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RESUMEN DESCRIPTIVO DE LA ORGANIZACION

El Instituto de Turismo del Chaco fue creado por sancion legislativa de la Ley Provincial

N26637, el 29 de octubre de 2010 e inicia su funcionamiento con tal en el afio 2012.
Antecedentes

El Turismo en la Provincia del Chaco toma entidad a partir del afio 2003 en el que se
promulga la ley provincial N° 3915 que declara de Interés provincial a todas las
actividades relacionadas con el turismo en la provincia. A partir de ese momento se
faculta a la Direccién de Turismo dependiente del ministerio de Gobierno como
organismo de aplicacion; en el afio 2006 la direccién pasa a constituirse como
Subsecretaria de turismo de la provincia dependiente de la secretaria de la
gobernacion y actualmente es creado el Instituto de Turismo del Chaco que

finalmente inicia sus funciones como tal en el afio 2012.
Posicionamiento dentro de la estructura y Localizacion

El Instituto de Turismo del Chaco es un ente autarquico del Gobierno de la Provincia
del Chaco. Desarrolla sus actividades desde su sede central, sito en la calle Sarmiento
1675 de la Provincia del Chaco. El Organismo cuenta con dos oficinas de informacion
turistica, una en Lopez y Planes 185 cerca de la plaza central de la ciudad de
Resistencia y la otra en la Estacidon Terminal de colectivos en Av. Malvinas Argentina y

Av. Mac Lean. Local 14
Actividades Principales y Dotacion de Personal

El Instituto de Turismo fue creado con la finalidad de asistir al poder Ejecutivo en el
desarrollo turistico, la calidad turistica y promocién del destino turistico Chaco como
en aplicar el poder de policia, derechos, regulaciéon y supervisién de las actividades

turisticas en el dmbito provincial.

En funcidn a ello, la Visidn del Instituto ya definida en el afio 2009 como: “Chaco un
destino turistico de referencia regional con un modelo de desarrollo que respete su

diversidad y con unas actuaciones de marketing coherentes e innovadoras™ continua



siendo un eje rector para las actividades del Instituto. Y su Mision: Implementar un
sistema de excelencia que planifique, dirija, gestiones y controle las politicas publicas
turisticas. El ambito de actuacion de las mismas son: desarrollo, calidad y marketing
turistico, como también la regulacidon del patrimonio y los servicios turisticos. Para
lograr la satisfaccién de los turistas, el desarrollo de los ciudadanos de la provincia y

los recursos humanos del organismo.

En cuanto a su personal, el Instituto de Turismo del Chaco cuenta actualmente con 54
empleados considerando a los agentes de planta y contratados. El personal de planta
permanente (28 empleados), se compone de profesionales con aifos de experiencia en
el sector y que poseen especializaciones técnico — administrativas y turistica. A su vez
la mayoria de su personal contratado (26 personas) posee formacion y experiencia en

la actividad que realiza.
Productos y servicios mas importantes

Segln La Ley Provincial N°6637 promulgada en Octubre de 2010, establece los
requisitos basicos y los principios rectores de accién bajo los cuales el Instituto de
Turismo del Chaco debe desarrollar sus actividades. En consonancia con lo establecido
por la ley, se mencionan a continuacién los principales productos y servicios del

Instituto de Turismo del Chaco:

e Plan Estratégico Provincial (planificacién estratégica a largo plazo con sus
respectivos programas operativos de Desarrollo, Marketing y Fortalecimiento

Institucional).

e Convenios y / o Acuerdos de Cooperacidn con otros Organismos Publicos y / o

asociaciones representativas del sector.

e Representacion ante otros organismos publicos y privados a nivel

intergubernamental y/o nacional

e Implementacién de actividades de marketing y promocién para promocionar el
destino turistico “Chaco, el secreto de argentina” con la impresién de la folleteria y

material de soporte necesaria a tal fin



e Implementacion de actividades de difusion al TRADE (cadena de

comercializacidn)y a la prensa

e Servicio de asesoramiento e informacion turistica a través de la pagina web y sus
Oficinas de Informacién Turistica, que se nutren de la informacién generada por las

distintas dreas del instituto y las organizaciones privadas.

e Programas de sensibilizacidén y asistencias técnicas sobre distintas temdticas para

el desarrollo del sector y Programas de Capacitacion de alcance provincial

e Fiscalizaciones e inspecciones sobre Agencias de Viajes y mediacion entre turistas
y agencias de viajes por incumplimientos en contratos de viajes. Y recepcion de

denuncias contra prestadores turisticos.
e Desarrollo de Infraestructura y productos o servicios Turisticos
Principales clientes

De acuerdo a los objetivos del Instituto y la naturaleza de sus actividades; los
principales clientes identificados son :Organismos Gubernamentales (municipales,
provinciales, nacionales y extranjeros), Operadores turisticos y otros actores
vinculados al sector turistico, Sector Académico y Profesional, Ciudadanos, Turistas

Provinciales, Nacionales y Extranjeros, Proveedores, Usuarios internos del organismo.
Antecedentes de Calidad

Con el inicio en Diciembre de 2007 de una nueva gestion la, en ese entonces,
Subsecretaria de Turismo de la Provincia del Chaco, comienza su proceso de gestidn
con foco en lograr una cultura de calidad de excelencia y mejora continua. Una de las
primeras medidas tomadas en consecuencia, fue que con el asesoramiento de la
Secretaria de Turismo de la Nacién, se dié comienzo al proceso de implantacién de un
sistema de gestion de la calidad que toma como modelo las Bases del Premio Nacional

a la Calidad para el sector publico.

Otra de las herramientas claves que dieron puntapié en el camino hacia la calidad fue

la elaboracion del Plan Estratégico de Turismo Sustentable de la Provincia del Chaco —



Plan Chaco Explora 2015, que es la planificaciéon estratégica y que fue realizada

durante el aio 2009.

Estos dos aspectos fueron los que marcaron el origen de la instrumentacién del
proceso de calidad en el organismo y contindan brindando los lineamientos en el

camino hacia la calidad total.

A continuacién se presenta la estructura orgdnica del organismo aprobada por

Decreto N°1981/12 del poder ejecutivo provincial.



Estructura organica del Instituto de Turismo del Chaco

Aprobada por Decreto N°1981/12
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CAPITULO 1: LIDERAZGO
LIDERAZGO ENFOCADO A OBJETIVOS

Qué hace el liderazgo para

Ser innovador, emprendedor y participativo.

La conduccién del maximo organismo provincial de turismo (hoy Instituto de Turismo del Chaco)

toma el desafio de la transformacion provincial, acompafiando un cambio de paradigma en el

proceso productivo de la provincia. Siendo imprescindible ante esta situacion, tener un espiritu

innovador, actitud emprendedora y un estilo participativo que se transmite a todo el equipo

directivo del Instituto de Turismo del Chaco, y esto es posible ya que:

Todo el equipo se encuentra enfocado en generar nuevas opciones 0 mejoras basadas en

experiencias exitosas e innovadoras de otros destinos, realizando propuestas de mejoras que

permitan realizar un salto de calidad en la gestién por medio de la innovacién:

Participacion en mas de 20 charlas y congresos que presenten tendencias o innovaciones en
tematicas turisticas.

Evaluar la efectividad de iniciativas de otros lugares de referencia (Ecuador, Brasil, México,
Espafia, CABA) y tomar acciones en el organismo.

Capacitaciones para la Alta Direccion en tematicas especificas.

Vincularse y traer a la provincia expertos para formar interna y externamente en la tematica
turistica. Como ejemplo: Eduardo Kastika (Innovacién), Pedro Garcia Demestres (Espafia)
(Centros de Interpretacion), Pietro Sorba (Gastronomia y turismo) Gabriel Klein (Planes
Estratégicos), Patricia Molina (Decana de la Facultad de Turismo y deporte de la UMET),
Sergio Arias (Administracion de Parques Nacionales) Pablo Sismanian (Turismo de
Reuniones), Oscar Suarez (Promocion Turistica); Lic. Valeria Pellizza — Subsecretaria de
desarrollo Turistico del MinTur, entre otros.

Vinculacién con el sector académico a los fines de incentivar la revisién de la curricula a para
lograr tecnicaturas mas eficientes y promover el dictado de las licenciaturas.

La Direccion por Art. N°52 de la Ley 6637 adopta el modelo de bases del Premio Nacional a
la Calidad, logrando el 1Ter y 3er Nivel de Distincion del MINTUR, en el afio 2013 se
present6 al Premio Nacional a la Calidad llegando a la instancia de visita y en el afio 2014
obtuvo una mencion especial de Gestion de Calidad otorgada por la Jefatura de
Gabinete de Ministros de la Nacion en los aspectos “LIDERAZGO PARATICIPATIVO Y
PARTICIPACION DEL PERSONAL”.

El desarrollo del Plan Chaco Explora 2015 como una definicién estratégica y una clara vision
de considerar a la actividad turistica como Politica de Estado.

La Incorporacion al SIGOB (Sistema de Gestion para la Gobernabilidad implementado por la
Provincia del Chaco).

Establecer en el Chaco el Instituto de Turismo del Chaco, entidad autarquica, aprobada por
unanimidad en Camara de Diputados luego de su trabajo en comisiones.



El Desarrollo de una pagina web que contempla la nueva imagen del Instituto y que actua
como nexo de conexion con los usuarios.

Haber realizado el 1er y 2do Congreso de Turismo Receptivo con la participacion de
expertos de nivel nacional.

Asimismo, la actitud emprendedora, impulsa a todo el equipo, enfocandolo en lograr que el

Chaco sea un destino turistico de referencia regional, avanzando hacia la Visién compartida y

para ello el equipo trabaja en:

El desarrollo de nuevos productos, para lo que se definieron 12 experiencias turisticas:
Gastronomia Chaquefia, Turismo Aventura, Turismo Bienestar, Turismo Cultural - Arte a
Cielo Abierto, Pesca Deportiva, Avistaje de Aves, Entretenimiento, Ecoturismo, Turismo
Cientifico, Turismo de Reuniones, Turismo Comunitario, Fiestas Populares — Bienal, Turismo
Rural

La construccion de las bases organizacionales y turisticas a nivel provincial: se aprobaron y
crearon el Plan Estratégico Chaco Explora, la Organica Institucional, el Fondo Fiduciario
para el Desarrollo del Turismo, entre otros

El disefio e implementacion de estrategias de marketing innovadoras. Como ejemplo
mencionar: la creacidn del producto City Tour y Paseos Nauticos del Instituto, la consecucion
de la aprobacion por Ley y Decreto de todos los aspectos que hacen a la consolidacion
institucional, Para lograr un estilo participativo, la Organizacion lidera distintos espacios
orientados a la comunicacion e interaccion, tanto del personal de la organizacion como con
usuarios externos. También promueve una politica de puertas abiertas, en la cual el usuario
tiene acceso a los Directores de la organizacion como a la Presidencia y Vicepresidencia.

Concretamente desde el organismo se llevan adelante las siguientes acciones:

Se organizan reuniones mensuales del Sistema de Gestidén en los que participa toda la
organizacion, dejando registro y minuta de las mismas.

Se implementan procedimientos y mecanismos de recepcion para Sugerencias y Reclamos
del personal y usuarios externos.

Se propicia la incorporacidn y participacion del personal en la ejecucién de las tareas y
participacién en eventos y proyectos del Instituto. Ejemplo de esto es la presencia en
eventos Internacionales (FIT- Feria Internacional de Turismo), Regionales (Caravana Litoral-
Carnavales) y Locales (Bienal de Esculturas), desarrollo de productos como pesca deportiva
y avistaje de aves (Area Desarrollo).

Se realizan presentaciones ante distintos usuarios con la finalidad de validar y corregir
enfoques, detectar necesidades y coordinar actividades.

Se implementan carteleras de comunicaciones para todos los usuarios

Se incentivan actividades de difusion de la gestién con la finalidad de que todos los usuarios
conozcan lo que se esta haciendo desde la organizacién.-

Generar, difundir y promover valores de calidad

Los Valores de Calidad estan implantados en la organizacion desde el inicio del Sistema de

Gestion y fueron generados luego de una reunién con todo el personal en la que se identificaron

y consensuaron los valores que definian a la organizacion y eran compartidos por todas sus
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areas y niveles. A su vez, nuestros valores estan intimamente asociados a la Vision y Mision de
la organizacion, de manera de realizar un trabajo coherente y alineado. Es asi que nuestros

valores definidos son:

Decir la verdad, para este proposito es fundamental que la cultura organizacional de la

ETICA organizacion se base en la honestidad y transparencia.

Nuestro compromiso con la satisfaccion de los clientes internos y externos deben reflejarse en
ORIENTACION , . . L

el respeto por sus derechos y la biisqueda de soluciones siempre de acuerdo con criterios de
AL CLIENTE iy . L

economicidad, eficacia y eficiencia.
RESPETO Y Nuestra conducta siempre debe ser de integridad, confianza y lealtad. Asi como la valoracién
AUTOESTIMA del ser humano en su privacidad, individualismo y dignidad.
TRABAJO EN La relacién en el trabajo debe basarse en la cortesia y el respeto. Cada coordinador formal o
EQUIPO informal debe dar el ejemplo a los demés con sus acciones.

CONOCER EL Todos los empleados deben saber cdmo funciona el organismo en todas las areas. El
ORGANISMO Y | organismo entrenara y alentara a todos los empleados para que conozcan los productos,
SUS SERVICIOS | servicios, procesos y procedimientos.

El organismo reconocera el mérito de todos los empleados y asegurara que se generen
MERITOCRACIA | igualdad de oportunidades de acuerdo con el cumplimiento de cada uno de ellos, de acuerdo a
sus objetivos.

Ponerse en el lugar del otro, para obtener resultados en equipo es fundamental trabajar

EMPATIA .
pensando en el compafiero.

Una vez consensuados, fueron redactados y compartidos con toda la organizacion con la
finalidad de apropiar los mismos. Cada vez que una persona ingresa a la organizacion los
valores son transmitidos durante el proceso de induccion, estos Ultimos estan expuestos en la
cartelera de la organizacion de manera tal que cada persona que ingresa a la organizacién tome
conocimiento de nuestros valores y trabaje con ellos.

