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Derechos Reservados Instituto Nacional de Calidad
Queda autorizada la reproduccién parcial de este documento citando la fuente.

A solicitud del Director Nacional de Turismo Don Benjamin Liberoff, coordinaron con el Ing. Quim.
Gonzalo Blasina, Director Ejecutivo de INACAL, el equipo de trabajo para el desarrollo del Modelo.

El mismo se denomin6 “Modelo Compromiso de Calidad con el Turismo”, sigue la misma linea del
Modelo de Mejora Continua del Premio Nacional de Calidad. Este es el maximo reconocimiento que
hace la Republica Oriental del Uruguay a las organizaciones que se destacan en la Mejora Continua
de procesos, a través de un enfoque de cambio hacia la Gestion Total de Calidad.

Equipo de Elaboracién, Redaccion y Edicion:

A/S E.G.C Lourdes Vasek — INACAL
Ing. Liliana Odriozola - INACAL
Arg. Mariela Trujillo- MINTURD
Sr. Carlos Faroppa - MINTURD

Equipo de Validacion

Agradecemos la colaboracion brindada a:
MINTURD- Ministra, Dofa Liliam Kechichian
MINTURD - Director Nacional de Turismo, Lic. Benjamin Liberoff

Se destaca la colaboracion de las siguientes personas, sin la cual no hubiera sido
posible la mejora del contenido:

Florencio Vega, Direccidon de Turismo Intendencia de Colonia.

Gracia Rodriguez, Union de Productores Uruguayos.

Laura Aishemberg, LSQA.

Mariela Silvera, Colegio de Técnicos en Higiene y Prevencion de Accidentes del Uruguay.
Orlando Scasso, Direccion de Turismo de Canelones.

Ing. Roberto Marvid.

Rossana Pereyra, Direccién de Turismo Intendencia de Rocha.
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Prélogo

El Modelo serd una valiosisima ayuda, tanto para los empresarios turisticos como para sus
visitantes, considerados individualmente, podra ayudarle a ser sostenible y rentable.

¢ Por qué los servicios turisticos necesitan Mejora Continua?

Desde las etapas de disefio (determinacion de lo que constituye la idoneidad para el uso,
eleccion de un disefio que responda a las necesidades conocidas del usuario y materializacion de
este disefio en especificaciones), hasta en las de operacion y mercadeo de un servicio, es mucho lo
gue se puede hacer en nuestro pais para la aplicacion de metodologias de mejora continua en los
sectores turisticos.

Debido a que es una industria tan grande, el turismo es examinado muy de cerca en términos
de sus impactos sobre el ambiente, la cultura y las sociedades.

Comprender que la sostenibilidad es el resultado de la integracion y balance entre el dinero, el
ambiente y los aspectos sociales de las personas que integran la empresa, de manera que
podremos asegurar mejores resultados empresariales, sociales y ambientales, si el uso de los
recursos de la empresa es racional, equitativo, medido y eficiente.

¢, Qué es el Modelo Compromiso de Calidad con el Turismo?

El presente modelo ha sido iniciativa de INACAL y Ministerio de Turismo en forma conjunta con la
finalidad de:

» Asegurar la gestion interna de las empresas turisticas y centros-servicios vinculados al
turismo, establecer controles en los procesos que garanticen la satisfaccion de los clientes y
garantizar la seguridad y confort de las instalaciones.

« Permite a los empresarios turisticos adoptar practicas de gestion sostenibles, de una
manera sencilla y efectiva.
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Posibilita:

Validacion

sus propias evaluaciones mediante un Modelo que les permite trabajar avanzando
las sucesivas etapas con el ritmo que cada uno estime adecuados;

ensefianza durante la aplicacién, ya que el Modelo ha sido concebido con el criterio
de que, ademés de una herramienta de evaluacion, lo sea de autoaprendizaje;

obtener reconocimientos formales  por parte de INACAL - MINTURD los que
contemplan tres grados de avance, y que sirven de estimulo externo a la gestion de
las organizaciones del sector.

