios de mercado que permitan conocer cuales
son los deseos insatisfechos de los consumidores o cuaes son sus gustos
es fundamental para poder ofrecer una alta calidad. No obstante, los
consumidores también quieren precios bajos, por o que € coste del
producto no debe olvidarse tampoco.
Mantener la empresa vigilante a los cambios. observar é mercado. La
empresa ha de mantenerse alerta ante cambios en los gustos y
preferencias de los consumidores, asi como ante la actuacion de los
competidores. La calidad de nuestro producto se mide en referencia a la

calidad de los demas productos competidores y s uno de ellos es
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modificado de forma que satisface mejor aguna necesidad de los
consumidores nuestro producto puede pasar de considerarse de alta
calidad alo contrario.

Ser capaz de adaptarse répidamente a esos cambios. Cuando los gustos
de los consumidores cambian o cuando los competidores introducen
nuevos productos, la empresa ha de ser capaz de adaptar sus productos y
Sus procesos para responder rapidamente a esos cambios. Para €llo, habra
de tener unas estructuras de sistemas de produccién y organizativas que

sean |o suficientemente flexibles para que e cambio searapido y barato.

- Mutua colaboracién con los proveedores -

La calidad total plantea un cambio en € enfogue en cuanto a relacion con los
proveedores. Los puntos mas destacados de este cambio vienen resaltados en la

siguiente tabla:

Actividad Calidad total Sistema tradicional

Una Unica fuente de suministro es Multiples fuentes de suministro

Seleccion de escogida para cada producto, situada P
S ) para cada producto, con contratos a
proveedores proxima ala planta que suministray
corto plazo.

con un contrato alargo plazo.

Calidad del producto, cumplimiento Calidad del producto, cumplimiento
Evaluacién de delas entregasy precio. No es delasentregasy precio. Se
proveedores aceptable ningln porcentaj e de considera aceptable un nivel de

defectos.

defectuosos en torno al 2%.

Negociacién con

El objetivo principa eslograr calidad
en el producto y un precio razonable a

El objetivo principa es obtener €

proveedores través de un contrato alargo plazo. precio mas bajo posible.
Inspeccion de Lainspeccion y recuento de los 5 I'stc:;l)"qur1a|0(rjrie7dé|)1rtr&s ra 32 cor:tea;j ZI
P productos recibidos es reduciday ; : cgay
entrada S inspeccionar los productos
eventualmente eliminada. e
recibidos.
Establecimiento Se concede autonomiaa proveedor No se le concede autonomia a
delas para €l disefio del producto, proveedor, exigiéndosele que se

especificaciones
del producto

exigiéndosel e s mplemente que €
producto cumpla satisfactoriamente
sus funciones.

adapte perfectamente alas
especificaciones de disefio
establecidas por €l comprador.
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- Papel de los empleados -

L os empleados ocupan una posicién central en € desarrollo de una politica de

calidad total. Su gestion se caracteriza por o siguiente:
Sistemas de incentivos. Para que la calidad total funcione es necesario
contar con trabgadores motivados y una de las formas de motivar a los
empleados es establecer sistemas de incentivos. Sin embargo, no existe
un gran acuerdo sobre cudles son los mejores sistemas de incentivos bajo
una politica de calidad total. En cuaquier caso, habran de considerarse
Incentivos monetarios (que se traducen en mayores pagas s la calidad
aumenta y € coste disminuye) y no monetarios (que se traducen en
premios tipo conceder una medalla, pagar un vigje o una cena, prestar un
reconocimiento publico, etc.). En cuanto a si los incentivos han de ser
para € grupo o para € individuo, parece ser que los primeros son
defendidos por méas autores, aunque los segundos tampoco son
rechazados total mente.
Formacion. Para que un trabajador haga bien su tarea ha de disponer de
la necesaria formacion y por tanto éste sera un factor clave para la
calidad total. Ademas, para gque € trabajador pueda no solo hacer bien su
tarea sino aportar posibles mejoras que hagan que las tareas puedan
redisefiarse con e fin de evitar errores y meorar la cdidad y la
productividad, también habra de tener formacion en métodos de mejora
delacalidad.
Empowerment. Esta expresion en inglés significa dar poder. En la
préctica esto se traduce en que se concede cierta autonomia a los
empleados para que tomen decisiones propias. Esto se hace por dos
motivos. 1°, porque se considera que con empleados bien formados y

motivados es natural darles confianza para que tomen decisiones y 2°,
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porque a dar esta confianza aumenta a su vez € nivel de motivacion,
pues las personas se sienten més valoradas dentro de la empresa.

Trabajo en equipo: circulos de calidad y otras formas. Una de las
maneras en que se va a plantear que los trabagadores aporten sus
capacidades a la mejora de la calidad es creando grupos de ellos que se
dediquen a pensar Como mejorar en sus procesos.

Estimulo de actitudes positivas: lealtad a la organizacién, orgullo por €l
trabajo, comunidad de objetivos y disposicion a trabgar con otros
departamentos. La direccion habra de seleccionar su persona buscando
gue las personas escogidas estén predispuestas a compartir estos valores
gue constituyen un importante activo para cualquier empresa. Estos
valores se fomentan a través de la formacién y a través de la ensefianza

con el gemplo por parte de los directivos.

- Mutua colaboracion con los proveedores -

Los principios que han deregir € disefio del producto son:

Disefio interdepartamental. El disefio dd producto no es responsabilidad
solo del departamento de disefio, sino que los demés departamentos
implicados, tales como produccion y marketing, también han de
participar. De esta forma se tendran en cuenta todos los parametros que
pueden afectar al éxito del producto.

Cliente, coste y competencia siempre en mente. Logicamente, el disefio
habra de hacerse teniendo en cuenta todos los datos disponibles sobre
clientes, coste y competidores.

Revisar disefios cuidadosamente antes de producir. Antes de lanzar un
producto al mercado, es necesario comprobar gue no va a generar ningun

problema entre sus futuros usuarios. De esta forma se evitara generar
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clientes insatisfechos por incorrectos funcionamientos de |os productos a
la vez que se reduciran los costes de la introduccion de modificaciones
en d disefio. No obstante, como la empresa que es pionera en la
introduccion de un nuevo producto suele obtener beneficios
extraordinarios por ello, tampoco se deben de aargar innecesariamente

los periodos de prueba de los productos.