Como actividades para promover nuestros valores de calidad, se realizan multiples actividades
como ser la implementacion de Programas de Buenas Practicas, la firma de convenios de
Calidad Turistica en distintos marcos de accion y propiciando también que otros organismos
tomen la cultura de calidad como un valor importante para la gestion del sector publico,
orientadas no solo a lograr que internamente se apropien los valores sino también los usuarios
externos. Se auspicia y contribuye a la organizacién de jornadas de difusion de la tematica, a la
fecha se realizara un Congreso de Calidad en el Sector Publico en UTN y se participd como
expositores en distintos Congresos

Comprometerse con las personas, con la sociedad y el medio ambiente

El compromiso con las personas esta implicito en todas las acciones realizadas por el
organismo. Partiendo de nuestra Mision y Vision en los que la preservacion y respeto de la
diversidad, desarrollo y satisfaccion de las personas estan expresamente mencionados y por ello

estan presenten en todos los proyectos y acciones impulsadas por el organismo.
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A su vez en la Politica y la Vision de la organizacion estan contenidos nuestros valores
organizacionales y se integran a los objetivos de equidad social, eficiencia econdmica y
sustentabilidad ambiental que sustentan el compromiso hacia una conducta ética.

En la Provincia del Chaco el Desarrollo Turistico tiene y tendra un fuerte impacto para el
desarrollo de las comunidades y la poblacion en general.

Asignar tiempo de la direccion a actividades de calidad

Como ejemplos concretos de acciones que demuestran el tiempo destinado por la direccion a
actividades de calidad se puede mencionar que el equipo de direccién ha estado involucrado (y
continua) de las siguientes maneras:

e | as autoridades del organismo participan activamente en los talleres de sensibilizacion para la
difusién de las bases del PNC, seminarios de calidad (como por ejemplo “Seminarios en la
Excelencia de Gestion de Destinos de la OMT (Organizacion Mundial de Turismo) organizado
por el organismo en el afio 2010.

e A su vez, el enfoque de calidad ha sido incorporado a la Planificacién Estratégica y Operativa de
la organizacion,

ese realizan reuniones mensuales para monitorear el seguimiento del SIGOB - Sistema de
Gestion para la Gobernabilidad- implementado por la Provincia del Chaco como herramienta
metodoldgica de Planificacion Estratégica Provincial y la Planificacién Operativa,

e A su vez, las Autoridades estan presentes en todos los cursos de formacion realizados con el
personal, se mantienen informados respecto de las reuniones a las que no asistieran.

e Se designd un Comité de Calidad para trabajo en equipo sobre la Implementacion del Sistema
de Gestion de Calidad y se designaron responsables de procesos (10 responsables) y sub
procesos (16 responsables) que colaboran con la implementacion y mejora del Sistema.

oA su vez durante el 2015 se implementa un programa de educacion “formal” para todo el
personal del organismo que lo solicite con una inversion estimada superior a los $150.000.
Difundir Politicas, Objetivos y Metas de Calidad.

La difusion de politicas, objetivos y metas de calidad es realizada por diversos canales

Politicas: Las Politicas de Calidad son difundidas desde el mismo momento en el que ingresa
un nuevo integrante a la organizacion por medio del proceso de induccion, en carteleras del
organismo para conocimiento de todos los usuarios y materiales de difusién,

A su vez, se realizan presentaciones a distintos usuarios externos y los lineamientos de la
politica son difundidos por el Presidente del Instituto y la Directora A/C del Area de Calidad Los

Objetivos y Metas de Calidad son establecidos anualmente y son dados a conocer hacia toda

la organizacion, tanto al momento de su definicion como posteriormente en la presentacion anual

de resultados. Estos objetivos y metas estan orientados a la mejora continua del Sistema de
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Gestion de Calidad y todos los miembros de la organizacién tienen incidencia en su
cumplimiento, siendo el area de calidad la responsable del seguimiento de los mismos.

Difundir la Mision, Vision y Etica del organismo

El principal mecanismo de difusion de la Mision, Vision y Etica del organismo es que estas estén
presentes en todas las acciones realizadas por el organismo, por ello tanto las estrategias como
los procesos fueron concebidos alineadas a estas. La comunicacion de las acciones también es
un mecanismos adoptado.

Evaluar la efectividad de lo anterior

Desde la organizacion se ha designado a una persona interna responsable de la implementacion
del Sistema de Gestion de Calidad, que en conjunto con los referentes de cada proceso se
encarga del monitoreo y gestion del Sistema de Gestion de Calidad y de facilitar los mecanismos
de difusion de todo lo mencionado.

De todas las reuniones o evaluaciones, ya sean del SGC o de analisis especificos, existen
registros en actas o presentaciones que permiten observar las evoluciones o involuciones en
funcion a lo planificado y evaluar si lo realizado ha sido efectivo.

A su vez, un asesor técnico del Ministerio de Turismo de Nacion realiza asesoramiento, visitas
de soporte y capacitaciones para continuar la mejora de los distintos aspectos.

Por ultimo, la revision por la Direccion de todos los procesos e indicadores de gestion en las
distintas instancias generadas a tal fin garantizan un seguimiento y mejora de todos los aspectos
antes mencionados.

ENFOQUE EN LOS OBJETIVOS DEL LIDERAZGO

Como hace la organizacion para:

Desarrollar acciones para promover la ética en la gestion

Las normas éticas son definidas conjunto con todo el personal, tanto para el funcionamiento
interno de la organizacién como el comportamiento hacia la comunidad en su conjunto. Las
autoridades son las principales responsables de verificar que todas las acciones realizadas por
las distintas direcciones estén alineadas a las mismas.

Desde el liderazgo se impulsan acciones que favorezcan el comportamiento ético de todas las
direcciones, desde el control cruzado de pagos y contrataciones hasta la ética en la
implementacién de proyectos y acciones de desarrollo, promocion y calidad en cuyo caso se

analizan, establecen y controlan las normas a cumplir cubriendo el espectro de vinculacion del
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sector turistico, se fomenta la transparencia y la eficiencia como una responsabilidad hacia los
usuarios

Difundir y promover la cultura de la calidad en la comunidad.

La difusion de la cultura de calidad en la comunidad es realizada por medio de acciones que
evidencien la importancia de trabajar en un Sistema de Gestion de Calidad y el impacto que la
Calidad Turistica en conjunto con el desarrollo turistico podra tener en el desarrollo local de la
comunidad.

Es asi que desde el Instituto se realizan distintas acciones para difundir y promover la cultura de
calidad:

e Participacion del Instituto de Turismo en programas asociados a Calidad Turistica y la
comunicacion de estas acciones a la comunidad con la finalidad de actuar de ejemplos hacia
otros actores vinculados a la actividad turistica provincial.

e Laimplementacion, en conjunto con el Ministerio de Turismo de la Nacion, de programas de
calidad enmarcados dentro del SACT (Sistema Argentino de Calidad Turistica) destinados a
prestadores turisticos de distintas localidades de la provincia y con distintos grado de avance
dependiendo de la realidad en cuestiones de calidad de los prestadores.

e Participacion como impulsores y facilitadores del Premio Provincial a la Calidad con la
finalidad de difundir y acompafiar a otros organismos provinciales en la iniciativa de trabajar
en un Sistema de Gestién de la Calidad en el sector publico.

e (Generando actividades de capacitacion en los que la cultura de calidad turistica y las
ventajas de los Sistemas de Calidad sean presentados y trabajados con los distintos actores
del turismo provincial.

e Trabajar con los distintos municipios en la tematica de Calidad Turistica.

e Dar soporte a los emprendedores turisticos para la mejora de la calidad de sus proyectos y
Start Up en la actividad turistica.

Preservar el medio ambiente interno y externo.

Como acciones para preservar el medio ambiente interno y externo la organizacion desarrolla

distintas actividades destinadas a:

INTERNAS

EXTERNAS

Fomentar el cuidado del medio ambiente/habitabilidad
en el espacio de trabajo.

Fomentar la conciencia de cuidado y optimizacion de
los recursos.

Concientizar de que cada uno es responsable por el
cuidado del Medio Ambiente.

Apoyar e incentivar iniciativas del personal vinculadas
al cuidado del Medio Ambiente, como el reciclado de
papel, clasificacién de residuos, capacitacién en fauna
y flora provincial, entre otras.

Incorporar a la Planificacion Estratégica y Operativa
proyectos destinados a la conservacién y proteccion
de los Recursos Naturales.

Trabajar en la concientizacién del cuidado del Medio
Ambiente hacia todos los usuarios de la organizacién.
Apoyar programas que tengan como caracteristica el
cuidado de los espacios naturales y la valoracion de
los recursos.

Difundir las acciones que se realizan y las
experiencias exitosas en materia de preservacion,
conservacion y concientizacién medioambiental.
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Desarrollar sistemas de gestion de seguridad y salud ocupacional.

En cuestion a las acciones enmarcadas en los sistemas de seguridad y salud ocupacional en la

organizacion se realizan acciones destinadas a:

Gestion de Sequridad

Implementacion de acciones destinadas a cumplir con las normativas provinciales que
establecen las medidas de seguridad minimas de los espacios de trabajo.

Brindar los recursos necesarios, las herramientas y elementos de seguridad necesarios para
la conservacion del personal en caso de incidentes.

Realizar controles periddicos del estado de las instalaciones.

Implementar un sistema de seguridad informatica.

Definir un responsable de seguimiento del Sistema de Gestion de la seguridad ocupacional.

Gestion de la Salud Ocupacional

Mejorar las condiciones de trabajo para favorecer un espacio saludable dentro de la
organizacion por medio de la buena iluminacion, cuidado de la circulacion del aire, espacios
adecuados de trabajo, distribucion de los espacios de trabajo.

Verificar que los prestadores turisticos de la provincia posean un espacio de trabajo
saludable dentro de sus organizaciones.

Realizar un seguimiento de las causas de ausencia con el fin de identificar posibles alertas
sobre la salud ocupacional de los empleados.

Desarrollar una cultura favorezca la salud, promoviendo un clima organizacional positivo y
una mayor eficiencia en la realizacién de las tareas.

Promover un espacio de trabajo limpio y ordenado para un ambiente saludable.

Realizar reuniones de caracter preventivo con el personal para gestionar las acciones
correctivas y/o preventivas que pudieran surgir.

IMPLANTACION

Cuanto cumplié de lo detallado respecto a:

Desarrollar acciones para promover la ética en la gestion

Con la finalidad de promover la ética en la gestion se:

Difundio el cddigo ético de la OMT como codigo rector general de la actividad a realizar por
el Instituto.

Se respetaron los lineamientos éticos en las acciones del organismo, controlando el
cumplimiento de las normas éticas vinculadas a las acciones.

Se realizaron acciones con los usuarios externos para promover la transparencia de
nuestras acciones: se implementd un procedimiento claro y transparente para la
comunicaciéon con proveedores, se implementaron informes semanales de estado de los
expedientes a las distintas areas para el seguimiento y monitoreo, entre otros)

Difundir y promover la cultura de la calidad en la comunidad.
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El Instituto de Turismo del Chaco certificd los niveles 1y 3 en el Programa de Excelencia del
Sistema Argentino de Calidad Turistica y logro la distincién en el Programa de Buenas
Practicas en la Oficina de Informacién Turistica.

En el afio 2012 el organismo se presentd al Premio Nacional a la Calidad para el Sector
Publico pasando a la instancia de visita y en el 2014 obtuvo dos distinciones por
‘Liderazgo participativo y Participacion del Personal”.

A la fecha, Se implementaron 4 programas de Calidad Turistica (SIGO, Buenas Préacticas,
IRAM y Directrices para Municipios) destinados a los distintos actores de la comunidad para
instalar la cultura de Calidad. La implementacion del programa SIGO (Sistema Inicial de
Gestion Organizacional) en el afio 2010 con 14  Prestadores distinguidos, La
Implementacion de Directrices de Buenas Préacticas para el sector turistico en el afio 2012 -
2013 con 12 prestadores certificados, la Implementacion de Normas IRAM SECTUR en el
afo 2014 con 2 prestadores distinguidos en el SACT.

En el marco del Programa Interno de Capacitacion se realiz6 una formacién basica en
atencion al turista destinada al sector privado, la que tuvo un alcance de mas de 10
localidades y 150 participantes, con la participacién de agencias de viajes, museos,
prestadores turisticos, personal de hoteles y restaurantes y publico en general.

El equipo de la Direccion de Calidad participo en la elaboracion de las Bases del Premio
Provincial a la Calidad para el Sector Publico, prestando su informe para la formacién de los
auditores. A su vez, agentes del organismo participaron activamente como auditores.

Desde el afio 2012 el organismo trabaja con los municipios para la conformacién de las
areas de turismo y asiste en la definicién de su estructura, la formacién de sus referentes,
capacitaciones a los informantes, preparacion del material, trabajo con los distintos
municipios en la tematica de Calidad Turistica.

Con el CAET (Centro de Apoyo a Emprendedores Turisticos) se realizaron acciones de
soporte a mas de 80 emprendedores turisticos para la mejora de la calidad de sus proyectos
y Start Up en la actividad turistica.

Por otro lado desde el Area de Promocion se brindé asistencia a mas de 30 prestadores
mejorando su imagen, disefiando los medios de comunicacidn de sus servicios,
desarrollando sus paginas web (15 péaginas desarrolladas) y 24 videos institucionales
creando conciencia de la importancia de la calidad no solo en el servicio sino también en la
comunicacion acorde a los mismos

Las Autoridades del Organismo participaron como expositores en los Congresos Argentinos
de Calidad Turistica de los afios 2013, 2014 y 2015.

Se incluy6 la tematica calidad en los Congresos de Turismo Receptivo de la Provincia de los
afos 2013 y 2014.

Se realizaron inversiones destinadas a fortalecer y mejorar la calidad de los distintos eventos
provinciales de alto impacto social y turistico con mas de $7.000.000 invertidos

Se realizaron 11 convenios con universidades destinados a contribuir en la formacion de los
estudiantes y futuros profesionales del Turismo Provincial.
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Preservar el medio ambiente interno y externo.
En relacion a la preservacion del Medio Ambiente se pueden mencionar los siguientes puntos:

Medio Ambiente Interno

Desde el afio 2010 se realiza una campafia de reciclaje de papel (diarios, revistas, cartones y
otro material reciclable que pueda recolectarse dentro del organismo) y recoleccion de tapitas
con la finalidad de realizar economia de recursos que afectan al medioambiente y contribuir a la
Fundacion Ciudad Limpia y la Casa Garraham. A la fecha se realizaron mas de 10 entregas (una
cada tres meses aproximadamente), Se favorece la clasificacion de residuos dentro de la
organizacion, Se implementd la firma ahorre papel para todos los correos oficiales del
organismo., Se disefi¢ carteleria especifica para la concientizacion del ahorro de agua y energia.
Medio Ambiente Externo

Se trabaj6 en conjunto con la Administracion de Parques Nacionales para la concientizacion
sobre el cuidado del Medio Ambiente y para impulsar el desarrollo de la conformacion del Parque
Nacional Impenetrable que permitira la preservacion de 130.000 hectareas de naturaleza
autdctona de la region.