Permite

Su desarrollo proporciona una vision general del establecimiento y facilita la
comprension de los evaluadores externos (si las peticiones de la organizacion a la
evaluacion externa).

El Modelo prevé cuatro instrumentos para su puesta en marcha: informacion,
formacion, asesoria individual y asesoria colectiva; dispuestos en una secuencia
temporal légica.

Entendemos por Validacion el proceso por el cual la empresa/ servicio turistico realizara la
autoevaluacion del Modelo Compromiso de Calidad con el Turismo con el objetivo de evaluar su

utilidad.

No necesariamente las organizaciones deben tener todo lo solicitado en el Modelo de
autoevaluacion sino que con el correr del tiempo se van a incorporar buenas practicas.

Modelo de autoevaluacion

Descripcion

1. Conformado por cinco areas:

AN NN

Liderazgo.

Enfoque en el Cliente (interno y externo).
Gestion de Procesos y Prevencion de Riesgos.
Gestion Medioambiental.

Resultados
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2. Para cada area se han explicitado un conjunto de practicas que se han considerado basicas para
lograr las maximas posibilidades de éxito (resultados y permanencia).

3. Respecto a la medicion.

Se proporciona una planilla de calculo que mostrara los resultados de la autoevaluacién. Los
calculos realizados por esta planilla se basan en la explicacién que sigue:

Para cada criterio se ha determinado un puntaje, como se muestra en el ejemplo: LIDERAZGO =
100 puntos.

La autoevaluacion se realiza de 1 a 5, de un estado inicial a un avance destacado. Cada nivel de
evaluacion expresa una posible identificacion del avance sobre cada practica de gestion.

Cada una de las practicas tiene asignado un puntaje, que multiplicado por el numero, 1 a 5, de la
franja con que se sinti6 mas identificado, dard un puntaje maximo al que llamamos “nivel de
excelencia”. La sumatoria de cada area dara el puntaje en cual se encuentra con un maximo de
500 puntos.

La utilizacion del puntaje tiene el proposito de permitir, de una forma mas tangible, comparar a la
organizacion en dos momentos distintos (igual, mejor o peor).

Cuando la autoevaluacion es igual o superior a 3 se debe presentar evidencia de la practica en
forma escrita (fotocopias de documentos, graficas, etc.).

4. Niveles de evaluacion.

Requisitos que el modelo exige para acceder a un determinado puntaje, para determinar en qué
estado de avance se identifica.

Criterio 1. Liderazgo:

Este criterio trata de identificar como los lideres conducen la gestién de la empresa y definir los
principios que guian el comportamiento de las personas en la creacion de un entorno dirigido a la
promocion de mejoras. También busca identificar como el analisis del desempefio de la empresa
se hace para verificar que los objetivos / metas se estan alcanzando.

Criterio 2. Enfoque en el Cliente (interno y externo):

Este criterio busca identificar el conocimiento que la empresa tiene de sus clientes y mercado,
identificar sus necesidades y su grado de satisfaccion como asi también cémo son tratados sus
reclamos.

Es la base de la empresa, que permite que ésta funcione y sea el elemento diferenciador de su
competencia. El desempefio de cada integrante de la empresa va a depender, en forma
importante, de los conocimientos y habilidades que posea para ejecutar su trabajo, asi como de
su grado de motivacion y del nivel de satisfaccion en la empresa. Por eso es relevante tener un
sistema de trabajo en equipo, que promueva y fomente la participacion en las decisiones de su
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nivel, conocer su opinion y reconocer sus aportes, asi como también tener programas de
capacitacién acorde con las necesidades tanto del trabajador como de la empresa.

Criterio 3. Gestidon de Procesos y Prevencion de Riesqos:

Este criterio busca identificar los principales procesos de la empresa (prestacion del
servicio/producto), como son ejecutados.