- Gestion del proceso -

Algunos de los e ementos que caracterizan la gestion del proceso de produccion

segun lafilosofiade la calidad total son:
Los 5 ceros. defectos, averias, existencias, retrasos y papeles. Las
empresas que aplican la calidad total han asumido un principio de otra
filosofia de gestion, € Just in Time. En una empresa de calidad tota e
objetivo ha de ser que los defectos desaparezcan totalmente, nunca se
puede conformar con un nivel determinado de ellos, por muy bao que
éste sea. Se ha de buscar la mejora continua de manera que cada vez se
acerque mas a ese objetivo de cero defectos. También se busca eiminar
la aparicion de averias, pues asi se eliminan costes y se megjorala calidad
puesto que maguinas que no funcionan correctamente pueden generar
productos defectuosos. Para ellos se aplica mantenimiento preventivo
total. La eliminacién de existencias, retrasos y papees no esta
directamente relacionada con la calidad, pues no implica necesariamente
gue por €lo ésta vaya a mejorar, pero también se asume como medio de
reducir costes innecesariosy mejorar la atencién a clientes.
Mantenimiento preventivo total: Tiene como objetivo € eliminar la
posibilidad de que alguna maguina se estropee. Las paradas en la

produccion que se generan como consecuencia de que a guna maguina se
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estropee obligan a mantener stocks de seguridad para que € resto del
proceso no tenga que pararse y no se pueda suministrar a cliente en el
plazo deseado. Ademas, aguellas maguinas que no funcionan
adecuadamente (aunque funcionen) generan unidades defectuosas. Su
fundamento basico radica en redizar un cuidadoso mantenimiento
preventivo por parte del departamento correspondiente a la vez que se
concede responsabilidad sobre el mantenimiento diario de las maguinas a
los propios trabajadores que |as operan.
Disefiar procesos a prueba de errores (poka yoke). Poka yoke, expresion
japonesa gque podria ser traducida como “a prueba de tontos’. Se trata de
gue €l proceso de produccion, y con é cada una de las tareas que han de
realizar |os operarios, esté disefiado de forma que se evite la posibilidad
de que se cometa un error.
Las 5S: El enfoque de las 5S, como muchos otros enfoques de la gestion
delacalidad total, tiene su origen en las empresas japonesas y se imbrica
profundamente en la cultura popular de ese pais. No obstante, como
muchas empresas japonesas han mostrado en sus plantas en EE. UU. y
en Europa (incluida Espafia), estos principios pueden aplicarse también
con éxito en nuestras culturas. El objetivo basico de las 5S es lograr un
lugar de trabgjo donde se respire un aire de orden y eficiencia y no de
descontrol, aplicando para ello sencillas recomendaciones que no son
mas gue sentido comun aplicado ala empresa.
En concreto, las 5S son:

P Seiri (Organizacion)

P Seiton (Orden)

P Seiso (Limpieza)

P Seiketso (Control visual)

UPCT - Trabajo Fin de Master 11
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P Shitsuke (Disciplinay Habito)
Algunos objetivos concretos que se logran con las 5S son:

P Maés espacio

P Un lugar detrabajo del que sentirse orgulloso

P Megor imagen ante posibles clientes

P Mayor compromiso y responsabilidad en las tareas

P Mayor conocimiento del puesto de trabajo
Para aplicar |os principios de las 5S es conveniente que se implique alos
trabajadores a través de equipos de megora que pueden debatir la mejor
forma de aplicar estos principios. De esta forma, se obtienen
conocimientos que se escapan al directivo a la vez que se puede

conseguir una mayor implicacién del trabajador con la empresa.

- Disponibilidad de la informacion -

La informacién ha de estar a disposicion del que la necesite. La
informacion sobre e funcionamiento del proceso de produccion ha de ser
facilmente accesible para cualquier persona dentro de la organizacion,
pues para buscar soluciones a los problemas y mejorar la calidad hace
falta disponer de informacién sobre esos problemas.

Mostrar en la planta la informacion acerca de los resultados obtenidos.
Una forma muy comun de hacer facilmente disponible esa informacién
para los trabgadores es mostrarla por la planta en espacios
acondicionados paraello.

Mantener registros sobre los indicadores de la calidad: defectos,
reparaciones y coste de la calidad. Obviamente, para disponer de
informacién primero hay que recabarla. La empresa habré de establecer
un sistema que permita recabar y clasificar lainformacién que considere
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pertinente. No obstante, se ha de recopilar lainformacién pensando en el
fin para el cua se hace, no por el simple hecho de recopilar, es decir, no
se trata de archivar todos los datos que se conozcan sino de tomar

aguellos que puedan ser Utiles parala mejoradel proceso.

- Departamento de calidad

En una empresa de calidad total e departamento de calidad no es solo €
departamento de inspeccidn, sino que tiene como funcion principal € coordinar
atodos los demas departamentos en | as tareas de mejora de la calidad. Para que
pueda redizar su tarea de forma independiente, se aconsga que los
responsabl es de este departamento estén jerarquicamente justo por debgjo de la
direccion general y no dependan del departamento de produccion.

Se puede definir como un proceso sistematico y contindo de evaluacion de los
productos, servicios y procedimientos de trabajo de las organizaciones que se
reconocen como representantes de las mejores practicas con € fin de adaptar

esas practicas ala propia organizacion.
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2. Gestion de la Calidad Total en Cartagena Puerto de Culturas

Breve descripcion de la empresa

- Origen de Cartagena Puerto de Culturas -

“Cartagena Puerto de Culturas’ tiene su origen en e Plan de creacién del
Producto Cultural de Cartagena. El objetivo de este proyecto es definir las
lineas bésicas para guiar e desarrollo turistico de la ciudad de Cartagena a
partir del reconocimiento de su legado monumental. En este sentido las

premisas que han marcado €l interés del proyecto por llevarlo ala practica son:

Reforzar laidentidad de los habitantes de Cartagena.
Poner en marcha mecanismos de proteccion y rehabilitacion.

Mejorar laimagen turistica de Cartagena.

U U U U

Aprovechar € potencial didactico del patrimonio como recurso
educativo.

P Dinamizar social, cultural y econdmicamente la ciudad de Cartagena.

El Proyecto Cartagena Puerto de Culturas consiste en la creacion de nuevos
equipamientos culturales y turisticos que dan forma a un espacio tematico en
Cartagena en € que € visitante podra vivir una singular experiencia mediante

el disfrute de su patrimonio.

Para este objetivo, se aprovecha al méximo, el potencia cultural de la ciudad,
proponiendo un espacio integral que incluya todos los atractivos de Cartagena,
Sus monumentos, servicios y equipamientos culturales por eso en 2001 se
constituye el Consorcio Cartagena Puerto de Culturas, y para poder llevarlo a

cabo se firmd un Convenio de Colaboracién entre € Ayuntamiento de
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Cartagena, la Comunidad Auténoma, la Confederacion de Empresarios de
Cartagena, la Camara de Comercio de Cartagena, la Autoridad Portuaria y la

Universidad Politécnica de Cartagena.