Se participd del programa de recuperacion del Rio Negro (saneamiento en conjunto con
Administracién Provincial del Agua) de acuerdo a lo estipulado por el programa N° 8 del Plan
Estratégico del Instituto. Entre Otras

Desarrollar sistemas de gestion de seguridad y salud ocupacional.

e Para el cumplimiento de las Politicas de Seguridad y Salud Ocupacional, en el afio 2008,
antes del ingreso al nuevo edificio se realizé la verificacidn de sistemas de extincién
verificacion de protecciones indirectas en instalaciones eléctricas; estudios de iluminacion
en los puestos de trabajo; deteccion de condiciones inseguras, de los puestos laborales;
deteccion de condiciones inseguras en las nuevas instalaciones adquiridas para sede de la
Organizacion y revision del estado de los elementos de trabajo (sillas, computadoras,
escritorios, etc)

e Se realizaron charlas con el personal sobre primeros auxilios y planes de emergencia y se
realizaron mejoras en funcion a sugerencias realizadas por el mismo personal.

e Anualmente se realiza un relevamiento de las instalaciones con la finalidad de generar
mejoras al ambiente de trabajo y mantener la seguridad de las instalaciones.
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e Asu vez, desde el Area de Calidad se concientiza al personal en el cuidado de los recursos
del Organismo implementando la campafia de “Dia de limpieza”, implementando el método
de las 5S (Clasificar, Ordenar, Limpiar, Estandarizar y Sostener) como filosofia para todo el
personal

e Debido a la escasa disponibilidad de personal de limpieza, desde la organizacién se
terciarizan los servicios de limpieza con la finalidad de garantizar el estado de las
instalaciones.

e Al Area Logistica se asignaron funciones asociadas a Salud y Seguridad ocupacional
contactandose con organismos vinculados al tema.

DATOS Y FUENTES DE LA INFORMACION SOBRE OBJETIVOS DEL LIDERAZGO

¢Cuales son las normas éticas adoptadas?
Adicionalmente a las norma éticas establecidas por la Organizacion Mundial del Turismo (OMT)
que son las guias rectoras, las normas éticas definidas para el organismo son:

Normas Eticas para los Procesos Internos

1-Respeto en el cumplimiento de la carga horaria de cada personal de la Institucién. 2-Colaborar
en el ahorro de los servicios del organismo (energia, agua, aire etc.)3-Respetar las normas de
conducta para el correctivo y adecuado cumplimiento de la funcion de cada area.4-Tener criterio
en el uso de Internet (al bajar mails en cadena, se bajan virus) 5-Moderar el uso de voz. 6- Ser
solidario con los compafieros y ponerse en el lugar del otro 7- Ser respetuoso

Normas Eticas hacia la Comunidad

1-Respeto por los espacios publicos y difusién del cuidado del Medio Ambiente, 2- Alineacion de
los planes y programas de la Organizacién al Cédigo de Etica de la OMT. 3- Planes de accién y
acuerdos de cooperacion con organismos e instituciones.

¢Cual es la fuente o cédigo de donde fueron obtenidas las normas éticas adoptadas?

Los lineamientos éticos de la Organizacion fueron definidos sobre la base del Cédigo Etico

Mundial para el Turismo, definido por la OMT en el que se definen lineamientos éticos respecto

o La contribucion del turismo al entendimiento y al respeto mutuo entre hombres y sociedades.

o El turismo como instrumento de desarrollo personal y colectivo.

o El turismo como factor de desarrollo sostenible.

o El turismo como factor de aprovechamiento y enriquecimiento del patrimonio cultural de la humanidad.

o El turismo, actividad beneficiosa para los paises y las comunidades de destino.

¢ Obligaciones de los agentes del Desarrollo Turistico

e Derecho al turismo.

o Libertad de desplazamiento turistico.

CODIGO DE ETICA OMT

¢ Derechos de los trabajadores y de los empresarios del sector turistico.

o Aplicacion de los principios del Cédigo Etico Mundial para el Turismo.

¢ Qué figura en la politica respecto del compromiso hacia una conducta ética?
De la enunciacién de la politica del organismo se refleja el compromiso con una conducta ética a

través de:
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e Preservar minimos impactos ambientales.
E g e Politicas de Calidad orientadas a la excelencia en el servicio, buscando la satisfaccion del cliente.
g g e Politicas de Recursos Humanos orientadas a la responsabilidad en la consecucion de metas y objetivos.
E é e Politicas de Ejecucién de Presupuesto con criterios de eficiencia, eficacia y economicidad.
Q G| e Todas las politicas que se aplican son con el fin de adelantarse a las necesidades de los clientes internos y
externos con el fin de obtener una mejora continua.

Describir los objetivos y metas respectivos a estimular la mejora de otros miembros de la

comunidad

Programa Objetivo Meta
Centro de Apoyo Promover el fortalecimiento e incremento de
Emprendedores prestadores turisticos de la provincia mediante

Turisticos (CAET) asegqramlfento tecnlcq fen materia de 40 prestadores asistidos técnicamente
planificacion, formulacion de proyectos,
asociativismo y comunicacion

Calidad y promover la profesionalizacion y calidad en la
Capacitacion prestacion de los servicios turisticos mediante | e Objetivos del proceso Calidad — Cap 3
capacitaciones

Desarrollar turisticamente el area
Impenetrable Chaquefio por medio de
Capacitaciones, acompafiamiento a
emprendedore , obras de infraestructura y
acciones de promocion

e Trabajo con 3 (tres) comunidades aborigenes (dos
comunidades Wichi y una Qom)

e Contacto con mas de 200 (doscientos) actores
turisticos reales y potenciales del Impenetrable.

Programa Turismo
Rural Comunitario

¢ Qué programas se desarrollan para difundir la cultura de la calidad en la comunidad?

En cumplimiento de lo definido en el Plan Estratégico del Instituto en el programa 4- proyecto 5
de Capacitacion y Entrenamiento de Prestadores Turisticos y en el programa 6 de
Sensibilizacion Turistica desde el Instituto se desarrollan:

Programa de capacitacion y entrenamiento de prestadores turisticos: con la finalidad de

promover la profesionalizacion y la calidad en la prestacién de los servicios turisticos a partir de
brindar capacitaciones tedrico-practicas tanto en la gestion de los emprendimientos como en los
como en los oficios relacionados con la actividad turistica.

A la fecha (desde el afio 2011), se han realizado mas de 20 capacitaciones con mas de 800
personas capacitadas y mas de 14 localidades provinciales visitadas.

Programa de Sensibilizacion Turistica : Contenidos y mensajes que se plasmaron en piezas

comunicacionales destinadas a sensibilizar a la poblacidén chaquefia sobre los productos con los
que cuenta la provincia y son puestos a disposicion de la comunidad por medio de la pagina web
del Instituto con la finalidad de que los mismos sirvan como soportes comunicacionales para el
desarrollo de sus actividades y a la vez que el mensaje esté en consonancia con la estrategia de

comunicacion turistica provincial.
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En el mismo sentido se implemento en el afio 2014 el Programa “Conocé tu Chaco” destinado a
que los ciudadanos de la provincia puedan visitar los destinos turisticos provinciales y conocer
los atractivos que son promovidos desde el Organismo a nivel Nacional e Internacional.

¢ Qué acciones se realizan para estimular la mejora de otros miembros de la comunidad?
Desde el Instituto de Turismo se realizan distintas acciones destinadas a la mejora de otros

miembros de la comunidad, entre otras se pueden mencionar:

e 17 tipos de Materiales (folletos institucionales, mapas, investigaciones, merchandising, posters) a disposicién de todos
los prestadores y la comunidad

o Difusion de pagina web (Informes, estadisticas, folletos, manuales, etc) (www.chaco.travel) Esta pagina web es
difundida en los distintos soportes comunicacionales de la organizacion con la finalidad de que sea un canal de
comunicacion valido para la obtencién de informacion que mejore los servicios turisticos provinciales.

e 11 estudiantes de guias de turismo que realizaron practicas pagas en el organismo, con la finalidad de fomentar la
participacion de estudiantes de turismo en las actividades del Instituto.

o Se firmaron convenios de colaboracion con universidades para que los estudiantes puedan participar de actividades
realizadas por el Instituto que contribuyan a su formacion; como ejemplos se pueden mencionar.

e Participacion de 5 estudiantes en la FIT (Feria Internacional de Turismo 2013-2014) llevados por el Instituto y 11
estudiantes que realizaron practicas en las Oficinas de Informacién Turistica.

o 2 Actividades de capacitacion realizadas en la Universidad Popular y Universidad Nacional del Nordeste, dictadas por el
Presidente del Organismo, destinada a que los estudiantes conozcan el Plan Estratégico Provincial.

e Invitacion y traslado de estudiantes de turismo al Primer y Segundo Congreso de Turismo Receptivo de la Provincia en
el que mas de 150 estudiantes tuvieron la oportunidad de aprender de exponentes de turismo de nivel nacional.

e Comunicacion de todas las acciones de formacion a las 3 Universidades que dictan carreras vinculadas al turismo en la
provincia

¢ Implementacion de 5 Programas de Calidad con Ministerio de Turismo de la Nacién. En estos programas se incentiva la
participacion de los prestadores turisticos con la finalidad de que los mismos tengan una motivacion adicional para
realizar mejoras en sus servicios y organizaciones contribuyendo a la calidad turistica provincial.

¢Qué recursos se asignan para estimular y facilitar programas de calidad en la
comunidad?

Desde el Instituto se asignd un presupuesto de $1.000.000 con la finalidad de implementar
programas de Calidad en destino y financiar todas las actividades de formacién en todo el
territorio provincial.

A su vez una persona del Area de Calidad esta designada especificamente a las tareas de
formacion y capacitacion turistica provincial y la organizaciéon cuenta con dos medios de
transporte propios puestos a disposicion para la realizacion de los traslados a territorio asi.

Las Areas de Disefio y Prensa contribuyen a la difusion de las actividades y soporte técnico en
los casos que algun miembro de la comunidad requiera de ayuda para la mejora de su imagen
¢Cuando se iniciaron las acciones de estimulo a la mejora de otros miembros de la
comunidad?

Desde el afio 2009 la palabra “Calidad” esta en boca de las autoridades de la organizacion, por

ende desde ese afio se realizan acciones destinadas a estimular la mejora de otros miembros de
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la comunidad. En ese mismo afio el organismo firma el convenio con el Sistema Argentino de
Calidad Turistica e implementa el primer programa (SIGO). A su vez, en el afio 2010 se aprueba
la ley de creacién del Instituto de Turismo del Chaco (Ley Provincial 6637) definiendo como uno
de sus ejes de trabajo el establecimiento de lineamientos de Calidad Turistica y poniendo a la
Calidad como uno de los tres ejes principales de funcionamiento de la organizacién, definiéndolo
tanto en su Mision como en los objetivos del organismo.

Describir los proyectos y tecnologias utilizadas para estimular la mejora de otros
miembros de la comunidad

A continuacion se detallan los proyectos de acuerdo a su descripcion en el Plan Estratégico del
Organismo y los resultados obtenidos:

Programa 3: Turismo Comunitario - Accion: Capacitacion de Emprendedores

El proyecto plantea llevar adelante las acciones de relevamiento de necesidades capacitacion,
determinacion de contenidos y disefio de los cursos, dictado de los cursos, seguimiento y apoyo
a la gestion de los emprendimientos, dirigido especificamente a estimular el desarrollo de
iniciativas turisticas sustentables en las comunidades de los pueblos originarios.

A la fecha se realizaron 8 capacitaciones en Turismo Rural Comunitario alcanzando a 3
comunidades, 5 localidades y mas de 200 personas capacitadas

Programa 4: Calidad Turistica - Proyecto 5: Capacitacion y Entrenamiento de Prestadores

Turisticos

El Proyecto plantea llevar adelante las acciones de relevamiento de necesidades de
capacitacion, determinacién de contenidos y disefio de los cursos, dictado de los cursos,
seguimiento y apoyo a la gestion de los emprendimientos con el objetivo de promover la
profesionalizacion y la calidad en la prestacion de los servicios turisticos. A la fecha se
implementaron 5 capacitaciones por del Plan Federal de Capacitaciones del Ministerio de
Turismo de la Nacion, 20 capacitaciones del plan de formacién fomentado por el organismo y 5
programas de formacién en Directrices de Calidad implementados bajo el Sistema Argentino de
Calidad Turistica

Programa 5: Centro de Apoyo a los Emprendimientos Turisticos (CAET)

El proyecto plantea llevar adelante las acciones de Contratacion de RRHH para asistencia a los
emprendimientos turisticos referidos a prestaciones de comunicacion, organizacion de

encuentros y rondas de negocios, facilitacion de procesos de asociativismo, etc.
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El programa fue implementado desde el afio 2011 con mas de 80 prestadores alcanzados y 32
Establecimientos Turisticos Rurales relevados. Y mas de 5 localidades alcanzadas”.

Programa 6: Sensibilizaciéon Turistica

El proyecto plantea llevar adelante las acciones de Desarrollar los contenidos y mensajes,
Disefio y produccion de piezas comunicacionales, Organizacion de jornadas de sensibilizacién.
El programa esta dirigido a sensibilizar a la poblacion chaquefia y, en particular, a los escolares
sobre los beneficios relacionados con el desarrollo del turismo en la provincia y la importancia de
ser hospitalarios con los visitantes.

Describir objetivos y metas de preservacion del medio ambiente.

Objetivos Metas
¢ Desarrollar alternativas de turismo sustentable o Implementar el programa de observacion de aves
o Fomentar acciones de conservacion y preservacion en un 100% de acuerdo a las etapas planteadas en
en el desarrollo de productos la investigacion con Aves Argentinas.
o Fomentar la conciencia ambiental en la comunidad | e Implementar directrices de gestién ambiental en al
o Difundir acciones de preservacion y cuidado del menos 5 prestadores turisficos
medio ambiente en el sector privado o Realizar 2 capacitaciones que fomenten el cuidado
medioambiental
o Realizar acciones conjuntas con la Administracion
de Parques Nacionales para difusion de
preservacion y cuidado

¢ Qué programas se desarrollan para prevenir dafios al medio ambiente?