Considera el proceso productivo principal de la empresa y sus procesos de apoyo. Es importante
gue la empresa ponga atencion en la eficiencia y eficacia de sus procesos. La eficiencia, se
refiere a lograr el maximo rendimiento de los recursos que se utilizan en los procesos, y la
eficacia tiene relacion con el cumplimiento de los objetivos. Junto con lo anterior, debe desarrollar
relaciones con sus proveedores, basados en la comunicacién y retroalimentacion.

Criterio 4. Gestion Medioambiental:

Analiza los procedimientos mediante los cuales la empresa integra sus valores con el
cumplimiento de su responsabilidad hacia el medio ambiente y como los desarrolla en su gestion.
Examina cémo cumple con todos los requisitos legales y reglamentarios en vigencia, cudl es su
compromiso con los conceptos de desarrollo sustentable y eco-eficiencia, y participa en acciones
gue contribuyen a elevar la calidad de vida de sus habitantes.

Criterio 5. Resultados:

Este criterio pretende obtener datos que permitan el calculo de algunos indicadores relacionado
con aspectos financieros, de procesos y clientes.

Los reconocimientos que podran otorgarse son:

1. Premio Compromiso de Calidad con el Turismo Oro, avance destacable;
2. Premio Compromiso de Calidad con el Turismo Plata, avance significativo;
3. Premio Compromiso de Calidad con el Turismo Bronce, avance medio.
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Criterios de evaluacion:

. . Hay evidencia . .
Hay evidencia L7 Hay evidencia que
No se ha Se ha | - que la accion | 2
- que la accion - a accion
avanzado al analizado su - requerida se ha .
o requerida ha X requerida ha
respecto realizacion . . realizado ;
sido realizada . o mejorado
sistematicamente
1.— Liderazgo 1 2 3 4 5
R Avance . Avance Avance
Estado inicial ) Avance medio T
parcial significativo destacable
(enfoque) (enfoque) (implantacién) (implantacién) ( resultados)
Hay evidencia que
Hay evidencia de | demuestra que la
1_- La » Hav evidencia la implantacién practica de Se puede
direccion/ deyue seha |detodoel gestion: 1) se demostrar que la
propietario disgutido la contenido de la | realiza practica de gestién
define la La préactica de posibilidad de practica de sistematicamente | ha sido mejorada:
VISI,O.I’] y gestion implementar lo gestion, y2) es . la fqrma en que se
Politica de correspondiente solicitado en la incluyendo la evaluada: se ha realiza actualmente
sostenibilidad |es nulao ractica de participacion de | medido su la practica de
empresarial. escasa. pesti()n ero los empleados y | efectividad o gestién es
(5 puntos) 20 se h:':lp difusion de lo nivel de claramente mejor
realizado adn implantado en cumplimiento del | de cdmo se hacia
" | los casos que objetivo para el antes.
corresponda. que fue
implementada.
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¢,Con gqué nos encontramos al realizar la autoevaluac  i6n?

Se encontrara con una tabla Excel donde la primer hoja muestra el puntaje total, a medida que vaya
completando los diferentes criterios en las hojas siguientes podra ver el resultado.
En la segunda hoja encontrara el primer criterio para autoevaluarse denominado “Liderazgo”:

Criterios del Modelo de autoevaluacion de Turismo
Puntaje | Viendo
resultados
1 Liderazgo 100 0
2 Enfoque en el Cliente 100 0
3 Gestidon de Procesos y Prevencion de Riesgos 100 0
4 Gestion Medioambiental 80 0
5 Resultados 120 0
Total: 500 0
Nombre de la empresa/servicio turistico:
Fecha de la autoevaluacion:
Correo donde enviar la autoevaluacion: sys@inacal.com.uy