Estructura de Gestion para Cartagena Puerto de Culturas

CONSORCIO CARTAGENA PUERTO DE CULTURAS

1 Comunidad Autbnoma & C.0.E.C.

|
] Ayuntamiento de Cartagena i©) Camara de Comercio
© Autoridad Portuaria @] Universidad Politécnica de Cartagena.

SOCIEDAD ANONIMA
CARTAGENA PUERTO DE CULTURAS, S.A.

q

ASESORIA TECNICA H\}GERENClA DEL PROYECTO 4\H COMISION TECNICA
e Gerente Representantes técnicos de

CONSULTUR e Personal de apoyo las instituciones que
integran el Consorcio
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- Politica de calidad

La comercializacion de un servicio es mas dificil que la de los bienes, debido a
su intangibilidad. A pesar de ello, presenta una importante ventaja: la relacion
directa y persona entre e que presta e servicio y € usuario del mismo, que
permite tener un conocimiento mejor y méas inmediato de las necesidades del

cliente, y satisfacerlas de modo més efectivo.

- La percepcion de la calidad es mas subjetiva, por tanto debemos
reforzar todo simbolo o informacion que transmita la calidad del
servicio.

- Ademas, debemos reforzar la sensacion de calidad a través del
comportamiento y la comunicacion no verbal.

- Es muy importante proporcionar la informacion exacta, rapida o
interesante para el cliente.

- Debemos recordar que cuanto més intangible es un servicio, mas
influencia tendran | os aspectos tangibles.

- Es fundamental que conozcamos la motivacion del cliente.

- La calidad del servicio o existe 0 no existe, hay una diferencia
entre que €l trabajo sea realizado de forma correcta 0 muy bien
hecho.

En Cartagena Puerto de Culturas tenemos como principio fundamental vy
objetivo permanente conseguir de una forma consistente una mejora continua
de la calidad para dar sempre e meor servicio a nuestros clientes y lograr que
nuestros productos satisfagan plenamente e incluso excedan las necesidades de
los clientes.
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Esta calidad es fruto de la participacion activa de todos, con una filosofia
basada en:

- Lacalidad de las personas y los productos.

- La satisfaccion y entusiasmo de |os trabajadores.

- L aresponsabilidad en la consecucion de objetivos.

- La comunicacion abierta, directa y respetuosa con todas las
personas.

- El éxito compartido.

- Lainnovacién permanente.

- Saber escuchar los comentarios, recomendaciones y sugerencias,

que nos hardn mejorar.

La calidad en la empresa se interpreta como la satisfaccion de los clientes, que
se acanza mediante el servicio, elemento de diferenciacion y fidelizacion del
cliente. El cliente quiere ser Unico, y se lo vamos a dar, solo es cuestion de
voluntad.

“Una quga de un cliente no es una critica, sino una oportunidad de

mejora que nos estan ofreciendo, la cual hemos de tradadar para la
blusqueda de soluciones’
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Consgjo de

Administracion

Gerente

Responsable de

Responsable de

Responsable de
RR.HH. y Calidad

Responsable de

Contabilidad Comercializacion

Reservas

Coordinadora de

Auxiliar
Administrativo

Centros/ Museos

Responsables de

Area

Guiade Sala

Dependientes

Controlador de
Accesos
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2. Gestion de la Calidad Total en Cartagena Puerto de Culturas

a. Compromiso y apoyo de la alta direccion

Desde la creacidén de Cartagena Puerto de Culturas una prioridad ha sido

siempre ofrecer servicios de calidad. Por ello en e afo 2003 Cartagena Puerto
de Culturas se integra dentro del proyecto SICTED (Sistema de calidad

turistica espafiola en destinos) consiguiendo las primeras adhesiones en el afio

2007 y que se mantienen en la actualidad.

Para mantener dichas adhesiones y mejorar en e campo de la gestion de la

calidad se establece lo siguiente:

Formacion continua en la materia: Todos los afios se incluird un
curso de formacién para todos los empleados (incluida la alta
direccion) sobre lagestion de la calidad.

Se creardn circulos de calidad para andizar y mejorar los
problemas.

Gerencia serd €l primer departamento en e que se implantara el
sistema de gestion de la calidad total, a continuacién se implantara
en administracién y por ultimo en los centros para que de esta
forma los empleados vean que es un proyecto en € que debemos
de colaborar todos.

Las primeras auditorias internas se realizaran en e departamento
de administracion (incluyendo gerencia) y los resultados de las
auditorias se comentaran con todos los empleados.
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2. Gestion de la Calidad Total en Cartagena Puerto de Culturas

b.

Enfoque hacia el consumidor

Larazon de ser de cualquier empresa de servicios es prestar servicios para sus

clientes actuales y potenciales, reportando esta actividad un beneficio

econdmico para la organizacion y una buena satisfaccion para € cliente. Por

este motivo desde Cartagena Puerto de Culturas seguimos |os siguientes pasos

para que todos nuestros servicios vayan enfocados a nuestros clientes.

b

Estudiar y andlizar las necesidades y expectativas de los clientes, ya que
para disefiar los productos y planificar su distribucién es necesario
conocer previamente lo que € cliente espera de mismo y de la propia
empresa.

Asegurarnos de que los objetivos de mejora de la empresa coinciden con
las necesidades y expectativas de los clientes puesto que debemos
mejorar constantemente los servicios ofrecidos. Estas mejoras deben
estar en linea con los gustos y deseos de | os clientes.

Comunicar y hacer entender las necesidades y expectativas de los
clientes a todo € persona de la organizacion. Todas las personas de la
empresa deben saber como afecta su trabgjo a la percepciéon que €
cliente tiene de laempresay de |os servicios of ertados.

Medir la satisfaccion dd cliente y actuar sobre los resultados. La
empresa debe retroaimentarse con la informacion del grado de
satisfaccion percibido por sus clientes para poder planificar las mejoras
en los servicios.

Gestionar de forma sistemética las relaciones con los clientes. La
empresa debe reducir la variabilidad en la relacion con €l cliente, desde
la atencion comercial como primer contacto hasta e servicio post-venta,

si fuese necesario.
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Para poder |levar a cabo |o anteriormente expuesto utilizamos las encuestas de
satisfaccion realizadas a los clientes, de las cuales extraemos y analizamos la
informacion para poder megorar nuestro servicio. La coordinadora se encarga
de pasar la informacién extraida de las encuestas a las responsables de érea
para que €elas puedan comunicar a los diferentes equipos los resultados
obtenidos.