A nivel provincial, desde el organismo se impulsaron y se acompaiiaron distintos programas y

proyectos:
ANO Programa Breve Descripcion
2009 Limpieza Rio Negro El organismo acompafid la campafia para preservar su fauna y

flora natural.

Desde este afio el organismo impulsa un proyecto trabajado en
conjunto con la Asociacion Aves Argentinas para identificar las
2012-2015 Preservacion de aves especies de aves de la provincia, elaborar actividades destinadas a
la conservacion y cuidado de las mismas, promover la observacion
por sobre la caza, entre otras.

El organismo acompafié y colaboré activamente en las gestiones
Nuevo Parque Nacional EI | parala creacion del Parque Nacional El Impenetrable preservando

2014-2015 Impenetrable mas de 130.000 hectareas de fauna y flora autéctonas, lo que se
vio plasmado en la Ley Nacional Nro. 26.996.
Desde el afio 2012 se difunden capacitaciones virtuales y
2012-2015 Capacitaciones presenciales vinculados a la tematica de cuidado del medio

ambiente

¢ Qué acciones se realizan para prevenir dafios al medio ambiente?
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o Se realizd una investigacion con la Asociacion Aves Argentinas realizando un informe de “las
100 Aves mas Chaquefias” que luego fue difundido a la comunidad por medio de acciones de
formacién. En el afio 2015 se hizo el 1er Encuentro de Observadores de Aves del Chaco,
realizado en la localidad de Colonia Benitez con mas de 50 participantes.

¢ Se realiz6 una formacién sobre flora de la Provincia del Chaco en la que participaron personal
de los museos, guias de turismo, estudiantes y personal del organismo

e El Instituto participa activamente en las acciones de nacionalizacion del territorio provincial
para el Parque Nacional Chaco, permitiendo la conservacion de 128.000 hectareas
provinciales

e Se realizaron apoyos a productos turisticos que contribuyen a la prevenciéon de dafios y
conservacion del medioambiente, como la creacidén de la Reserva Natural Educativa Los
Chaguares, trabajos con grupos del INTA de Colonia Benitez, acciones de formacion en el
Impenetrable, entre otras.

¢ Qué recursos se asignan a programas para alcanzar objetivos y metas relacionadas con

la preservacion del medio ambiente? En la actualidad, se destinaron fondos:

 $330.784 en proyectos vinculados a la preservacion, formacion y desarrollo en las localidades
de la Region Impenetrable

¢ $ 1.000.000 para actividades de calidad y capacitacion entre las cuales se encuentran acciones
de concientizacién en conservacion ambiental y formacion a los prestadores

¢ $6.012.500 para acciones de desarrollo que comprenden, entre otras, acciones de avistaje de
aves, gastronomia chaquena, sefialética y desarrollo de productos.

¢ Cuando se iniciaron las acciones de cuidado del medio ambiente?

eDesde el afio 2008 en la Vision y Mision del organismo el factor medioambiental y la
preservacion de impactos ambientales estan presentes

¢ En el afio 2009 se realizaron acciones de cuidado y limpieza del Rio negro.

eEn el afio 2010 se iniciaron las acciones de concientizacion sobre el cuidado del Medio
Ambiente (no arrojar residuos, limpieza de los espacios, cuidado de la luz, cuidado del agua).

oEn el afo 2012 se iniciaron las acciones de reciclaje de papel entregados a la Fundacion
Garraham y se implementaron los dias de limpieza.

eEn el afio 2013 y 2014 se trabaj6 fuertemente en acciones de fomento de turismo
sustentable, conservacionismo, cuidado del ambiente y preservacion de las especies.

eEn el 2015 se esta haciendo foco en la implementacion de directrices de Gestion Ambiental
por los prestadores.

Describir los proyectos y tecnologias utilizadas para prevenir dafios al medio ambiente.

Separacion de residuos: Se realiza separacion de residuos organicos y reciclables que luego

son entregados a la Fundacion Ciudad Limpia y Garraham .
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Reciclaje de Papel: Existen politicas de reciclaje de papel y una impresora configurada

especificamente para el re-uso y cada area tiene asignado un nimero de resmas por afio, lo que

contribuye a la economicidad y cuidado del recurso.

Describir los objetivos y metas respectivos a la seguridad y salud ocupacional.

Objetivos

Metas

e Garantizar la seguridad de las instalaciones del
organismo

e Garantizar el mantenimiento de los equipos de
seguridad y prevencion de accidentes

e Prevenir los aspectos de seguridad ocupacional que
puedan afectar a los agentes del organismo

o Implementar medidas de cuidado de la salud para
todo el personal

© Que el 100% del personal cuente con un puesto de
trabajo adecuado a sus necesidades y con los
elementos de trabajo necesarios.

oEl 100% de las instalaciones de seguridad
(matafuegos, salidas de emergencia, sefales, luz de
emergencia) en correcto funcionamiento

¢ Plan de mantenimiento preventivo cumplimentado en
un 80%

e Campafia de vacunacién antigripal implementada al
100% del personal que lo requiera

¢Qué programas se desarrollan para aumentar el nimero de acciones que hacen a la
seguridad y salud ocupacional?

En los programas de Administracion y Recursos Humanos se incluyen acciones de seguridad y
salud ocupacional que involucra entre otras las acciones de Campafias de vacunacion para todo
el personal, de cuidado del espacio de trabajo, cuidado de la limpieza, cuidado del agua y la
electricidad y Contratacion de recursos para mantenimiento y limpieza edilicia

¢ Qué acciones se realizan para la mejora de la seguridad y salud ocupacional?

Se realizan reuniones internas y externas con el fin de conocer sugerencias del personal y
nuevas actividades y planes aplicados por otros organismos, se implementaron campafias de
vacunacion en el inicio de temporada invernal, Se difunden comunicados del Ministerio de Salud
y otras areas de gobierno vinculadas a la temética, Se implementaron cdmaras de seguridad en
el organismo con la finalidad de monitorear las instalaciones, Se monitorean los indicadores de
ausencias por enfermedad para identificar si hay tendencias que puedan ser indicadores de
causas organizacionales.

¢Qué recursos se asignan a programas relacionadas con la seguridad y salud

ocupacional?

e El programa Administracion y Recursos Humanos que incluye cuenta con un presupuesto de
$9.035.050 para el afio 2015 y existe un personal de logistica responsable de todas las
acciones de mantenimiento edilicio y verificacidén de elementos de seguridad

Desde el afio 2008 se paga mensualmente un servicio de vigilancia para las instalaciones y

todos los empleados cuentan con el servicio de emergencias médicas provincial ante cualquier

incidente personal. Asimismo se organizaron cursos de formacién en simulacros y primeros
auxilios para todo el personal.
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¢Cuando se iniciaron las acciones de estimulo de mejora de la seguridad y salud
ocupacional?
Desde el afio 2009 al identificar como Modelo de Gestién a las Bases del Premio Nacional a la

Calidad se iniciaron acciones vinculadas a la gestion de personal, entre ellas las de seguridad y
salud ocupacional. La evolucién y avance en este aspecto fue lento, ya que el organismo
planteaba esquemas de trabajo y acciones no comunes en el ambito de la Administracion
Publica Provincial. Es por ello que desde el liderazgo se opt6 por una evolucion por etapas, con
algunos logros como la implementacién administrativa de un servicio de seguridad y otro de
limpieza y la adhesion al sistema médico de emergencias y con algunas dificultades como por
ejemplo la dificultad para incorporar una direccion de recursos humanos en la estructura
orgénica ya que la propuesta fue rechazada en la oficina responsable a nivel de gobierno y por
ello el organismo distribuyo las acciones correspondientes a este tema entre la Direccidn de
Secretaria General y la Direccion de Calidad.

Describir los proyectos y tecnologias utilizadas para mejorar la seguridad y salud

ocupacional.
Afio Proyecto Descripcion
Se realizaron estudios por expertos en cuestiones de
2014-2015 Estudio de Seguridad en las seguridad quienes indicaron: lugares donde debian
instalaciones colocarse los matafuegos, salidas de emergencia y planos
de evacuacion y otras sugerencias de infraestructura
Se realizaron consultas con médicos laborales para realizar
2013-2015 Estudio de factores edilicios que mejoras a la salud ocupacional y esto impactd en la
impactan en la salud ocupacional. implementacion de mas luz, ubicacion de dispenser de
agua, entre otras
Se implementaron campafias de vacunacion gripal en
2014 Campafia de vacunacion conjunto con el Ministerio de Salud
Se colocaron carteleras con nimeros Utiles e informacion de
2012-2015 Informacion Util para salud y seguridad | cuidado de la salud y se entregaron materiales con los
ocupacional nimeros UOtiles (emergencias medicas, seguridad,
bomberos, etc)

¢Qué recursos se asignan a todos los demas programas de mejora de la calidad de la
organizacion?

El Area de Calidad cuenta un presupuesto de $259.600 para servicios no personales y $86.000
para bienes de consumo, mas alla de los $700.000 destinados a acciones de trabajo de calidad
en destino y capacitaciones.

RESULTADOS DE LAS ACCIONES DE LIDERAZGO:

¢ Como se relevan las normas externas que se aplican al organismo?
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Luego de mucho trabajo en la definicién, claridad y comprensidn de los objetivos se logré instalar
un método de relevamiento donde el analisis de las normas externas se realizado por medio de
soporte en papel, enviado por la Jurisdiccion encargada del protocolo de instrumentos legales
(Gobernacion); Via pagina web en el Boletin Oficial de la provincia-Infoleg- sistema web del
Poder Legislativo y Via Sistema Informatico Unificado de la Provincia que crea la opcion de
decreto en la pagina web oficial del Gobierno.

¢ Como se asegura que se mantenga actualizado dicho cuerpo de normas externas, éticas,
ambientales y de salud y seguridad ocupacional?

Los instrumentos provinciales tienen su contralor desde la jurisdiccion que tiene la
responsabilidad de emitir las normas. El Instituto de Turismo del Chaco tiene el Area de
Secretaria General quien es la responsable de la recepcién de los documentos y la actualizacién
a las demas areas involucradas. Esta area se asegura de la actualizacién de las normas
vinculadas al organismo, dejando las ultimas versiones en la red publica para que puedan ser
consultadas por todas las areas del organismo. Estas son las versiones consideradas como
vigentes y son las Unicas que deben ser tenidas en cuenta por toda la organizacion.

¢ Como se asegura que se cumplen dichas normas?

El organismo, tomando como base lo expuesto en el instrumento legal, registrando lo solicitado
o0 generando el instrumento legal que determine el cumplimiento de la norma. El Area de
Secretaria General es la responsable del seguimiento de la normativa general y cada area es
responsable de sus propias normas asociadas.

¢ Como se difunden las normas éticas adoptadas?

Luego del trabajo realizado en la definicién y difusién de las normas éticas adoptadas por el
Instituto se logré que las mismas actualmente sean difundidas Al momento de la induccién son
transmitidas al personal ingresante, en carteleras visibles para toda la organizacion, en Archivos
digitales colocados en las redes de acceso publico a todo el personal del organismo, en
publicaciones, donde las autoridades dan un mensaje concreto en relacion a las normas éticas y
el compromiso con el medio ambiente.

Cite ejemplos que demuestren el predominio de los valores de calidad e innovacién por
sobre los valores tradicionales.

e El Instituto de Turismo del Chaco es el Primer Organo de Gobierno que incorpord la
Direccién de Calidad en su estructura organica con responsabilidades primarias definidas
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siendo el tnico organismo de la Administracion Publica Provincial en tener el Area de
Calidad a nivel de Direccién.

Desde el afio 2009 el Instituto de Turismo del Chaco se encuentra trabajando en base a los
lineamientos del Premio Nacional a la Calidad para el Sector Publico obteniendo
distinciones y en el afio 2014 obtuvo una distincién por la Jefatura de Gabinete de
Ministros de la Nacion en las bases del Premio Nacional a la Calidad.

Desde el afio 2013 se implementd un Sistema Informatico de Gestion Administrativa que

permite el seguimiento de tiempos de todas las etapas del Proceso Administrativo del
Organismo siendo el unico organismo que puede obtener ese tipo de indicadores en toda la

Administracion Publica Provincial

¢ Como se incentiva el aporte de sugerencias por parte de todos los actores?

Como resultado de incentivar el aporte de sugerencias se ha logrado:

Fomentar el uso del procedimiento de sugerencias y reclamos tanto para actores internos o
externos a la organizacion, con seguimiento periddico y seguimiento de indicadores de
cumplimiento.

Conformacion del Consejo Provincial de Turismo con la participacion de todos los referentes
de turismo de las distintas localidades provinciales.

Realizar reuniones abiertas a todo el sector Privado de turismo a nivel provincial con la
finalidad de intercambiar ideas o discutir opiniones.

La realizacion de encuestas de satisfaccion en las actividades realizadas por la organizacion
incluyendo campos de sugerencias de mejora en todas ellas.

Todos los canales de comunicacion con los usuarios externos tienen previstos espacios de
sugerencias.

Mencione cambios, antecedentes, hechos, etc. que demuestren la perseverancia y

continuidad en el esfuerzo por lograr una cultura de Calidad fomentada por el Equipo de

Direccion.

Desde el afio 2009 la organizacién se encuentra trabajando en las bases del Premio Nacional a

la Calidad, lo que represent:

Obtencién del primer nivel de distincion en las bases del Programa de Excelencia del SACT implementado por el

2010
Ministerio de Turismo de la Nacion.

2011 Obtencién del Tercer nivel de distincion en las bases del Programa de Excelencia del SACT implementado por el
Ministerio de Turismo de la Nacion.

2012 Presentacion al Premio Nacional a la Calidad para el Sector Publico llegando a la instancia de Auditoria con su

correspondiente informe de devolucién.

2013 | Contribucion a la implementacién del Premio Provincial a la Calidad del Gobierno de la Provincia del Chaco.

2014

Premio Nacional a la Calidad - Mencién Especial de Gestion de Calidad en los aspectos: “Liderazgo Participativo” y

“Participacion del Personal” otorgado por la Jefatura de Gabinete de Ministros de la Nacién.
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En relacién a la transmision de cultura hacia la calidad dirigida a toda la organizacién se

puede mencionar:

2010y | Capacitaciones en Calidad dadas por el Ministerio de Turismo de la Nacion destinada a todos los miembros del

2011 Instituto, incluidas las autoridades.

2012 | Alas capacitaciones mencionadas se suman capacitaciones internas brindadas desde el Area de Calidad.