Rincon 528 Piso 1 — C.P. 11000 — Montevideo — Uruguay
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1.1 La direccién/ propietario define la Visién de la empresa. 10
1.2. La direccién/ propietario establece una Misién concreta que haga realidad

la vision. 10
1.3 Se planifican las actividades del afo, se asegura que todo el personal del

establecimiento lo conozca ya sea estable o zafral. 10
1.4 La direccion/ propietario, realiza evaluaciones periddicas (quincenal o

mensual) que permite que sus trabajadores conozcan y participen de la

evaluacion. 10
1.5 La direccion/ propietario retroalimenta a sus trabajadores y establece de

comuin acuerdo, acciones correctivas y/o preventivas. 10
1.6 La direccion/ propietario utiliza informacion estadistica, operativa,

financiera y comercial para la toma de decisiones a corto y mediano plazo. 5
1.7 La direccion participa en asociaciones para prospectar nuevos negocios y/o

usos de nuevas tecnologias y actividades de promocion del destino. 5
1.8 La direccion/ propietario se capacita en temas de gestion de Calidad de

empresas y Mejora Continua. 10
1.9 La direccidn/ propietario establece un Plan de Formacion para el personal

con el objetivo de educar en la cultura de la calidad que podra incluir algunos

de los siguientes aspectos en funcién de las tareas del personal: idiomas,

informatica, procedimientos de gestion y servicio al cliente. 10
1.10 La empresa cumple las leyes y normas contables, financieras, laborables

y medioambientales y realiza acciones mas alla de las obligatorias hacia la

responsabilidad social. 5
1.11 La direccion/ propietario participa en programas para mejorar la calidad

de vida de la comunidad local. 5
1.12 La direccién/ propietario establece un estilo de gestién para actuar en

forma responsable, facilitando el liderazgo y el trabajo en equipo. 5
1.13 La empresa es innovadora en sus sistemas de gestion y en el desarrollo

de sus productos/ servicios 5

Rincén 528 Piso 1 — C.P. 11000 — Montevideo — Uruguay
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El segundo criterio:

Nivel de Puntos PUNTAJE DEL
excelencia asignados CRITERIO

2) Enfoque en el Cliente Autoevaluacion

A - Cliente interno
2.A1 A Se definen los perfiles ocupacionales por competencias, las caracteristicas inherentes al rol y orientado a

cumplir los objetivos de los procesos.[1] 10 0
2.A2 Se cuenta con un plan de capacitacion.[2] 10 0
2.A3 Existe un organigrama, se dispone de una metodologia para la deteccion de necesidad, reclutamiento,|

seleccién e ingreso de los trabajadores al establecimiento. 5 0

2.A4 Se realiza un analisis sistematico de la brecha detectada entre las competencias existentes de log
trabajadores y las necesarias, para el mejor desempefio de sus funciones y cumplimiento de la planificacion|

estratégica. 5 0

2.A5 Tiene definida de manera clara su producto y/o servicio para saber cuales recursos materiales y personas s¢

reguiere para alcanzarlo, anticipa los reguerimientos v usos de los recursos de la empresa. 5 0

2.A6 Se logra estabilidad y duracion del personal en un cargo, minimizando las renuncias y despidos, existe un| 0
plan en caso de ausencias. 5 0

2.A7 Fomenta el liderazgo y la responsabilidad de todos los trabajadores, para generar compromiso. 5 0

2.A8 Fomenta la equidad y justicia para lograr la lealtad del personal. 5 0

2.A9 Se logra el espiritu de equipo que hace que todos trabajen dentro de la empresa con gusto. Este aspecto es

una de las mayores fortalezas de la empresa. 5 0

2.A10 Permite disefiar y ejecutar acciones para que el personal se desarrolle en sus puestos, especialmente, si

tienen que tomar decisiones, coordinar acciones empresariales o brindar servicios al cliente. 5 o

2.A11 Se garantiza la adecuacion de los puestos de todos los trabajadores, incluso de aquellos con alguna

discapacidad fisica, psiquica o sensorial. 5 0

B - Cliente externo

2.B1 La empresa identifica claramente los segmentos de mercado atractivos de acuerdo a sus potenciales. 5 0

2.B2 Los materiales promocionales son precisos y completos y no prometen mas de lo que la empresa puede

brindar.[3] 10 0

2.B3 Existe itinerarios accesibles para que todas las personas puedan hacer uso del establecimiento y se| 0

desarrollan estrategias de formacién, informacidn y comunicacién con criterios de accesibilidad.
2.B4 Tiene definido el sistema de comunicacidn con sus clientes en forma sencilla y segura.
2.B5 Se posee mecanismos para medir la satisfaccién de los clientes.