Como desde Cartagena Puerto de Culturas prestamos servicios a través del
teléfono, web y presencia, consideramos que las encuestas de satisfaccion
deben estar diferenciadas segun la via por la que se preste e servicio, para de
esta forma obtener una mayor informacion.

L os model os de encuestas son:

1. Atencidn telefénica “Encuesta satisfaccion reservas’

2. Web: “Encuesta satisfaccion web”

3. Presencia: En presencia diferenciamos entre las actividades
especiales (actividades didacticas) y las visitas generales a cualquiera
de los centros de Cartagena Puerto de Culturas.

3.1.1 “Encuestas actividades didacticas’
3.1.2 “Encuestas de satisfaccion visitantes’
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MODELO 1: ENCUESTA SATISFACCION RESERVAS

Para ayudarnos a conseguir una mejora en la calidad de las reservas, le agradeceriamos que,

respondiera a cada uno de los siguientes apartados.

Nombre del grupo:

Marque con una X lo que proceda

¢Volveria a realizar una reserva telefénica?

¢ Recomendaria realizar una reserva telefénica?

Muy Bien | Bien Regular | Mal Muy Mal
Tiempo de espera al teléfono
Informacion recibida
Duracion del proceso de reservas
Amabilidad y profesionalidad del personal
Si No

Si su respuesta ha sido No a alguna de las dos Ultimas preguntas, por favor indique el motivo:

Observaciones/Sugerencias

Gracias por su colaboracion
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MODELO 2: ENCUESTA SATISFACCION WEB
Trabajamos para ofrecerle un servicio de calidad, para ello necesitamos su opinién.

Gracias por su colaboracion.

¢POR QUE MOTIVO HA VISITADO LA WEB DE CARTAGENA PUERTO DE CULTURAS?
" Para obtener informacion
Por curiosidad

Por recomendacion

Otros

SI HA MARCADO OTROS, EXPLIQUE EL MOTIVO:

¢NOS GUSTARIA SABER CUAL ES SU NIVEL DE SATISFACCION GENERAL CON LA
INFORMACION EN LA WEB DE CARTAGENA PUERTO DE CULTURAS?

Muy bien

Bien

Regular

T Mal

Muy mal

¢HA REALIZADO ALGUNA RESERVA ONLINE DESDE NUESTRA WEB?
¢VOLVERIA A REALIZAR UNA RESERVA ONLINE?
¢RECOMENDARIA REALIZAR UNA RESERVA ONLINE?

¢QUE NOS SUGIERE PARA MEJORAR?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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MODELO 3.1: ENCUESTA ACTIVIDADES DIDACTICAS

Trabajamos para ofrecerle un servicio de calidad, para ello necesitamos su opinion.
Gracias por su colaboracién.

Fecha:

Itinerario realizado: Guia que le atendio:
Centro Escolar / IES:

Poblacioén:

¢, Como ha conocido las nuevas propuestas didacticas de Cartagena Puerto de Culturas?
(marque el que proceda)
CPR O Prensa [ Radio O Web O
TV O Oficina de Turismo O Amigos O

OtroS [ ESPECITICAN ... ..ottt e e e e e e e e e e

Valore los puntos sefialados segun el siguiente criterio:

1-muy mal, 2-mal, 3-regular, 4-bien, 5-muy bien 1 2 3 4 5

PROPUESTA DIDACTICA

Recorrido propuesto

Duracién del recorrido

Explicaciones y actividades planteadas

ATENCION DEL PERSONAL

Atencion e informacién telefénica

Informacién prestada por el guia

Didactica del guia

MATERIALES ENTREGADOS

Calidad de los materiales

Utilidad de la documentacién entregada

VALORACION GLOBAL DE LA VISITA

Lo que mas le ha gustado ha sido:
Lo que menos le ha gustado ha sido:
Sugerencias:

Gracias por su colaboracién
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MODELO 3.2: ENCUESTA SATISFACCION VISITANTES

Fecha

Residencia: Cartagena 0 Otro Lugar:

Le agradecemos que rellene este cuestionario, su opinidon es muy importante para mejorar la calidad
de su visita. Gracias por su colaboracion

ENCUESTA VISITANTES
Muy Muy
Bien  Bien Regular Mal Mal

1. Accesibilidad, sefializacion O O O O O
2. Limpieza O O O O O
3. Horarios de visita a ad ad a a
4. Amabilidad y profesionalidad del personal O O O O O
5. Evaluacion general de los folletos O O O d d
6. Paneles informativos y medios audiovisuales 0O O O d d
7. Relacion calidad-precio d O O d d
8. Tienda

Oferta/ Surtido a ad ad a a

Presentacion general a ad ad a a

Atencion recibida O O O O O

Precios O O O O O

Le atendil elfla GUIA.........cocuuieiiiiie e

¢ Ha utilizado el servicio de visita guiada? Si [ No O
Motivo fundamental de la visita a Cartagena:
Soly Playa 0 Cultural O Turistico 0 Otros OEspecificar............ccoovviiiiiiii i e,
¢A través de que medio nos ha conocido?
Prensa O Carteles O Radio O Web O
Ferias O TV O Oficina de Turismo [ Amigos [

L@ 1 o T I Y o T=Tox o=

Muchas gracias por su colaboracion
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2. Gestion de la Calidad Total en Cartagena Puerto de Culturas

c. Papel de los empleados

En Cartagena Puerto de Culturas los empleados son laimagen de la empresa y

los encargados de fomentar e incentivar la calidad del servicio. Para que ellos

puedan proyectar dicha calidad a nuestros clientes externos desde la empresa

realizamos diferentes acciones enfocadas hacia ellos, que se exponen a

continuacion:

Formacion anual y continua, con cursos orientados a cada uno de
los departamentos y puestos de trabajo, incluyendo cursos
comunes para todos, como los de calidad y atencion a cliente.

Se harén turnos de rotacion entre los diferentes centros y areas de
trabgo, para evitar que los trabajadores caigan en larutinay para
conseguir que todos los trabajadores tengan una vision global de la
organizacion y una mejor comprension de las necesidades de sus
comparnieros.

Trabajo en equipo, con la creacion de circulos de calidad para
lograr que € lugar de trabajo sea comodo y rico en contenido,
contribuir a desarrollar y perfeccionar la empresa y aprovechar
para potenciar al maximo todas las capacidades del individuo. Los
trabajadores que quieran formar parte del circulo de calidad seran
voluntarios y entre ellos elegiran al lider del equipo.