2013 | A las capacitaciones mencionadas anteriormente se agregan capacitaciones dadas por los lideres de proceso sobre

los procedimientos a su cargo.

2014 | A las capacitaciones mencionadas se agregan capacitaciones especificas por niveles de Direccion para fortalecer
aspectos que se evidenciaron débiles para la implantacién de la Cultura de Calidad.

Describir la estructura organizativa responsable de difundir la cultura de calidad en la
comunidad.

De acuerdo a la Estructura Organica del Organismo, el area responsable de la realizacion de
acciones concretas destinadas a la difusion de una Cultura de Calidad es la Direccion de
Calidad, en la cual trabajan actualmente cuatro personas, y la Jefatura de Fiscalizacion con una
persona a cargo y personal de soporte. El Area de Comunicacion Institucional, conformada por 3
personas, contribuye a la difusion de la informacion de gestion asociada a la difusion de una
cultura de calidad, adicionalmente a todas las acciones realizadas por el organismo..

¢ Como se refleja en la politica de la organizacion el compromiso con la comunidad?

El compromiso con la comunidad se refleja en la Politica de la Organizacién ya que contempla la
preservacion de impactos ambientales, la excelencia en el servicios y principalmente la
responsabilidad de los recursos humanos de la organizacion para la consecucion de metas y
objetivos, la ejecucion del presupuesto con eficiencia y economicidad con el objetivo de
adelantarse a las necesidades de la comunidad.

Como ejemplo de politicas adoptadas por la organizacién que demuestran su compromiso con la
comunidad se pueden mencionar: Es el unico organismo de gobierno que tiene horarios de
atencion en todas sus areas en horarios matutinos y vespertinos para que todos los usuarios
puedan tener acceso en los horarios mas convenientes para ellos, también se realizan desde el
afo 2012 actividades de formacion en colegios primarios y secundarios sobre Turismo
Estudiantil para la concientizacion y formacidn de los estudiantes al momento de seleccionar las
agencias habilitadas, hacer uso de sus derechos, conocer los beneficios de cuota cero, entre
otros.

Describir los programas utilizados para difundir la cultura de calidad en la comunidad

(Sistema Inicial de Gestion Organizacional), es un programa de calidad, destinado a apoyar a los

Programa SIGO ) . o ) » o
micro, medianos y pequefios empresarios directamente relacionados con la actividad turistica. El
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programa esta conformado por cuatro elementos basicos: Calidad Humana, Satisfaccion al Cliente,

Gerenciamiento de la Rutina (Procesos), Gerenciamiento de Mejoras (Proyectos).

es un Programa de Mejora de la Calidad de los destinos turisticos. Trabaja con empresas/servicios

Buenas Practicas en turisticos de hasta 25 subsectores diferentes, con el objetivo de mejorar la experiencia y satisfaccion

Destinos del turista. El programa persigue un nivel de Calidad homogéneo en los servicios ofrecidos al turista

dentro de un mismo destino.

es un programa de capacitacion destinado a la formacién de los actores vinculados al turismo y al

L publico en general. Sus contenidos estan pensados con dos finalidades: concientizar sobre los
Capacitaciones en

Productos Turisticos

Provinciales y
Atencidn al Turista

atractivos turisticos provinciales y la importancia de su conservacion y transmitir principios basicos

de atencién a los turistas basados en la calidad del servicio, la atencion y la informacién.
La metodologia utilizada consiste en el dictado abierto a todo el publico interesado, con la
convocatoria realizada desde el propio municipio con el objeto de integrar la labor de los municipios

a la actividad turistica y demostrar el trabajo conjunto sobre una misma politica turistica.

¢Como se documenta el compromiso adquirido por la Cultura de Calidad en la
comunidad?

El compromiso adquirido por la Cultura de Calidad esta plasmado en la Ley de creacion del
Instituto de Turismo y disponible en las paginas oficiales para el acceso publico de toda la
comunidad. A su vez la politica del organismo reafirma el compromiso con la Cultura de Calidad
hacia toda la comunidad y tanto la Visién como la Misién consideran a la calidad como uno de
los ejes principales del organismo.

¢Como se difunde el compromiso, los objetivos y las metas de colaborar con la
comunidad?

La difusién del compromiso, los objetivos y las metas de colaborar con la comunidad al ser
difundidos a todo el organismo por medio de capacitaciones y carteleria y en el discurso de los
niveles jerarquicos de la organizacion ha logrado que hoy el turismo sea considerado por
municipios, sector privado y otras areas de gobierno como uno de los ejes estratégicos para el
desarrollo local de sus comunidades y que la palabra turismo sea reconocida como un factor
importante de desarrollo y acciones concretas.

¢Como se aplican las acciones de difusion de la cultura de calidad en la comunidad?
Las acciones de difusion se aplican por medio de las publicaciones del Area de Comunicacion
Institucional (via medios gréaficos y digitales, facebook y twitter de gestion); el accionar de cada
uno de los intervinientes en los procesos del organismo que difunden la cultura hacia sus
proveedores y usuarios y las autoridades quienes difunden en conferencias, entrevistas y
reuniones la importancia de la calidad y el objetivo del organismo enfocado en el trabajo hacia
una Cultura de Calidad Provincial.

28




Logrando con todo esto que la cultura de la calidad se instale y sea reconocida como un factor
critico de éxito en el desarrollo provincial en materia turistica y que la comunidad comprenda su
importancia para el crecimiento y el reconocimiento como destino turistico.

¢Como se estimula y evalia el cumplimiento de las acciones de difusién la Cultura de
Calidad en la comunidad?

Desde el trabajo de difusion y enfoque en la cultura de calidad en la comunidad se han logrado
acciones que estimulan a la comunidad a seguir trabajando, como ejemplo se mencionan: -El
reconocimiento a los prestadores y agentes locales que participan y aprueban los distintos
programas de calidad fomentados desde el organismo. — la financiacién de algunas acciones
especificas de los prestadores que trabajan en la tematica de calidad (cursos de capacitacion
requeridos por las normas, carteleria, materiales de identificacion, entre otros), y se esta
trabajando en implementar un acuerdo con la ATP (Administracién Tributaria Provincial) para
crear un marco favorable para aquellos que trabajen en cuestiones de calidad.

A su vez, se ha logrado una evolucion en la evaluacion del cumplimiento por medio de las
instancias de Fiscalizacion y auditorias, los resultados de las investigaciones de mercado en el
marco del Sistema de Informacion Turistica y desde los monitoreos de indicadores realizados

¢ Como se concreta el compromiso adquirido por la difusion de la Cultura de Calidad en la
comunidad?

El trabajo realizado desde el organismo se vio reflejado en la cantidad de prestadores y oficinas
distinguidas por el Sistema Argentino de Calidad Turistica, en las acciones especificas
realizadas con prestadores, municipios y universidades y la asignacion de fondos en éstas, para
mejorar la calidad de los mismos.

¢ Como se difunden las acciones de difusiéon la Cultura de Calidad en la comunidad?

En los ultimos afios se logrd difundir la Cultura de Calidad mediante el dictado de cursos y la
entrega de certificados en Actos con la presencia de autoridades de los distintos programas, la
comunicacion en medios de las acciones exitosas implementadas, la presentacion en eventos de
las acciones exitosas de calidad, entre tantos otros métodos de difusién utilizados.

Describir las mejoras obtenidas en la comunidad

e 26 organizaciones certificadas que brindan una mejor atencion a los ciudadanos.

o Mas de 300 estudiantes y profesionales de turismo capacitados.

o Aumento del 6,4% anual de capacidad hotelera en el Ultimo afio y el 50% en los Ultimos 8 afios

¢ 10 Municipios del Chaco con Secretarias de Turismo formalizadas por resolucion

o 130.000 nuevas hectareas de areas protegidas con la incorporacién del Parque Nacional Impenetrable por ley 26.996 del
2014
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¢ Inversiones de mas de 15 millones en infraestructura vinculada al turismo

e 8 nuevas Oficinas de Informacion Turistica conformadas en localidades del interior (Isla del Cerrito, Capitan Solari,
Resistencia Centro, Terminal de 6mnibus de Resistencia, Miraflores, General San Martin, Provincia Roque Saenz Pefia )

o Enelafio 2014 el turismo genero el 1,2% del PBG de la Provincia del Chaco

¢ 3 comunidades originarias (2 Wichi y 1 Qom) que incluyeron al turismo como una de sus fuentes de ingresos

¢ 4 planos-mapas turisticos disefiados para las localidades de Colonia Benitez, Villa Rio Bermejito, Resistencia y Capitan
Solari

Describir la estructura organizativa responsable del cuidado del medio ambiente.

Con la definicién de Politicas y Objetivos claros y la consolidacién institucional se logré que una
de las funciones principales del Area de Desarrollo sea velar por el menor impacto ambiental, la
preservacion de los recursos y el respeto por todas las culturas al momento de la
implementacion de proyectos de desarrollo de nuevos recursos o productos turisticos. Para ello
se asigno personal especializado en infraestructura general y especifica y personal asignado a
proyectos.

El Area de Fiscalizacion por su parte también incluyé entre sus parametros de control el respeto
del medio ambiente por parte de los prestadores turisticos.

¢ Como se refleja en la Politica de la Organizacién el compromiso con el medio ambiente?
El compromiso con el Medio Ambiente se refleja tanto en la Vision como en la Politica de la
organizacion destacando en todo momento la actitud de conservacién del medioambiente, el
respeto por la biodiversidad y el cuidado y aprovechamiento de los recursos.

Desde el organismo se fomenta la concientizacion ciudadana en el cuidado del Medio Ambiente,
a través de los medios de comunicacion

Adicionalmente, referentes del Instituto de Turismo del Chaco se han reunido con el equipo de la
Subsecretaria de Recursos Naturales exigiendo la deforestacion en el interior provincial, en
especial en el Polo Impenetrable.

Describir los programas, proyectos y tecnologias utilizadas para cuidar el medio
ambiente.

e Capacitacion para Identificacion de Especies Vegetales Autdctonas en espacios publicos
de la ciudad de Resistencia, realizadas en conjunto con la Coordinadora del Proyecto
Patrimonio Natural y Biodiversidad del Instituto de Cultura provincial destinado a contribuir
con la difusién permanente y responsable para generar un pensamiento critico y provocar la
participacion comunitaria en la valoracién y proteccion de los bienes naturales que identifican
al Chaco.

o Implementacion de Visitas Guiadas pedestres, con las escuelas y el City Tour con las
escuelas y ancianos, con la finalidad de realizar recorridos en los que puedan destacar y
vivenciar la belleza de los recursos y concientizarse sobre su preservacion.
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e Proyecto de Avistaje de aves, realizado en funcién a los lineamientos del Plan Estratégico
de Turismo Provincial en conjunto con la Asociacion Aves Argentinas. La finalidad del
proyecto es fomentar la creacion de productos enfocados en la conservacién y valoracion del
medio ambiente, como uno de los frutos de este proyecto existe el libro “las 100 Aves mas
Chaquefias”, utilizado como herramienta de conocimiento y puesta en valor del patrimonio
natural en materia de aves.

e Proyecto limpieza del Rio Negro. El Instituto de Turismo realiz6 y continta realizando las
gestiones necesarias para mejorar la limpieza del Rio Negro, lanzando también el producto
de Paseos Nauticos en el Rio Negro.

e En el organismo se implement6 la clasificacién de residuos, campafia de reciclado de
papel y campafias de cuidado de luz y agua. Se promueve la digitalizacion de los archivos
de manera de evitar impresiones innecesarias

¢ Como se documenta el compromiso adquirido por preservar el medio ambiente?

El compromiso adquirido por preservar el medio ambiente esta documentado en la Visién de la
organizacion, en los objetivos y bases del Instituto otorgados por su Ley de creacién y en el
Cadigo Etico del Instituto

¢Como se asegura que se cumplen todas las normas relacionadas con el medio
ambiente?

Antes de realizar cualquier intervencion que pueda producir un impacto en el medio ambiente el
responsable de proyecto tiene la obligacién de realizar un anélisis de aspectos/impactos medio
ambiental y social y verificar la normativa vigente al proyecto y esto incluye la normativa
ambiental asociada.

A su vez, es una politica del organismo respaldar solamente proyectos cuyo desarrollo sea
sustentable, en casos donde el producto no respete el cuidado de los recursos los proyectos no
son acompafiados por el organismo (por ejemplo los Coto de Caza)

¢ Como se difunden en la comunidad la Politica y las acciones de preservacion del medio
ambiente?

Se logré que la Politica sea difundida por medio de carteleria realizada por el Organismo y
graficamente por medio de la imagen y la puesta en valor de los productos difundidos en nuestra
folleteria institucional.

Otro logro importante para la difusion fue el logo del Instituto de Turismo del Chaco, el cual tuvo
como uno de sus ejes el trasmitir el cuidado del medio ambiente y la preservacion de los
recursos naturales, y esto esta plasmado no solo en el logo sino en los colores que caracterizan

al Instituto, predominando el color VERDE.

31



A su vez, con una politica de prevencion, se realizaron acciones en conjunto con la
Administracién de Parques Nacionales para difundir los recursos provinciales y fomentar su
cuidado y conservacion, como ejemplo se puede mencionar la participacion del Intendente del
Parque Nacional Chaco en los dos Congresos de Turismo Receptivo Provincial.

¢Como se difunde el compromiso, los objetivos y las metas respecto del cuidado del
medio ambiente?

Como resultado del trabajo realizado durante los ultimos afios en la difusion del compromiso,
objetivos y metas se realizaron acciones:

e Por medio de carteleria, papeleria y todo material que contenga la Misién, Visidn y Politica
del organismo donde la preservacién de los minimos impactos ambientales y desarrollo
sustentable son una premisa basica

e Por medio de publicaciones especializadas o entrevistas a las autoridades del organismo

e Por medio de convenios de cooperacion y ayuda mutua en cuestiones de preservacion y
cuidado del medio ambiente

e Por medio de la difusion en todos los medios de las acciones realizadas.

¢ Como se aplican las normas referentes al cuidado del Medio Ambiente?