(G151 151 [4)]
o|o|o|o

2.B6 Se toman las medidas correctivas cuando es apropiado.
TOTAL DEL CRITERIO 0

Tercer criterio:

3) Gestion de procesos y prevencion de ries Autoevaluacion IR 2 PUlliee
P yp ) excelencia asignados CRITERIC

3.1 Tiene definido sus procesos clave. 5 0

3.2 Todo el personal conoce y aplica los procedimientos establecidos en el plan de seguridad interno. 10 0

3.3 El personal sabe como actuar en caso de accidente de algun trabajador o cliente. 10 0

3.4 Existe en el establecimiento y estan en lugar visible los teléfonos de servicios médicos y de seguridad. 10 0

3.5 Se realizan reuniones periddicas con el objetivo de difundir los mecanismos operacionales. 10 0

3.6 Se encuentran visibles afiches y letreros de seguridad. 10 0

3.7 Existe una induccion para el personal nuevo que ingresa al establecimiento. 5 0

3.8 Existe un plan de prevencion de riesgo en el establecimiento en funcion del nivel de riesgo de los puestos de 0
trabajo. 10 0

3.9 Existe una planilla de planificacion de prevencion en seguridad. 5 0

3.10 Se cuenta con un plan de capacitacion al personal. 5 0

3.11 Cuenta con objetivos y politicas escritas para higiene. 5 0

3.12 Se asegura el cumplimiento de los objetivos establecidos en la politica de higiene 5 0

3.13 Se asegura el buen uso y mantenimiento de equipos. 5 0

3.14 Trabaja sistematicamente en la mejora continua de sus procesos clave. 5 0
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Cuarto criterio:

Nivel de Puntos PUNTAJE DEL
excelencia ESE ] CRITERIO

4) Gestion Medioambiental Autoevaluacion

4.1 El establecimiento promueve [as buenas practicas de educacion ambiental, tanto dentro como fuera de la

organizacion [1]. 10 0
4.2 El personal tiene conocimientos sobre las presiones ambientales de la zona y también, de las buenas practicas

que se deben implementar para hacerles frente.[2] 5 0
4.3 La empresa es un contribuyente proactivo respecto al cuidado del medio ambiente. 5 0
4.4 La empresa implementa practicas para reducir la contaminacion causado por el ruido, la iluminacion, la

erosion y los contaminantes del aire y el suelo. [3] 5 0
4.5 Se realiza un tratamiento de residuos amigable con el Medioambiente. 10 0
4.6 Se considera el ahorro energético y el uso de alguna energia alternativa. 5 0
4.7 Se promueve con sus clientes internos y externos el cuidado de recursos naturales (ej. Practicas del cuidado

del uso del agua, reas protegidas). 5 0
4.8 Desarrolla productos o servicios que no produzcan impactos indebidos sobre el ambiente, que sean seguros, 0
que presenten el mejor rendimiento en términos de consumo de energia y recursos naturales. 5 0
4.9 La empresa propone acciones concretas de seguridad y salubridad, cuidado del personal, equipos,

herramientas, recursos, seguridad en la gestion de servicios, entre otros. 10 0
4.10 Informa a su personal y a los turistas sobre el calentamiento global, sus implicancias para la empresa y las

maneras de mitigar sus efectos. 5 0
.11 Sigue las medidas que iIncrementan la eficiencia energetica y € ahorro de energia asi como 1as de

disminucion de los desechos solidos, todas ellas contribuyen a minimizar la contaminacion a través de una

reduccion en la fuente. [4] 5 0
.12 Adquiere limpiadores y detergentes biodegradables, efectivos en agua fria, evita 10s que contengan

sustancias toxicas, tales como el cloro. 5 0
4.13 Cuenta con actividades de difusién en la comunidad. 5 0

[1] La educacién ambiental es una buena herramienta para lograr ese objetivo, ya que fomenta la adquisicién de
conocimientos sobre el ambiente natural y los retos que enfrenta, teniendo en consideracion la relacién entre el
ser humano y su entorno; de esa manera, promueve el desarrollo sostenible y la bisqueda de soluciones, no
obstante, la educacién ambiental no se debe quedar en la ensefianza de conceptos, sino que tiene que conducir
ala participacién y a la realizacion de ellos.