Las reuniones de los circulos de calidad se realizaran de forma
trimestral y tendran una duracion de dos horas. En las reuniones de
los circulos de calidad se analizaran los resultados de las auditorias
internas, el dia de la reunion vendra establecido en € horario de

cada uno de los trabagjadores, siendo € lider del equipo € que
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establezca dia y hora de la reunién y lo comunique a la
coordinadora para poder cuadrarlo en los horarios de personal.

- Tras cada reunion € lider del equipo se reuniréa con la responsable
del departamento de calidad para comunicarle las conclusiones
obtenidas y € plan de trabgjo que se llevara a acabo para subsanar
las deficiencias y megjorar la calidad del servicio.

- Los equipos de trabajo que obtengan mejores resultados en las
auditorias internas realizadas cada tres meses recibiran un fin de
semana libre a elegir dentro de los siguientes tres meses para cada
uno de los miembros del equipo.

- El trabgador que meores resultados obtenga anua mente en las
auditorias serd compensado con una semana extra de vacaciones.

- Anuamente se pasaran cuestionarios a los trabajadores para
conocer e grado de satisfaccion de cada uno de €los con la
empresa. Hay dos modelos:

1. Cuestionario de satisfaccién trabajadores centros.

2. Cuestionario de satisfaccion administracion.
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MODELO 1: CUESTIONARIO DE SATISFACCION TRABAJADORES
CENTROS

Trabajador:
Puesto de trabajo desempefado:
Fecha de realizacion:

Deberéas contestar a cada uno de los aspectos que se detallan a continuacién. Los
aspectos con valoracion del de 1 a 5, deberas calificarlos segun la escala que se

indica.

1.- Insatisfactorio 2.- Poco satisfactorio 3.- Satisfactorio 4.-Bastante satisfactorio 5.- Optimo

1.- A lo largo de este afio, ¢qué crees que has aportado a Cartagena Puerto de Culturas

(ademas de tu trabajo)?

2.- ¢ En qué has mejorado a nivel profesional en este afio?

3.- ¢ En qué crees que no has podido mejorar y te hubiera gustado?

4.- ¢ Qué crees que podrias aportar a Cartagena Puerto de Culturas como nuevo reto el

afo proximo?

5.- ¢ Consideras positivo que se hagan rotaciones de personal entre los distintos centros de

trabajo? Sid No O ¢ Por qué?
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6.- ¢ Qué tareas o competencias incluirias o excluirias de tu puesto de trabajo?

7.- Sefala que aspectos cambiarias / mejorarias / eliminarias de tu puesto de trabajo y el
método de trabajo. Di por qué y cdmo plantearias el cambio.

8.- ¢ Qué consideras que te falta por aprender para desarrollar bien tu puesto de trabajo?

¢En qué te podemos ayudar a mejorar?

9.- ¢Crees que hemos mejorado en el mantenimiento de los centros? ¢En qué lo has
notado mas?

10.- ¢En qué otras cosas crees que hemos mejorado? ¢En qué lo has notado?

11.- Formacién mas necesaria (1= mas necesaria; 5= menos necesaria)

- Idiomas ¢, Cudl /cuales?

- Calidad

- Historia de la Region

- Atencion al cliente

- Contenido de museos

- Técnicas de venta

- Otros ¢ Cual /cuales?
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12.- ¢ Qué te ha parecido la formacién recibida?

13.- (Cémo mejorarias el programa de formacion? (en lunes de cierre, por las tardes al

cierre, otros (proponer)....)

14.- ;Crees conveniente que la empresa organice actividades extralaborales con los

comparieros? ¢ Por qué?

15.- ¢{Qué actividad propondrias (del tipo jornada de convivencia) que interese a (casi)

todos? ¢ Por qué?

16.- Sefala tres aspectos que consideras positivos de la empresa, por orden de

importancia.

17.- Sefiala tres aspectos que consideras negativos de la empresa, por orden de

importancia.
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MODELO 2: CUESTIONARIO DE SATISFACCION TRABAJADORES
ADMINISTRACION

Trabajador:
Puesto de trabajo desempefiado:
Fecha de realizacion:

Deberéas contestar a cada uno de los aspectos que se detallan a continuacién. Los
aspectos con valoracion del de 1 a 5, deberas calificarlos segun la escala que se

indica.

1.- Insatisfactorio 2.- Poco satisfactorio 3.- Satisfactorio 4.-Bastante satisfactorio 5.- Optimo

1.- A lo largo de este afio, ¢qué crees que has aportado a Cartagena Puerto de Culturas

(ademas de tu trabajo)?

2.- ¢ En qué has mejorado a nivel profesional en este afio?

3.- ¢ En qué crees que no has podido mejorar y te hubiera gustado?

4.- ;Qué crees que podrias aportar a Cartagena Puerto de Culturas como nuevo reto el

afo proximo?

5.- ¢ Qué tareas o competencias incluirias o excluirias de tu puesto de trabajo?
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6.- Sefiala que aspectos cambiarias/mejorarias/eliminarias de tu puesto de trabajo y el

método de trabajo. Di por qué y como plantearias el cambio.

7.- ¢ En qué otras cosas crees que hemos mejorado? ¢ En qué lo has notado?

8.- Formacién mas deseada (1= mas deseada; 5=menos deseada)

- Idiomas ¢, Cual /cuales?

- Calidad
- Contabilidad

- Atencién al cliente

- Recursos Humanos

- Técnicas de venta

- Otros ¢ Cudl /cuales?

9.- ¢ Qué te ha parecido la formacioén recibida?

10.- ¢ Como mejorarias el programa de formacién?

11.- ;Crees conveniente que la empresa organice actividades extralaborales con los

comparieros? ¢ Por qué?
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12.- ¢{Qué actividad propondrias (del tipo jornada de convivencia) que interese a (casi)

todos? ¢ Por qué?

13.- Sefala tres aspectos que consideras positivos de la empresa, por orden de

importancia.

14.- Sefiala tres aspectos que consideras negativos de la empresa, por orden de

importancia.
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2. Gestion de la Calidad Total en Cartagena Puerto de Culturas

d. Proceso de disefio del producto

El disefio de nuevos productos es crucial para la supervivencia de todas las
empresas, y cuando las empresas son de servicios donde se venden productos
intangibles, como es el caso de Cartagena Puerto de Culturas hay que darle
personalidad a producto, para ello debemos trabagar en hacer productos con
disefios llamativos y de buena calidad de tal manera que lleguen a todos los

consumidores.