Todas las normas provinciales y nacionales que involucran el cuidado del medio ambiente son
tenidas en cuenta al momento de la definicion de nuevos programas y proyectos, utilizando
matrices de costo/impacto ambiental de las acciones realizadas.

También al momento de la Planificacion Estratégica estas normas fueron consideradas para la
definicién de los productos a desarrollar y la caracteristica de las acciones a implementar.

Antes de cualquier intervencion se realiza un estudio de normas regulatorias de la actividad,
entre ellas las de caracter medioambiental.

Luego, durante la etapa de implementacion de los productos se realizan controles por medio de
la fiscalizacion en conjunto con el Ministerio de Turismo de la Nacidn, el acompafiamiento en la
implementacion de medidas de preservacion y cuidado, la inversion en acciones de
preservacion, entre otros.

¢Como se estimula y capacita al personal para que participe en los programas y
proyectos de buenas practicas ambientales?

Desde el Instituto de Turismo del Chaco se estimula la participacion del personal en los
programas y proyectos de Buenas Practicas Ambientales mediante:

e Capacitaciones especificas de la tematica e incentivando la participacion en jornadas de
capacitacion externas.
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¢ Difundiendo casos de éxito en los que el cuidado del medio ambiente es tomado en cuenta e
incentivando a que lo imitemos.

e Reconociendo y aplicando las iniciativas vinculadas al cuidado del medio ambiente que son
realizadas por el personal.

¢ Recibiendo todas las Sugerencias y Reclamos y dando respuestas concretas

¢ Como se concreta el compromiso adquirido por preservar el medio ambiente?

Realizando acciones que lo demuestren, como ejemplos podemos citar:

o Capacitaciones realizadas por el personal en tematicas medioambientales.

e Impulso de proyectos que contribuyen a la preservacidbn ambiental como ser el
acompafiamiento a emprendimientos como Reserva Natural privada Los Chaguares y Chacu
Ecoturismo.

e Libro “Las 100 Aves mas Chaquefias” para la valorizacion y preservacion de la fauna
chaquefa.

o Participacion en acciones para la creacion del Parque Nacional el Impenetrable.

e Trabajo conjunto con el Parque Nacional Chaco para la concientizaciéon en cuestiones
medioambientales.

e En los discursos de las autoridades en todo momento se transmite un espiritu
conservacionista y de preservacion del medio ambiente.

¢Como se asegura que se cumplen todas las normas relacionadas con el cuidado del

medio ambiente?

El Director de Desarrollo es el responsable de asegura el cumplimiento las normas y actividades
al cuidado del medio ambiente en las acciones del organismo, para ello antes de cada
intervencién se realizan analisis de impacto ambiental que es monitoreado durante todo el
proyecto por el personal asignado

Posteriormente, el Area de Fiscalizacion monitorea que los prestadores turisticos cumplan con la
normativa vigente y entre ellos las cuestiones medioambientales.

Describir las mejoras obtenidas en el cuidado del medio ambiente

e Aumento de Areas Protegidas Provinciales con fines turisticos y con controles de impacto
ambiental, 130.000 hectareas del Parque Nacional Impenetrable, y 18 hectareas en la Reserva
Natural Educativa Los Chaguares,

e Aumento de concientizacién en los municipios sobre el cuidado del medio ambiente, con
Secretarias de Turismo aprobadas y acciones de cuidado implementadas. Uno de los ejemplos
mas destacados es que el municipio de Colonia Benitez, reconocido como Capital Botanica
Provincial, emitio un Cédigo Verde con la finalidad de regular la preservacién ambiental.

¢ Se desarrollaron mas de 8 nuevos emprendimientos turisticos vinculados al ecoturismo y la
conservacion ambiental
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« Se logré la mayor cantidad de lanchas de la region al torneo de pesca CON DEVOLUCION de
Isla del Cerrito
Describir la estructura organizativa responsable del sistema de la gestion de la seguridad

y salud ocupacional.

En el Sistema de Gestidn de la Seguridad y Salud la principal responsabilidad esta asignada a

los conductores del organismo como responsables primarios de velar por la salud y seguridad de

su personal.

A su vez, la Secretaria General, que abarca las funciones de Logistica y Seguimiento de

asistencias del personal tiene la responsabilidad de realizar el seguimiento de los indicadores

principales, que se exponen en el capitulo 3, alertando sobre los posibles desvios o situaciones

que pueden afectar al personal y proponer las acciones preventivas necesarias para la mejora de

la salud y seguridad ocupacional.

¢ Como se refleja en la politica de la organizacién el compromiso con la seguridad y salud

ocupacional?

La Politica de la Organizacién para la Gestion de la Seguridad y Salud Ocupacional se refleja

tanto en la Politica como en la Misién del Organismo, como también en las acciones concretas

que se desarrollan:

- Anualmente se realizan campafias de vacunacion del personal

- El Area de Capacitacion y Carrera monitorea mensualmente las causas de inasistencias para
detectar y prevenir posibles causas organizacionales

Desde el Area de Logistica se implementaron acciones de Mantenimiento de infraestructura

edilicia, Adecuacion de las instalaciones a las necesidades ergondmicas del lugar,

Implementacion de refrigerios para todo el personal, Contratacion de servicio de mantenimiento y

limpieza, Contratacion de servicio de agua con dispensers ubicados en lugares estratégicos

para estar al alcance de todo el personal

Describir los programas, proyectos y tecnologias utilizadas para promover la seguridad y

salud ocupacional.

e Capacitaciones _especificas: el personal del Instituto de Turismo participa en

capacitaciones especificas destinadas a la concientizacion sobre la importancia de la
seguridad y salud ocupacional.

e Reacondicionamiento edilicio: consiste en la adecuacion constante de la infraestructura a

las necesidades del personal,
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¢Como se documenta el compromiso adquirido por preservar la seguridad y salud
ocupacional?

Este compromiso estd documentado por ley en la creacién del Organismo y expresado en la
Mision y Politica del mismo que estan plasmados en distintos lugares de la organizacion.

¢Como se asegura que se cumplen todas las normas relacionadas con la salud y
seguridad ocupacional?

Se toma conocimiento de toda la Normativa de Seguridad y se garantiza el cumplimiento. Para
los casos en los que se detecta una anomalia y la misma no puede ser solucionada
inmediatamente se adoptan las medidas correctivas necesarias.

Cada dos afios se solicitan auditorias edilicias a la Subsecretaria de Infraestructura Provincial
para identificar factores latentes que puedan afectar a la seguridad y salud del personal

¢Como se difunde en la comunidad la politica y las acciones de preservacion de la
seguridad y salud ocupacional?

A través de los programas de Calidad del SACT (Sistema Argentino de Calidad Turistica) se
trabaja con los prestadores para la concientizacion y apoyo en acciones de preservacion de la
seguridad y la salud ocupacional.

Desde el area de Fiscalizacién se realizan acciones de formacion y comunicacion a agencias en
relacion a su organizacion y la salud y cuidado de los pasajeros.

El organismo respalda todas las acciones desarrolladas por el Gobierno Provincial en tematicas
de salud ocupacional y preservacion de la seguridad.

¢Como se estimula y evalua el cumplimiento de las normas de seguridad y salud
ocupacional?

Se estimula al personal al cumplimiento de las normas de seguridad y salud ocupacional por
medio de la formacién, comunicacion por medio de carteleras y difusion de acciones
implementadas.

Para la evaluacion se realizan encuestas de clima laboral donde se mide la percepcion del
personal respecto de estos aspectos.

¢Como se estimula y capacita al personal para que participe en los programas de
seguridad y salud ocupacional?

Se estimula por medio: del reconocimiento, cuando hay acciones que son implementadas y
favorables para el organismo, la formacion, concientizando y brindando herramientas para

valorar la importancia de estos programas, la difusion de las campafas, prestando atencion a la
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imagen, el mensaje y lo concreto para la aplicacion de cada uno, la inclusioén de la familia en
las acciones de concientizacion.

¢Como se concreta el compromiso adquirido por preservar la seguridad y salud
ocupacional?

Este compromiso se concreta por medio de:

e Acciones destinadas a la mejora de las instalaciones: pintura del organismo, refaccion
continla de las instalaciones, mantenimiento preventivo de las instalaciones, controles
periddicos de instalaciones, etc.

o Acciones orientadas a generar _un _espacio de trabajo saludable: renovacion de
carteleras y cuidado de la contaminacion visual, implementacion periodica de dias de
limpieza, distribucion de espacios por area, reacondicionamiento de mobiliario, entre otras.

¢Como se asegura que se cumplen todas las normas relacionadas con la seguridad y

salud ocupacional?

Todas las acciones vinculadas a seguridad y salud ocupacional son registradas por el area de
Logistica previa verificacion del encuadre legal de las mismas y, en los casos necesarios, se
realizan las autorizaciones y pedidos formales correspondientes. A su vez, en las auditorias se
analizan las evidencias de que son realizadas correctamente y se identifican las no
conformidades en los casos pertinentes.

Describir las mejoras obtenidas en seguridad y salud ocupacional

Salud Ocupacional

e Nuevo edificio acorde a las necesidades del personal.

e  Contratacion de servicios de agua y refrigerio para garantizar la calidad y disponibilidad de aspectos basicos.

e Renovacion del 90% de los equipamientos tecnoldgicos.

e  Mejora en el trato y clima de trabajo.

e Instalacion de un Sistema de refrigeracion acorde al clima provincial y el edificio.

Sequridad

e  Contratacion de servicios de alarmas para todas las oficinas y configuradas de acuerdo a niveles de acceso

e Instalacion de circuito cerrado de camaras para el control de movimientos que garantiza la seguridad de las
instalaciones durante todo el dia, preservando filmaciones, y asociado al sistema de alarmas del organismo.

e  Renovacion de la flota vehicular del organismo, beneficiando la movilidad de todas las areas y la cobertura legal
durante los traslados.

e Instalacion de sefiales y planos de evacuacion en todo el edificio.

e Instalacion de seguimiento por GPS en el minibUs del City Tour, pudiendo identificar donde se encuentra el mévil y la
seguridad del mismo.

e  Se implementd un servicio de seguridad y mantenimiento informatico que garantiza el resguardo de informacion y la
proteccion de la misma ante ingreso de hackers o virus.

e  Revision técnica de vehiculos realizada periédicamente.
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Chaco

CAPITULO 2: USUARIO

LIDERAZGO

LIDERAZGO ENFOCADO A USUARIOS

Qué hace la Alta Direccion para:

Relacionar las acciones de la organizacion con las expectativas de los usuarios.

En primer lugar la Alta Direccion realiza estudios y actividades para identificar todos los usuarios
del organismo. Luego, entre otras actividades que realiza para cumplir con las expectativas de
los usuarios pueden mencionarse:- Impulsa el analisis y las investigaciones para identificar el
perfil de los usuarios, - Realiza reuniones en los que las expectativas puedan ser conocidas y
discutidas,- Vuelca todo el conocimiento adquirido a las Planificaciones Estratégicas y
Operativas,-Verifica que las demandas se trasladen en mejoras de los procesos y
procedimientos, - Periddicamente realiza los ajustes en funcion a los resultados y a las
sugerencias y reclamos recibidas.

Conocer y mejorar la satisfaccion de los usuarios

Para conocer y mejorar la satisfaccion de los usuarios la Alta Direccién se nutre de informacion
de las distintas direcciones del Instituto y promueve que dichas areas originen y sistematicen
esta informacion para su correcto andlisis. A su vez, - Genera Estudios de Demanda y Oferta, -
Impulsa la implementacion de encuestas de satisfaccion y participa del analisis de los resultados
y - Verifica la modificacion de los procesos en funcion a los usuarios.

Atender las demandas de la comunidad

Para atender las demandas de la comunidad, la Alta Direccion: - Evalia los distintos datos
entregados sistematicamente por las Direcciones, -Recibe en forma directa a representantes de
las principales asociaciones vinculadas a la actividad, y empresarios o referentes de distintas
actividades turisticas,- Genera ademas espacios de atencion e informacion de la comunidad
como el Centro de Atencion a Emprendedores Turisticos (CAET) y las Oficinas de Informacion
Turistica y - Realiza auditorias de medios con la finalidad de identificar articulos 0 comentarios
vinculados al turismo provincial, ya sean generados por el organismo o por agentes externos.
Relacionarse con usuarios

La Alta Direccion del Instituto

Participa activamente en reuniones de coordinacién con Organismos Nacionales, Regionales y
Provinciales Publicos y Privados (CFT, COLITUR, CAT), - Participa y genera espacios con las

camaras y asociaciones de turismo provincial,- Organiza mesas de coordinacién en la que



interactlen todos los actores del sector. - Convoca y coordina el Consejo Provincial de Turismo. -
Participa de las actividades del Instituto organizadas por el Area de Calidad.- Realiza salidas a
territorio con el Area de Desarrollo, a fin de tomar contacto directo con los prestadores y demas
actores turisticos de todo el territorio provincial y conocer sus realidades.- Asiste a actividades y
eventos destinados a turistas y comunidad en su conjunto en los que esté presente el Instituto. -
Implementa acciones de prensa orientadas a la comunicacion de gestion del organismo con la
finalidad de participar a toda la comunidad en sus acciones. - Pone a disposicion de los usuarios,
en la Pagina web del organismo, documentos técnicos referidos a distintas tematicas
relacionados con el turismo provincial.

Relacionarse con proveedores internos y externos

Con la finalidad de relacionarse con proveedores internos y externos, la Direccion: - Participa e
interactia continuamente con los referentes de las distintas areas recibiendo y brindando
Feedback.- Realiza monitoreo y recibe a proveedores externos de la organizacion. - Transmite y
comunica informacién y lineamentos de calidad a los proveedores. - Analiza las encuestas de
satisfaccion de proveedores y los reclamos de los mismos. — Tiene una politica de puertas
abiertas para que todos los proveedores puedan tener acceso y manifestar sus inquietudes.
Evaluar la efectividad de lo anterior

Para evaluar la efectividad, la alta direccion utiliza indicadores Internos y externos de las distintas
areas, analizando la evolucion cuantitativa de proyectos y metas y el porcentaje de
cumplimiento de lo planificado y presupuestado, También se mide la satisfaccién de los usuarios
de los distintos productos y procesos del organismo.

Indicadores Internos: Tiempos promedio de adquisicién, tiempo promedio de transferencias,

cantidad de operaciones por tipo de adquisicion, Encuestas de Satisfaccion de Usuarios
Internos, entre otros.