[2]Brinde motivacién para que los colaboradores sean consecuentes con sus acciones dentro y fuera de la
empresa. Invite, periédicamente, a profesionales locales (guarda parques, educadores ambientales y los mismos
miembros de su personal) para que colaboren con los esfuerzos de educacién ambiental de su empresa. instelos
adifundirles un buen mensaje a los turistas, al personal de la empresa y demas habitantes de la comunidad.
Propicie un foro de discusién al final de cada actividad.

[3]. Laindustria turistica genera mucha contaminacién (gases, ruido, desechos, contaminacién visual y aguas
servidas). Los atractivos turisticos clave se deterioran debido a los agentes contaminantes y dafian la
biodiversidad.

[4]. Los desechos o residuos sélidos son una de las principales fuentes de contaminacién ambiental. Una gran
cantidad de actividades humanas generan toneladas de desechos sélidos diariamente. Los desechos organicos o
biodegradables, como los restos de alimento, tardan menos tiempo en descomponerse naturalmente que los no
biodegradables, como los plasticos.

Quinto criterio:

1A Nivel de Puntos PUNTAJE DEL
DY REMELS ARSEERE excelencia asignados CRITERIO

Es predso monitorear en forma continua y sistematica, verificando el de peiio y resultados, asi

como la identificacion de sus fortalezas y debilidades y poder recomendar medidas y acciones
correctivas para optimizar los resultados respecto a:

5.1 Satisfaccién de los empleados 20 0
5.2 Horas hombre de capacitacion 20 0
5.3 Satisfaccion de los usuarios del servicio 20 0 0
5.4 Cuidado del Medioambiente 20 0
5.5 Seguridad y salubridad 20 0
5.6 Utilidad y rentabilidad de la empresa. 20 0

[1] Basandose en la vision, mision y valores empresariales debe hacerse un andlisis de la situacion actual de la
empresa, gue abarque sus fortalezas, debilidades, oportunidades v amenazas.

Rincon 528 Piso 1 — C.P. 11000 — Montevideo — Uruguay
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En la siguiente hoja de célculo podra encontrar un breve instructivo.

¢Como me autoevaluo?

Cada criterio tiene un puntaje global y a su vez, cada uno de ellos contiene un nimero variable de practicas que también tienen su propio puntaje. Cuando posicio
sobre cualquiera de las celdas de las columnas se desplegara una lista con los valores posibles de 1 a 5. Seleccione el adecuado y haga Click. El valor ingresa
automaticamente, el puntaje general del criterio se observa a su derecha.

Hay evidencia que la

M gE] Se ha analizado su Al LG accion requerida se ha | Hay evidencia que la accion requerida
avanzado al realizacion accion requerida ha sido realizado g ——
respecto realizada . " !
sistematicamente
1 2 3 4 5
Estado inicial Avance parcial Avance medio Avance significativo Avance destacable
(enfoque) (enfoque) (implantacion) (implantacion) ( resultados)

La practica de|
gestion
correspondiente es|
nula o escasa.

Hay evidencia de]
que se ha discutido
la posibilidad de]
implementar o}
solicitado en Ia
préctica de gestion,
pero no se ha
realizado adn.

Hay evidencia de Ia}
implantacion de todo el
contenido de la practica de|
gestiéon, incluyendo lal
participacion de los|
funcionarios y difusion de
lo implantado en los casos|
que corresponda.

Hay evidencia que|
demuestra la practica de
gestion: 1) se realiza]
sisteméticamente y 2)
es evaluada: se ha
medido su efectividad o
nivel de cumplimiento del
objetivo para el que fue
implementada.