Debido al tipo de empresa que es Cartagena Puerto de Culturas a la hora de
crear productos nuevos tenemos que tener en cuenta:
P Que todos nuestros productos son intangibles.
P Que debemos adaptar nuestros productos a diferentes segmentos de la
poblacion.
P Que deben de tener un precio no muy elevado, yaque € visitante/ turista
gue viene a Cartagena es de una clase social media.
P Debemos de crear productos que se adapten a la estacionalidad del
turismo en Cartagena.
P Debemos crear productos relacionados con diferentes acontecimientos
gue tienen lugar en la ciudad, como es la venida de cruceros o fiestas y
festivales.
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Para poder elaborar nuestros productos tendiendo en cuenta lo anteriormente

expuesto seguimos |os siguientes pasos

Cada seis meses se reuniran responsables de comercializacion,
de reservas, responsables de érea y coordinadora. En estas
reuniones también se andizaran los productos creados con
anterioridad y decidir S se mantienen, se cambian 0 se
eliminan.

Los productos/actividades se crearan teniendo en cuenta € tipo
de visitantes, es decir se crearan productos/actividades
orientados al visitante individual, a los escolares y los grupos.
Para ello utilizaremos los datos obtenidos de las encuestas de
satisfaccion con las que podemos conocer si |0s recorridos que
proponemos son |os idéneos o no segun € grupo, si laduracién
de la visita o actividad es la correcta e incluso s hay que
cambiar € contenido museogréfico de los diferentes espacios.
Tras elaborar y diseflar los nuevos productos/actividades y
analizar los ya existentes se presentara un informe a gerencia
con todas las conclusiones de la reunién para que esta de su
visto bueno.

Una vez aprobados por gerencia los diferentes
productos/actividades y posibles cambios se fijara un dia para
realizar una prueba del producto/actividad con un grupo
objetivo y de acuerdo a las caracteristicas de la actividad y de
esta forma podremos saber si |os tiempos establecidos son los
correctos, s e contenido de la actividad es el adecuadoy s €
nimero de pesonas que se ha marcado para €
producto/actividad es €l adecuado pararealizar dicha actividad.
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- Tras andizar lapruebay mejorar las deficiencias observadas se
realizard una reunion con todos los trabajadores para poder
exponer e nuevo producto que se vaacomercializar.

- El departamento de comercializacion establecera reuniones con
diferentes asociaciones y empresas para comercidizar €

producto.
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2. Gestion de la Calidad Total en Cartagena Puerto de Culturas

e. Gestion del proceso

Para le gestion del proceso nuestra filosofia es aplicar un buen mantenimiento

preventivo, mantenimiento preventivo total y las 5S anteriormente descritas y

para conseguirlo se seguira el siguiente procedimiento:

1. Mantenimiento preventivo: es € destinado a la conservacion de equipos

o instalaciones mediante realizacién de revisiones y reparaciones que

garanticen su buen funcionamiento y fiabilidad. Para llevar a cabo un

buen mantenimiento preventivo se establecen |as siguientes revisiones.

Restauracion y limpieza arqueol dgica en profundidad en todos
los restos arqueol 6gi cos anua mente.

Revision de los salvaescaleras instalados en los centros de
interpretacion, cada tres meses.

Revisiones mensuales del ascensor panoramico.

Revisiones anuales de los extintores y las BIE (bocas de
incendio equipadas).

Revision de la OCA (organismos de control autorizados) a
ascensor panoramico cada dos afios.

Limpieza general de todos los centros y administracion cada
Sels meses.

Desinsectacion y desratizacion de todos los centros vy
administracion cada cuatro meses.

Repintado de todas las sefldes informativas exteriores

anua mente.
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2. Mantenimiento preventivo total: el cual supone implicar alos empleados

en la redlizacion de operaciones rutinarias de mantenimiento de aguello

con lo que trabgan (cuando sea posible) y en estar muy pendientes de

gue funciona correctamente. Para llevar a cabo este mantenimiento los

empleados de |os centros debben comprobar diariamente:

El estado de limpieza ddl centro y s hay algun desperfecto
solucionarlo y comunicarlo a la coordinadora para evitar que
vuelva a pasar.

El buen funcionamiento de los aseos y que estén en correcto
estado para su uso, es decir papeleras vacias y limpias, que hay
jabon, papel higiénico, etc.

El estado de los proyectores: limpiar € filtro del aire cuando lo
requiera; revisar las horas de duracion de la lampara para
cuando de € aviso de cambio de |ldampara notificarlo a la
coordinadora para que se pueda hacer € pedido de la nueva
l&mpara y de esta forma cuando se agote tendremos el
recambio; comprobar que e mando funciona correctamente y
gue laimagen se visualiza correctamente.

La iluminacion del centro y en caso de que haya alguna
bombilla fundida, de las de fécil acceso, €l personal debera de
sustituirlay en caso de no ser de las de facil acceso notificarlo a
la coordinadora para que pase nota a responsable de

manteni miento.

Para llevar e control y seguimiento de las incidencias de

mantenimiento se utilizara la plantilla que se expone a continuacion y

dicha plantilla se enviara semanal mente ala coordinadora.
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MODELO 1: INCIDENCIAS DE MANTENIMIENTO

Fecha | Descripcion de | Solucion | Si No Fecha Solucionado
laincidencia propuesta | solucionado | solucionado | solucion | por
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3. LasbhS.

SEIRI (Organizacion): El objetivo es conseguir que en cada
puesto de trabgo se disponga sdlo de las herramientas o
material es necesarios, paradllo:

§ Cada puesto de trabgjo tendr4 una bandga para €
material de uso diario.

§ Cada puesto tendra asignado un armario.

§ Los centros y museos tendran un archivador con todos
los documentos de uso semanal.

SEITON (Orden): Podemos decir que el objetivo de SEITON
es que todo debe de estar guardado convenientemente y que
debe haber un sitio para cada cosa y cada cosa debe tener su
gtioy paradllo:

§ Habrd un armario destinado a material de los centros
(entradas, abonos, rollos impresoras, etc)

§ Dentro de los amacenes de uso comdn habra un plano
con lo que hay en cada estanteria y a departamento al
gue pertenece el material.

SEISO (Limpieza): Podemos decir que SEISO significa que
todo brille limpio, para €ello los trabgadores deben de estar
concienciados en mantener limpio su entorno de trabgo y no
ensuciarlo.

SEIKETSO (Control visual): Consiste en poder distinguir un
estado normal de funcionamiento de un estado anormal. Para
poder aplicar de unaforma correcta el control visua habra que:

§ Establecer que debe haber en cada puesto de trabajo, por
giemplo en las zonas de recepcién de los centros se

debera tener @ ordenador de ventas, la impresora, €l
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teléfono, el datéfono, los horarios de los centros, las
tarifas y €l folleto correspondiente al centro y € resto de
material deberd estar guardado en & cgdn
correspondiente. Siguiendo este sistema es fécil saber
gue quedafuerade su lugar.