Indicadores Externos: nivel de aceptacion de nuevas tecnologias, satisfaccion de capacitaciones,

aumento en el nivel de representatividad de las organizaciones vinculadas al turismo, también
evalua la evolucion de la actividad turistica en la provincia.

La Alta Direccion realiza también distintos controles cruzados para cumplir con la Politica de
eficiencia, eficacia y economicidad del Instituto.

CONOCIMIENTO DEL USUARIO

ENFOQUE:

Como hace para Identificar los usuarios internos y externos
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Partiendo de la Mision y Vision del organismo y las responsabilidades primarias de las distintas
Areas, se realizan reuniones con todo el personal del organismo donde se identifican los
procesos asociados, los responsables principales y los usuarios de cada uno de los procesos.
También se definen los productos esperados por cada usuario y las necesidades a satisfacer por
los mismos.

Las fuentes para la identificacion de usuarios son la elaboracion de Mapa de Procesos, talleres
con Personal para identificar usuario de cada Proceso, Concientizacion al personal sobre la
importancia de las expectativas y el cumplimiento de la satisfaccidn de los usuarios y Reuniones
del equipo de Direccion con los Coordinadores de cada Proceso.

Conocer el entorno social.

Previo a la realizacion de la Planificacion Estratégica del Organismo se realiza todo un analisis
del entorno consistente en visitas a todas las localidades provinciales, entrevistas con todos los
actores vinculados a la actividad provincial, Revision historica, geografica y organizacional,
Andlisis socio demogréafico de las localidades y Analisis de demanda turistica, productos y
recursos turisticos.

Conocer las caracteristicas del usuario.

Existen métodos para conocer las caracteristicas de los distintos tipos de usuarios

Desde el afio 2013 El organismo cuenta con un Sistema de Informacién Turistica (SIT).

El SIT es una herramienta tendiente a facilitar la toma de decisiones y estrategias de los actores
publicos y privados involucrados en la actividad turistica, y a la vez, promocionar la oferta y
conocer la demanda turistica de la Provincia del Chaco.

El SIT esta conformado por 2 (dos) Subsistemas centrales:

Subsistema DEMANDA: compuesto por dos relevamientos especialmente dirigidos a informar y

relevar informacion a y desde los turistas y visitantes tanto reales como potenciales
Contemplando ademas dos relevamientos adicionales: Bienal de Esculturas y Pesca del Dorado

Subsistema OFERTA: dirigido a informar y relevar datos a los actores locales de la oferta

turistica mediante dos procedimientos: un relevamiento cualitativo y el relevamiento de
ocupacion hotelera.

Como métodos adicionales desde el organismo:

e Se solicita informacién a las asociaciones vinculadas sobre la cantidad y caracteristica de los

SOCI0S que posee.

38



o Se realizan relevamientos de los principales prestadores de servicios turisticos a través de las
OIT en conjunto con el Area de Desarrollo.

¢ En cuanto a los usuarios externos del Sector Publico, se determina el area vinculada al turismo
y en el caso de los Municipios se determina cuales son los municipios con productos turisticos
destacados y cuales tienen identificado un referente de Turismo.

e Respecto del Sector Académico se evaltan las curriculas de las carreras vinculadas a turismo

para determinar acciones de colaboracion con las instituciones.

Conocer sus necesidades y expectativas.

Para tomar conocimiento de las necesidades y expectativas de los usuarios, la Alta Direccion

realiza:

Usuarios Externos

Usuarios Internos

¢ Relevamientos de demanda turistica con una frecuencia
anual

e Encuestas de satisfaccion de las OIT realizadas a partir
de las visitas de turistas.

o Datos elevados desde las OIT en funcion a las consultas
telefonicas y via mail

¢ Reuniones periddicas del Consejo Provincial de Turismo
con la participacién de los Municipios.

¢ Reuniones de coordinaciéon con la participacion de
usuarios externos para tematicas determinadas.

¢ Encuestas de necesidades de capacitacion del sector pri
con frecuencia anual.

e Se realizan anualmente encuestas de clima
laboral con la finalidad de obtener Feedback.

¢ Dar a conocer las necesidades respecto de los
procesos, la organizacion, el ambiente de
trabajo.

¢ Mensualmente se generan espacios de didlogo
con el personal donde es posible plantear las
inquietudes o mejoras.

e Se realizan sondeos especificos para los casos
en que esto es necesario.

e Anualmente  se realizan
necesidades del Sector Publico.

encuestas de

Medir la satisfaccion de los usuarios.

Para medir la satisfaccion de los usuarios se realizan:

¢ Anualmente encuestas de clima laboral para el personal de la organizacion, relevando su

satisfaccion en relacidn al entorno, sus pares, vinculo con sus superiores.

e Encuestas de satisfaccion de capacitaciones realizadas al finalizar cada capacitacion externa 'y

en las capacitaciones internas brindadas por prestadores externos.

e Encuesta de satisfaccion de expositores en los eventos de participacion conjunta con el sector

privado. Ejemplo FIT (Feria Internacional de Turismo).

e Encuestas de usuarios internos y externos de las distintas areas.

Garantizar la equidad en el servicio.




Para garantizar la equidad en el servicio, la organizacion implementd procedimientos con la
finalidad de garantizar que todos los usuarios sean atendidos de acuerdo a sus necesidades y
obtengan los productos esperados.

A su vez, una politica adoptada por la organizacién es reforzar el papel de las Cémaras
Representativas de los distintos sectores, contribuyendo a facilitar un canal Unico de
comunicacion para todos los actores de un mismo sector turistico.

Otro criterio es la creacion de Polos de Desarrollo Turistico (Plan Chaco Explora 2015), con
acciones de ejecucidn especificas y adaptadas a sus necesidades en cada uno de ellos y la
estrategia de comunicacidn y promocion en base al decalogo turistico definido por el Plan.
Establecer mecanismos de participacion.

Desde el liderazgo y las distintas areas se recurren a distintos mecanismos de participacion de
los usuarios, por medio de:

Herramientas de comunicacién: E-mails Institucionales, Pagina Web — Facebook y Twitter (de

Gestion y de Destino), Formularios de Reclamos y Sugerencias y Libro de Reclamos y
Sugerencias.

Reuniones y Capacitaciones: Se incentivan reuniones de coordinacion con el sector turistico,

Se fomenta la participacion en actividades de capacitacion sobre la tematica turistica, se propicia
el funcionamiento del Consejo Provincial de Turismo conformado por los representantes de los
municipios y se realizan encuentros y actividades multisectoriales para distintos usuarios.
IMPLANTACION

Cuanto cumplié de lo detallado respecto a:

Identificar los usuarios internos.

Para cada uno de los procesos se definieron los usuarios y proveedores asociados (ver anexo)
por medio de reuniones de andlisis y evaluacion de los productos y las necesidades satisfechas
por cada proceso.

Identificar los usuarios externos.

En conjunto con los referentes de los distintos procesos se identificaron los usuarios Externos del
organismo, los que fueron divididos en dos grandes grupos: Sector Publico y Sector Privado.

Es asi que fueron definidos como usuarios: Organismos publicos, Sector académico y
profesional, operadores turisticos, turistas nacionales y extranjeros, proveedores, usuarios

internos del organismo.
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En anexo del capitulo 2 se presentan los cuadros de usuarios identificados por los referentes de

cada proceso.

Conocer el entorno social.

En el marco de la elaboraciéon del Plan Estratégico Provincial en el afio 2009 y 2010, Se

realizaron visitas a 40 localidades provinciales y se realizaron entrevistas con 855 actores

vinculados a la actividad provincial y 12 talleres; estos luego fueron reforzados por anélisis

estadisticos y revision historica y geografica. A su vez, en el afio 2013 se lanz6 el Sistema de

Informacion Turistica, realizando la Encuesta de Ocupacion Hotelera (2013 y 2014), la Encuesta

de Demanda Turistica (2013 y 2014), Encuesta de Eventos Turisticos Especiales (2011, 2012,

2013 y 2014) y el Estudio de Turismo de Reuniones (2013 y 2014).

Conocer las caracteristicas del usuario.

Desde el Instituto de Turismo se implemento el Relevamiento de aproximadamente el 80% los

prestadores turisticos provinciales desde las oficinas de informacion turistica, Una base de datos

de 318 prestadores en el registro provisorio de prestadores de Fiscalizacion, se relevaron 248

productos, atractivos y servicios turisticos, se relevaron las instituciones educativas con

formacion en turismo y se firmaron convenios de colaboracion con instituciones turisticas en

funcion a las necesidades planteadas, se implementa anualmente el Sistema de Informacién

turistica con:

o 2 Estudios del Perfil de los Participantes de la Pesca Deportiva de la Isla del Cerrito (Afio 2010
y 2014).

o 2 Estudios del Perfil de Turista que visita la Bienal Internacional de Esculturas de Resistencia
(2012 y 2014).

e 1 Estudio de Ocupacion Hotelera para el Interior del Chaco.

o 2 Estudios Anuales de Turismo de Reuniones (2013 y 2014).

o 3 Estudios de Demanda Turistica (2° Sem. 2013 — 1° Sem. 2014 — 2° Sem 2014).

Identificar en forma periddica sus necesidades y expectativas

El organismo implementa encuestas de necesidades de capacitacion y encuestas de satisfaccion

en sus actividades, A su vez en las reuniones del Consejo Provincial de Turismo, con la

participacion de 21 municipios, los municipios plantean sus necesidades e inquietudes. A su

vez, se realizan reuniones de coordinacion con el sector privado, a la fecha se realizaron 4

Reuniones de presentacién y discusion de las planificaciones operativas (2012 —2015). En el afio

41



2015 se realizd con el gobernador y las distintas asociaciones de prestadores turisticos, y se

presentd la planificacion en el Consejo Provincial de Turismo.

e 2 Reuniones de relevamiento de necesidades (2011 y 2014) para el Plan Estratégico Nacional
de Turismo, con la participacion de mas de 25 representantes del sector privado y municipios
en conjunto con representantes de todo el litoral.

¢ 20 reuniones anuales con las autoridades con el sector privado. De convocatoria mdltiple
(varios referentes de organizaciones vinculadas) e individuales con cada referente.

e 3 reuniones del sector privado, las autoridades del Instituto de Turismo y el Gobernador de la
Provincia.

Anualmente:

o Se realizaron encuestas de necesidades de capacitacion interna y externa afio 2012 - 2013 y
2014,

Medir en forma periddica la satisfaccion de los usuarios.

Para medir la satisfaccion de los usuarios se realizaron:

e Las Encuestas de Clima Laboral para el personal de la organizacion Afios 2011 — 2012 — 2013
y 2014

¢ Encuestas de satisfaccidn de capacitaciones realizadas a usuarios internos y externos desde el
afio 2010, a la fecha existen mas de 60 capacitaciones evaluadas.

o Se realizaron encuestas de participacion a los participantes en FIT afios 2011, 2012 y 2013.

e Encuesta de satisfaccion por la atencion del personal en las OIT implementadas desde el afio
2011 a la fecha.

Garantizar la equidad en el servicio

A la fecha existen 10 procesos identificados con 33 procedimientos definidos con la finalidad de

garantizar el mismo servicio para todos los usuarios. A su vez mensualmente se miden los

indicadores de procesos donde se identifican demoras y otras cuestiones que afectan la calidad
en el servicio (ver capitulo 3 — procesos)

Desde el afio 2010 el organismo impulsa la conformacion de camaras, consejos y asociaciones

que permitan unir a los prestadores o usuarios de iguales intereses, es asi que desde la fecha se

logr6 la conformacién y funcionamiento del Consejo Provincial de Turismo con 21 municipios

turisticos involucrados, la Camara de Turismo de la Provincia, la Asociaciéon de Agencias de
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Viajes y Turismo, la representacion local de la Federacion de Gastrondmicos y Hoteleros
(FEGHRA) y se esta conformando otra asociacion de prestadores turisticos provinciales.

Por ultimo, el resultado de utilizar como criterio para todas las acciones el Decalogo Turistico nos
permite optimizar los esfuerzos y brindar trasparencia en las convocatorias y trabajos conjuntos.
Establecer mecanismos de participacion

Se implementaron los distintos mecanismos de participacion de los usuarios, por medio de:

Herramientas de comunicacion

e En el afio 2015 el 100% del personal cuenta con un mail institucional para comunicacién con
los usuarios.

¢ En toda la folleteria del Instituto se agregd el mail de contacto (turismo.informes@chaco.cov.ar)

para que los usuarios puedan tomar contacto con la organizacién.

o Se cred la Pagina Web del Instituto de Turismo del Chaco (www.chaco.travel) con la posibilidad

de contactarse con el Instituto. A la fecha la pagina web cuenta con 4715 visitas mensuales
promedio. Los datos abarcan todo el afio 2014 y los meses de Enero, Febrero y Marzo 2015.

oEn el 2014 la pagina web www.chaco.travel tuvo 35.500 visitas. Para el afio 2015 se tiene

como obijetivo alcanzar las 45.000 visitas anuales.

e En Septiembre de 2013 Se cre6 un Facebook de Gestion, cuyo perfil cuenta al mes de Abril
2015 con 4920 amigos y una pagina (también de Facebook) que cuenta con 753 “Me Gusta’.
Ademas existe un Facebook (Chaco el secreto de Argentina) que cuenta con 4258 “Me
Gusta”.-

¢ Se cred una cuenta de gestion en Twitter del Instituto (@turismochaco) que al mes de abril de
2015 posee 3414 seguidores.-. Ademas en Septiembre de 2013 se cred una cuenta de Twiter
de destino (@chacotravel) que a al mes de abril de 2015 posee 292 seguidores.-

¢ Se Implementd el procedimiento de Reclamos y Sugerencias en todos los puntos de atencion
y el libro de reclamos y sugerencias en la OIT siendo el Area de Calidad la responsable de su
seguimiento, durante el afio 2013 se presentaron 20 reclamos y sugerencias, en el 2014 se
logr6 el aumento a 106 y al mes de marzo de 2015 ya existen 52 formularios presentados, en
todos los afios el porcentaje de cierre de las acciones es superior al 80%.

Reuniones y Capacitaciones

¢ Se realizaron mas de 3 reuniones de coordinacion por afio con representantes de los distintos

sectores.
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o Se realizaron més de 40 capacitaciones abiertas desde el afio 2010 con la participacion de mas
de 300 participantes del sector.

o Se realizé el 1er Congreso de Turismo Receptivo de la provincia con la participacion de mas de
180 asistentes y el 2do Congreso de Turismo Receptivo con mas de 245 Inscriptos.

o DATOS Y FUENTES DE LA INFORMACION enfocados al USUARIO

¢ Qué datos del usuario se relevan?