Se puede demostrar que la practica de|
gestion ha sido mejorada: la forma en
que se realiza actualmente la practica de
gestion es claramente mejor de c6mo se

hacia antes.

VOLVER AL M|

Recordamos que si su autoevaluacion es igual o superior a 3 debe presentar evidencia de la

practica.

Importante: el Reglamento vigente se encuentra en nuestra Web www.inacal.org.uy

En INACAL quedamos a vuestras 6rdenes por cualquier consulta.

Rincén 528 Piso 1 — C.P. 11000 — Montevideo — Uruguay
Tel/Fax: 598 2915 1069 — E mail:secretaria@inacal.com.uy — WWW.inacaI.orq.uv

12



INACAL

NacioNaL DE

\J UruguayNatural

Ministerio de Turismo y Deporte

La ultima hoja muestra el glosario.

GLOSARIO

ACCION CORRECTIVA:

Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u ofra situacion indeseable.

ACCION PREVENTIVA:

Accion tomada para elminar la causa de una no conformidad potencial U otra skuacion potencialmente
indeseable. (Fuente: Norma UNIT-ISO 9000:2000)

BIODIVERSIDAD:

Es la diversidad natural de los organismos vivos y es la complejidad ecologica en la que ocurre. Se puede
entender como una combinacion de varios componentes jerarquicos: ecosistema, comunidad, especies,
poblaciones y genes en un area definida. (Fuente: Cambio climatico y turismo — Medidas de adaptacion y

CALENTAMIENTO GLOBAL:

CT CAlETTianmierito grobdar €5 Ut MCremento, € €1 USTTpo, de Ia EMpPETrdturd IMeEdia U Ia dUuTiosiErd EIMmeEstey
de los océanos. La temperatura se ha elevado, desde finales del siglo XIX, debido a la actividad humana,
principalmente por las emisiones desde finales del siglo XIX de CO2, que incrementaron el efecto
invernadero. Se estima que las temperaturas continuaran subiendo en el futuro si contindian las emisiones
de gases de efecto invernadero. (Fuente: Cambio climatico y turismo — Medidas de adaptacion y mitigacion.

CALIDAD:

Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los reqU|5|tos (Fuente Norma UNTT-

COMPETENCIA:

Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes (Fuente: Norma

EFECTO INVERNADERO:

LS Ul TCTunicriv UTiTiatiCy, Tiaturdr'y Tiurtdi, provutlaluU pul 1a aCulliuiaCliuTT Ut ydsSTS TIalurdics 'y artriitiarcs
en la atmdsfera. El efecto invernadero permite que la temperatura promedio de la Tierra sea de 14°C; si
este fendmeno no existiera la temperatura seria 30°C menor. Las actividades humanas han afiadido a la
atmdsfera cantidades extraordinarias de gases, multiplicando su efecto peligrosamente. (Fuente: Cambio

GESTION DE LA CALIDAD:

ACLIVIUaUEsS COOTAITIalds pard diTigir 'y COrurolar uria orgariiZaclon €11 10 T€IdliVO a Ia CalilddU. Ld diTeClion 'y
control, en lo relativo a la calidad, generalmente incluye el establecimiento de la politica de la calidad vy los|
objetivos de la calidad, la planificacion de la calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de la calidad

INNOVACION:

Aplicacion de nNUevas Ideas, procesos, productos, SErvicios y practicas en la cadena de valor turistica
destinadas a elevar la eficiencia, eficacia, mejorar la calidad y/o alcanzar nuevos mercados a través de
iniciativas acordes al desarrollo sostenlble (Fuente Plan NaC|onaI de Tu rlsmo Sostenlble 2009 2020

MEJORA CONTINUA:

Acuvidad recurr

establecen objetivos y se identifican oportunldades para la me]ora es un proceso continuo a través del uso
de los hallazgos de la auditoria, las conclusiones de la auditoria el analisis de los datos, la revision por la
direccion u otros medios, y generalmente conduce a la accidn correctiva y preventiva. (Fuente: Norma UNIT-

MISION:

La razon de ser de la organizacion, unidad, division, la que justifica su existencia continuada.