§ Establecer un sistema en € que todos los espacios
similares tengan la misma disposicion de esta forma €
personal que rota entre los centros podra controlar
visualmente mejor todos los espacios.

- SHITSUKE (Disciplina y hébito): Significa convertir en hbito
el uso de los métodos establecidos. Para poder cumplir la
Ultima S, debemos convertir 1o anteriormente expuesto en
nuestra rutina de trabao y de esta forma conseguiremos €l

cumplimiento delas5 S.
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2. Gestion de la Calidad Total en Cartagena Puerto de Culturas

f. Disponibilidad y Gestiéon de la informacion

Todos los trabagjadores de la empresa deben conocer e funcionamiento de la
misma y como actuar en cada momento, para ello la informacion relativa a la
empresa debe de ser accesible para todos los trabgjadores. Por o que se
establece lo siguiente:

- Habrd un manual de procedimientos genera de la empresa
depositado en administracion, en el que se recogeran todos los
procedimientos a seguir tanto en administracion como en los
centros de Cartagena Puerto de Culturas. Este manua sera
revisado por el responsable de calidad de manera anual para poder
actualizarlo correctamente.

- Cada centro de trabgjo tendra un manua de procedimientos
especifico en & gque se plasmard todo lo relativo a centro
(horarios, procedi mientos de aperturay cierre, procedimientos para
el uso adecuado de las herramientas de trabgo, procedimientos de
encendido y apagado de los medios audiovisuales, solucion de
incidencias etc.). Este manual sera revisado por € responsable de
calidad de manera anual para poder actualizarlo correctamente.

- Lainformacién sobre las encuestas de satisfaccion de los clientes y

de los trabajadores se hara llegar atodos los empleados.
Y para poder gestionar de forma correcta la informacion habra que analizar

toda la informacién obtenida durante las auditorias internas, para €llo

seguiremos | os siguientes pasos:
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- Auditorias internas cada tres meses siguiendo las mismas pautas y
procedimientos que en las redizadas por los auditores del
SICTED. Tras dichas auditorias e responsable de calidad
(coordinadora) debera de hacer un informe para gerenciay RRHH
con todos los datos obtenidos durante la auditoria.

- Tras cada auditoria la coordinadora mantendré reuniones con las
responsables de area para poner en comun los datos extraidos de la
evaluacion y comunicarlos a resto del equipo.

- Las responsables de &rea se reuniran con Sus equipos para
comunicar los datos de la auditoria, marcaran y establecerdn las
pautas para mejorar las deficiencias.

- Para redlizar las auditorias la coordinadora utilizara la plantilla
“Informe de Estado del Centro” del que hay tres model os:

1. Administracion
2. Centros de trabgjo con tienda

3. Centros de trabgjo sin tienda
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1: INFORME DE ESTADO ADMINSTRACION

Puesto de trabajo:

Documentacion

Si | No

Observaciones

Ubicacién adecuada (accesible)

Documentos pendientes por archivar

Ordeny limpieza

Limpieza

Si | No

Observaciones

Puesto de trabajo limpio

Armarios ordenados

Mobiliario limpio

Plan deMgora

Accion

Responsable

Prioridad

Fecha

Solucién

Fecha

Revision

Alta En una semana
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MODELO 2: INFORME DE ESTADO CENTRO CON TIENDA

Realizado por: Centro Fecha
Jefe Area: Guia Sala: Tienda:
Documentacién Si | No | Observaciones

Ubicacién adecuada (accesible)

Organizacioén de la documentacion segun indice

Cantidad de formularios segun stock definido (stock

minimo 20 folios)

Buen estado de la documentacién (buen estado,
legible, presencia de ultima revision de documentos,

etc)

Registros cumplimentados

Tienda Si | No | Observaciones

Orden de los articulos tienda y almacén

Ubicacion de los articulos tienda y almacén

Articulos Etiquetados

Precios visibles (cartelas)

Buen estado de limpieza

Productos con fechas de caducidad correctas

Si hay promociones tiene los carteles en buen estado

y visibles

Recepcion Si | No | Observaciones

Funcionamiento de datafono y ordenador

Disponibilidad de documentacion de consulta y

registros.

Tarifas, horarios, folletos del centro y generales de
CPC

Disponibilidad de hojas de reclamaciones.
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Horarios de apertura y cierre correctos y paneles
informativos nuevos con toda la documentacion

necesaria.

Horario de Visitas Guiadas

Orden y limpieza

Encuestas de Satisfaccion

N° Encuestas recogidas

Centro

Si

No

Observaciones

Cambio disponible

Ingresos Realizados

Ingresos Pendientes

Promociones actualizadas

Ticket manuales

Cuadre de caja

Personal (Guia)

Si

No

Observaciones

Disponen de uniforme completo en buen estado

Disponen de identificacion de CPC

Se encuentran en su puesto de trabajo cumpliendo

con sus funciones diligentemente

Conocen toda la informacion de su puesto de trabajo,
saben donde estd la informacion de consulta y

registros, etc.

Se ofrecen visitas guiadas

Se ofrecen Bonos

Valoracién Att cliente

Valoracién visita guiada
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Personal (Tienda)

Si

No

Observaciones

Disponen de uniforme completo en buen estado

Disponen de identificacion de CPC

Se encuentran en su puesto de trabajo cumpliendo
con sus funciones diligentemente

Conocen toda la informacion de su puesto de trabajo,
saben donde estd la informacion de consulta y

registros, etc.

Conoce los articulos expuestos en la tienda

Valoracién Att cliente

Mantenimiento y Limpieza

Si

No

Observaciones

Funcionamiento de Proyectores

Bombillas fundidas

Puertas en Buen estado y funcionamiento

Incidencias de mantenimiento

Incidencias de mantenimiento comunicadas y

reparadas

Cuartos de Bafio limpios y listos (reposicidn de papel,

jabon, toallitas de mano, etc)

Papeleras vacias

Cristales Limpios

Mobiliario limpio

Acceso al centro limpio
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Almacén

Si | No

Observaciones

Estanterias ordenadas

Productos ordenados y en su lugar

Material etiquetado

Stock de folletos

Limpieza

Paso sin obstaculos

Plan deMgora

Accion

Responsable

Prioridad

Fecha Fecha

Solucién | Revision

Alta En una semana
Media: En 15 dias

Baa Enun mes
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MODELO 3: INFORME DE ESTADO CENTRO SIN TIENDA

Realizado por: Centro Fecha

Jefe Area: Guia Sala:

Documentacion Si | No | Observaciones
Ubicacion adecuada (accesible)

Organizacioén de la documentacion segun indice

Cantidad de formularios segun stock definido (stock

minimo 20 folios)

Buen estado de la documentacién (buen estado,

legible, presencia de Ultima revisién de documentos,

etc)

Registros cumplimentados

Recepcion Si | No | Observaciones

Funcionamiento de datafono y ordenador

Disponibilidad de documentacion de consulta y

registros.