PLANIFICACION:

Proceso ordenado y sistematico de toma de decisiones que apunta a asegurar el desarrollo de la acuvidad
previendo su curso al identificar una serie de variables para su analisis. (Fuente: Plan NaC|onaI de Turlsmo

PROCEDIMIENTO:

Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso. (Fuente: Norma

SATISFACCION DEL CLIENTE:

Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos. (Fuente: Norma UNIT-ISO
9000:2000)

SISTEMA DE GESTION:

Sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos. Un sistema de gestion de

TURISMO: Fenomeno social que Consiste en el desplazamiento voluntario y temporal de individuos Tuera de su fugar de
residencia habitual, por un periodo superior a las 24 horas, generando interacciones con otros entornos
sociales, econdmicos y culturales. (Basado en: De la Torre Padilla, FCE, 1980)
Es la definicion de lo que la organizacion quiere ser en un futuro (hacia donde quiere llegar). Recoge las
VISION: metas y logros planteados.

Rincén 528 Piso 1 — C.P. 11000 — Montevideo — Uruguay
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¢, Qué organizaciones pueden postularse?

Podran participar del Premio Compromiso de Calidad con el Turismo, organizaciones
inscriptas en el Registro de Operadores Turisticos del Ministerio de Turismo y Deporte, en los casos
en los que la reglamentacién vigente lo disponga establecidas en el territorio nacional.

No son elegibles organizaciones:
* con actividades fuera de la Republica Oriental del Uruguay que imposibilite evaluar sus
principales funciones en el territorio nacional,
» con 50 % o mas de su fuerza de trabajo situada fuera del pais.

Respecto a las partes de organizaciones, no son elegibles cuando:
* no se pueden evaluar en todas las areas del correspondiente Modelo;
* no pueden ser identificadas como unidades discretas de produccion o prestadoras de
servicio, 0 no es posible distinguirlas con respecto a otras unidades de la misma
organizacion.

Rincén 528 Piso 1 — C.P. 11000 — Montevideo — Uruguay
Tel/Fax: 598 2915 1069 — E mail:secretaria@inacal.com.uy — Www.lnacal.orq.uv 14
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Beneficios por participar:

La sobrevivencia de una empresa esta directamente relacionada a su capacidad de atender las
necesidades y expectativas de sus clientes.

a) La empresa / servicio turistico recibira un Informe de Retroalimentacion. El mismo es
elaborado por expertos, que en forma objetiva le servird de orientacion para continuar
progresando y, en caso de que hayan alcanzado un grado de avance que amerite uno
de los tres grados de reconocimiento formales, recibiran una visita previa de
evaluadores técnicos que avalaran la autoevaluacion y conoceran en el sitio, mediante
entrevistas a cada organizacion, posibilitando un mejor apoyo para su progreso.

b) Reduccién de costos.

c) Aumento de la productividad y consecuentemente su competitividad.

d) Sin lugar a dudas el aporte y la experiencia que se adquiere es muy fructifera porque
agrega valor en lo profesional y personal, estimulando la creacion de una cultura de
aprendizaje para le mejora continua

Rincén 528 Piso 1 — C.P. 11000 — Montevideo — Uruguay
Tel/Fax: 598 2915 1069 — E mail:secretaria@inacal.com.uy — Www.lnacal.orq.uv 15
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Flujograma del Proceso de Premios

Llamado Publico a

Postularse

Organizaciones para

Llamado Publico a Evaluadores

!

Recepcion de

Postulaciones

Comision de Seleccién de Evaluadores

\ 4

y evidencias

Andlisis de Cuestionario

Archivo

¢ Seleccionado?

Subcomité de Premiacion
Designa Jueces

|

A

Equipos de <

Evaluacion

Curso de Formacion de
Evaluadores y Jueces

A\ 4

Consejo de Jueces

No

Consejo de Jueces

A 4

Propuesta de INACAL

\ 4

Consejo de Premiacion

Confidencial

¢Merece
Premio?
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