Tarifas, horarios, folletos del centro y generales de
CPC

Disponibilidad de hojas de reclamaciones.

Horarios de apertura y cierre correctos y poneles
informativos nuevos con toda la documentacion

necesaria.

Horario de Visitas Guiadas

Ordeny limpieza

Encuestas de Satisfaccion

N° Encuestas recogidas
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Centro

Si

No

Observaciones

Cambio disponible

Ingresos Realizados

Ingresos Pendientes

Promociones actualizadas

Ticket manuales

Cuadre de caja

Personal (Guia)

Si

No

Observaciones

Disponen de uniforme completo en buen estado

Disponen de identificacion de CPC

Se encuentran en su puesto de trabajo cumpliendo

con sus funciones diligentemente

Conocen toda la informacién de su puesto de trabajo,
saben donde estd la informacion de consulta y

registros, etc.

Se ofrecen visitas guiadas

Se ofrecen Bonos

Valoracion Att cliente

Valoracién visita guiada
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Mantenimiento y Limpieza

Si

No

Observaciones

Funcionamiento de Proyectores

Bombillas fundidas

Puertas en Buen estado y funcionamiento

Incidencias de mantenimiento

Incidencias de mantenimiento comunicadas y

reparadas

Cuartos de Bafio limpios y listos (reposicidn de papel,

jabon, toallitas de mano, etc)

Papeleras vacias

Cristales Limpios

Mobiliario limpio

Acceso al centro limpio

Almacén

Si

No

Observaciones

Estanterias ordenadas

Productos ordenados y en su lugar

Material etiquetado

Stock de folletos

Limpieza

Paso sin obstaculos
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Plan deMgora

Accion

Responsable

Prioridad

Fecha

Solucién

Fecha

Revision

Alta En una semana
Media: En 15 dias

Baa En un mes
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2. Gestion de la Calidad Total en Cartagena Puerto de Culturas

g. Departamento de Calidad

El departamento de calidad sera € que apoye a la dta direccion a definir,

difundir y mantener la politica de calidad y los principios de gestiéon de la

calidad y alatoma de acciones parala correctaimplantacion y el cumplimiento

de los requisitos internos derivados del sistema de gestion, para ello €
responsable de calidad:

Se asegurard de gue todos los componentes de la organizacion
conocen los requisitos del cliente y € correcto procesamiento y
uso de lainformacién referente al sistema de gestion.

Coordinard la redizacion de las auditorias internas, siendo
aconsgjable que sea parte activa en las mismas y las acciones
derivadas parala correccion de las deficiencias.

Coordinard los mecanismos de participacion del personal, los
equipos y programas de mejora y las acciones formativas
derivadas del estudio de |as necesidades de formacion.

Promovera la activa participacion del persona en € disefio y
mejora de los procedimientos e instrucciones de trabgo, la
prevencion y la implantacion de un programa de costes de la
calidad.

UPCT - Trabajo Fin de Master 53




M2DOLORESPONCE ALBALADEJO GESTION DE LA CALIDAD TOTAL DE CARTAGENA PUERTO DE CULTURAS

2. Gestion de la Calidad Total en Cartagena Puerto de Culturas

h. Benchmarking

El Benchmarking entrega a las organizaciones la oportunidad de implementar
cambios y mejoras en los procesos y procedimientos que se llevan a cabo en
ellas, através de una evaluacion comparativa.

Podemos definirlo como e resultado de realizar una serie de actividades de
manera sistemética y continua con la finalidad de identificar € punto de
referencia (benchmarking o & mejor), compararse con é e identificar e
implantar las précticas 0 méodos que capacitaran a quien las lleve a cabo para
convertirseen “el mejor”.

Para poder realizar e Benchmarking a nuestra organizacion debemos de tener
en cuenta;

1. A qué se le vamos hacer  Benchmarking: Y para ello tenemos que
identificar a los clientes de la informacion ded benchmarking, sus
necesidades y definir las materias especificas de las cuales se necesita
investigar.

2. Formar un equipo de Benchmarking: Escoger, orientar y dirigir un
equipo a cua sele deben asignar roles y responsabilidades especificas.

3. ldentificar los socios del Benchmarking: Identificar las fuentes de
informacion que se utilizardn en la recopilacion de informacion de
Benchmarking, como también, la identificacién de las mejores practicas
en relacion a area u objeto que se deseainvestigar.

4. Recopilar y anadizar la informacion: Se deben seleccionar los
mecanismos de recoleccion de informacién, readlizar un resumen y

analizar las necesidades del cliente.
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5. Actuar: Las acciones en si, pueden consistir desde elaborar un informe,

hasta redlizar un conjunto de recomendaciones orientadas a la

implementacion del cambio.

Una vez tengamos claro lo anteriormente expuesto hay que redizar las

siguientes actividades.

U U U T

b

Establecer las reuniones de trabajo con & equipo.
Generar un cuestionario Benchmarking.
Responder a cuestionario.

Realizar visitas técnicas.

Elaborar un informe fina dd estudio.

Trasredizar € estudio contaremos con:

P Relacion de confianza entre las empresas que integren € grupo de

Benchmarking.

P Indicadores de gestién comparabl es entre empresas.

P Nuevas précticas y desafios.

Para poner en practica lo anteriormente expuesto por € tipo de empresa que es

Cartagena Puerto de Culturas podriamos compararnos y hacer el Benchmarking

con € Consorcio de Mérida, ya que es una empresa de caracteristicas similares

a Cartagena Puerto de Culturas puesto que se dedican a gestionar €l patrimonio

de la ciudad y han puesto en valor a lo largo de varios afios diferentes

yacimientos arqueol6gicos y monumentos a igual que Cartagena Puerto de

Culturas en sus diez anos de vida.
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Los puntos en los que podriamos compararnos con Mérida serian los

siguientes:

Para poder

integrarlo:

Visitas adaptadas a diferentes publicos.

Actividades didacticas a redlizar en los diferentes espacios
museisti cos.

Organizacion de visitas a | os diferentes yaci mientos.

Marketing y publicidad.

Precios de |os diferentes paquetes turisticos.

Sistemas de calidad.

redizar bien e benchmarking, € equipo de trabajo deberia de

Responsable de calidad.

Responsable de comercializacién y difusion.
Coordinadora de centros

Responsable de &rea

Guiadesada
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