Para conocer a los usuarios se relevan:

o Turistas: Sexo, edad, procedencia, nivel de estudio, motivacion del viaje, tipo de transporte
utilizado, gasto promedio del viaje, duracion de la visita, cantidad de lugares que visita, forma
de preparacion del viaje, imagen percibida del destino, habitos de consumo, nivel de

conocimiento del Chaco, actividades desarrolladas, procedencia. Municipios y otros

organismos publicos: estructura del organismo, presupuesto disponible, grado de formacion

de representantes, planes estratégicos de turismo. Prestadores turisticos: Razén social,

actividad principal, volumen de actividades, tipos de productos que ofrecen.
¢ Qué datos de su satisfaccion se relevan?
Para la satisfaccion se consulta:

Datos de Demanda: Lo mejor que realizd, vio y/o experimento, lo que menos le gusto, hizo o

vio, comentarios sobre su visita, nivel de satisfaccion de la atencion, si recibio la informacién
solicitada, si los materiales entregados fueron correctos, si las instalaciones le parecieron
correctas.

Oferta: Efectividad de las estrategias implementadas e impacto en el volumen de demanda,
Satisfaccion de Calidad en capacitaciones (tematica, docentes, logistica)

¢ Qué datos de los procesos de gestion se relevan?

Para el anélisis de los Procesos de Gestion se relevan: Cantidad de productos obtenidos,
Cumplimiento de las etapas de los procesos, calidad en el cumplimiento de los procesos,
registros llevados correctamente, resultados obtenidos en cada etapa del proceso.

¢ Qué criterios se utilizan para seleccionar los datos?

Que los mismos sean tomados de fuentes confiables, que su obtencidn sea transparente y que el
momento del procesamiento y analisis sea oportuno que exista un método de recoleccion del
dato

¢ Como se garantiza la proteccion, consistencia, oportunidad y validez de los datos?
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La proteccion se garantiza mediante el resguardo en la red del organismo con Back up
periddicos y proteccion contra el ingreso de externos al organismo.

La consistencia y validez de los datos esta garantizada por métodos de control realizados por la
consultora que realiza los relevamientos en funcién a los parametros de referencia.

La oportunidad es un factor clave para el anélisis y esto se garantiza con la fecha de realizacién
de los relevamientos en los distintos periodos estacionales.

¢ Como se evalua la efectividad de los métodos utilizados para recolectar datos y producir
la informacién?

Existen consultores especializados contratados con la finalidad de respaldar el cumplimiento de
los métodos de recoleccion y analisis de datos, asi como de evaluar la efectividad del método
utilizado en funcion de la informacion obtenida y el comparativo con informacion similar de
referencia. En el caso del Sistema de Informacion Turistica el disefio fue consensuado con la
Direccion de Estadisticas de la Subsecretaria de la Oferta del Ministerio de Turismo de la Nacion
y con la Subsecretaria de Promocién Turistica del Mintur.

¢ Qué se hace para mejorar la calidad de los datos y de la informacién?

Los integrantes del Departamento de Planificacién (Area de Estadistica Turistica) realizan cursos
de capacitacion y actualizacion, participando en Jornadas Nacionales sobre la tematica, como
por ejemplo la 1ra. Jornada de Armonizacion de Estadisticas Turisticas en la Nacion y las
Provincias. En dichos encuentros se trabaja sobre la metodologia y el procedimiento para
procesar los datos, comparandolos con la metodologia y procedimientos utilizados en otros
destinos del pais.

¢ Qué herramientas se utilizan para analizar los datos e informacién?

Para el analisis de datos e informacion se utilizan:

SIET: programa de analisis e informacién turistica del Ministerio de Turismo de la Nacién.

Pagina del INDEC: Pagina oficial del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos.

Programas estadisticos propios: la consultora de relevamientos del SIT utiliza sus propias

herramientas de analisis de informacion.

EXCEL: para el procesamiento de algunas encuestas se utilizan bases de datos propias
generadas en Excel.

¢ Como se analiza la informacién?

La informacién es analizada en primera instancia por los referentes técnicos especialistas en

estadisticas o las areas de referencia de la informacién. - Luego la informacion es presentada a
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nivel de direccion para el primer analisis de los mismos. - Cada Area realiza posteriormente un
andlisis detallado y los resultados se comparten en las reuniones del SGC.- Ademas los informes
de cada uno de los estudios estadisticos realizados son puestos a disposicion en el sector de
“‘Descargas” de la pagina Web del Instituto de Turismo.

¢ Como se utiliza la informacion?

La informacion es utilizada por las distintas areas para generar mejoras en l0os procesos
asociados de manera tal de mejorar los resultados obtenidos.

A su vez, la informacion es compartida con los demas actores del sector turistico para lograr
respuesta desde el lugar que cada uno ocupa en el sistema turistico provincial

En algunos casos los resultados son compartidos también con otras &reas de Gobierno de la
Provincia y el Pais para lograr mayores beneficios para el Sector Turistico Provincial.

¢ Agrega valor dicha informacion a los procesos de gestion?

Todos los informes generados son comunicados a la Direccion del organismo y redundan en
mejoras de los procesos en funcién a las necesidades de los usuarios. Esta informacion impacta
directamente en la Planificacion Estratégica y Operativa del organismo y en la definicion de todo
el funcionamiento de la organizacion orientada a la mejora de la percepcion y satisfaccion de los
usuarios.

¢ Como se utiliza en la planificacion?

Al momento de realizar la Planificacion Operativa y Estratégica del organismo todos los estudios
y resultados de satisfaccion son tomados en cuenta para la definicion de los lineamientos de
corto, mediano y largo plazo, asi como también para realizar adaptaciones a lo planificado
previamente en los casos que sean pertinentes.

RESULTADOS

Qué resultados arrojé la medicion del conocimiento del usuario

¢Cuales son los indicadores de Gestion?

Pernoctes anuales en la Provincia del Chaco

Gasto diario promedio por turista

Estadia promedio de los turistas

Incrementar la motivacion de visitas por turismo de reuniones y ocio
Evolucion demanda hotelera provincial

S bl bl I

Adicionalmente se prevén indicadores especificos en relacién a la medicién de productos que se
deseen investigar individualmente.

¢ Qué objetivo se planted para cada item en cada periodo?

46



El Instituto plante6 Metas a alcanzar para el afio 2015:

+ 600.000 pernoctes en el afio 2015 en la Provincia del Chaco

« Alcanzar un gasto diario promedio por turista a la suma de $350

* Alcanzar una estadia promedio de 3,7 noches en la provincia

* Alcanzar que la motivacion por turismo de reuniones y ocio se corresponda con el 30% del total

de

visitas

A su vez, los objetivos por periodo fueron:

2010

Implementar medicién de opinion de participantes eventos y ocupacion hotelera - Pesca del dorado

2011

Implementar la primera medicién de perfil del turista que visita Chaco

2012

Realizar la medicion de las encuestas de Perfil del Turista, Ocupacion hotelera y Bienal de las Esculturas

2013

Realizar medicion de las encuestas de perfil del turista y perfil del turista potencial y ocupacion hotelera

2014

Realizar medicién de las encuestas de perfil del turista, perfil del turista potencial, ocupacién hotelera y

Bienal de las Esculturas

Mostar los graficos de tendencias y tablas de los indicadores medidos para tres periodos

para cada uno de los items

1-  Pernoctes anuales en la Provincia del Chaco (ver grafico en seccion Anexos)

Pernoctes | 50 2010 2011 2012 2013 2014 Proy. Afio
Anuales 2015
Chaco 300.000 | 393765 | 439017 | 533684 | 501.808 | 552.324 | 600.000
Resistencia | S/I | 184805 | 230038 | 290583 | 273227 | 300476 | 327.192

2-  Gasto diario promedio por turista

3- Estadia promedio de los turistas en Resistencia

Cuadro de evolucion del gasto diario por Dias de Estadia Promedio en Resistencia
turista en la Provincia del Chaco 3 1m0 10
)
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4-  Incrementar la motivacion de visitas 5- Evolucion demanda hotelera por turismo de reuniones y ocio

provincial
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Cuadro de evolucion motivacion de visita de Demanda hotelera

los turistas que visitan Chaco . Estadia Promedio (2010-2011)
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¢ Existieron desviaciones de lo planificado?

o En el Estudio de Ocupacion Hotelera fue muy dificultoso obtener resultados por la resistencia
de los establecimientos hoteleros para proporcionar informacion.

¢ No se pudo mantener la frecuencia de analisis deseado por dificultades técnicas y econdmicas.

¢ Hubieron desvios en la planificacion (tiempo y monto a invertir)

eDemora para cumplir con los procesos planificados por dificultades administrativas en las
contrataciones.

o Se identificd que los turistas no tenian informacion y materiales en inglés y portugués.

e Fue dificultoso trabajar con municipios de alto potencial turistico que no tenian conformadas
estructuras formales para apoyar al turismo y por ello no podian acceder a beneficios o
implementar mejoras ni tener representacion continua en el Consejo Provincial de Turismo.

o Se identificd que en la temporada alta existe un alto porcentaje de turistas.

e Se advirtio la falta de organizacién de los prestadores para dar respuesta a los turistas.

¢ Se alcanzo el objetivo de pernoctes anuales en la Provincia del Chaco antes de tiempo y se
definid un nuevo objetivo.

¢ Qué medidas preventivas y correctivas se implementaron?

e Se aumento el presupuesto del Instituto de Turismo del Chaco.

e Se ajustaron las planificaciones anuales previendo posibles situaciones.

o Se buscé fortalecer la cantidad de municipios con referentes en turismo para facilitar el trabajo
local.
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¢ Se implementd la pagina web en inglés y portugués al igual que instructivos de productos en
esos idiomas.

e Se realizaron las gestiones administrativas para facilitar la contratacién de los servicios
estadisticos.

e Se previeron productos en funcién a las temporadas y el perfil de los turistas identificados.

o En relacion a los prestadores se estéan realizando capacitaciones, incentivo de conformacion
formal, reglamentacion de participacion por medio de entidades formalmente reconocidas.

e Fomentar en los Municipios la participacion en Concejo Consultivo.

o Se logré el decreto de Promocion Econémica de la Promocion Turistica 2221/13 para fomentar
inversiones turisticas en la Provincia del Chaco.

MEJORA DEL SISTEMA

ENFOQUE:

Como hace la organizacion para:

Dar respuesta a reclamos , quejas y sugerencias

La organizacion cuenta con un procedimiento de respuesta de reclamos y sugerencias a cargo

del proceso de Calidad. Este procedimiento define los canales para ingresar un reclamo y los

pasos asociados:

Los reclamos y quejas pueden ser canalizados hacia la organizacion mediante Formularios de

reclamos y sugerencias para usuarios internos y externo, denuncias por fiscalizaciones o

incumplimiento de prestadores, Comunicaciones via mail, pagina web o por encuestas de

satisfaccion.

Una vez recibidos los reclamos, éstos son derivados al Area de Calidad que ingresa el reclamo a

la planilla de seguimiento y deriva la inquietud a las areas involucradas para que propongan una

accion correctiva o sugerencias para dar curso a las mismas.

Las areas involucradas deben analizar los reclamos, definir las acciones de mejora e

implementarlas y el Area de Calidad es la responsable de realizar el seguimiento de los reclamos

en las reuniones del SGC y comunicar a los usuarios el estado de solucién de su reclamo.

A su vez, las sugerencias de mejoras a los procedimientos también son consideradas como no

conformidades y se realiza el mismo procedimiento para su seguimiento

Por ultimo, en las reuniones extendidas de fin de afio se revisa el grado de respuesta anual de

los reclamos y sugerencias y se implementan las acciones de mejora.
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Mejorar el servicio y los productos.
El servicio y los productos son revisados continuamente para la mejora continua en la
planificacion de los ciclos de mejora del organismo:

e Se revisan los procedimientos con los referentes en funcion a los reclamos y se implementan
acciones directas desde la Alta Direccion orientada a brindar un mejor servicio, coordinando
con referentes. Como uno de los ejemplos concretos se puede mencionar la incorporacién de
paquetes turisticos para la Bienal de Esculturas 2014, segun acuerdo con agencias de viajes y
prestadores turisticos.

e Se crean productos nuevos en funcion a las necesidades identificados y se los mejora en
funcidn a la medicion de las encuestas de satisfaccion. Como uno de los ejemplos concretos se
puede mencionar el servicio de City Tour, implementado en el afio 2012 afios en funcién a
necesidades detectadas en relevamientos del Sistema de Informacién Turistica.

e Se incorporan recursos humanos calificados.

e Se aplican mejoras vinculadas a la higiene y seguridad de las instalaciones.

o Se realizan capacitaciones especificas para el personal.

Seleccionar personal que atiende al publico.

Para la seleccion del personal que atiende al publico, de acuerdo al circuito establecido para la
seleccion de personal, se realizan los siguientes pasos:

¢ Se establecen los perfiles requeridos para atencién al publico.

e Se realiza una busqueda externa en funcion a los perfiles definidos y se realiza una pre-
seleccion de los CV.

o Se realizan entrevistas a los candidatos pre seleccionados, en una primera instancia con una
autoridad del organismo y luego una entrevista en conjunto con el referente del Area de
Calidad y con el jefe de departamento del area en la que se incorporara el recurso.

¢ Serealiza un analisis de los postulantes de acuerdo al perfil de puesto definido.

Capacitar al personal que atiende publico.

La primera instancia de capacitacion del personal es el proceso de induccion que se realiza al
momento del ingreso, donde se transmiten los valores, la Mision y Visidon del organismo y la
Politica de la organizacién y se leen las funciones del puesto.

Posteriormente, el personal de atencidn pasa por un proceso de induccion propio del puesto en
el que el responsable del proceso o sub proceso instruye los conocimientos especificos
requeridos, dejando registros de los mismos en el formulario de induccion.

A su vez, para la formacion continua, se fomenta la participacion del personal en capacitaciones

de atencidn, capacitacion en idiomas, capacitaciones vinculadas a la calidad de la atencién.
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Ademas se organizan viajes de familiarizacion a los principales destinos turisticos del Chaco, a

fin de que el personal de las oficinas de informacion turisticas conozcan “per se” los atractivos

turisticos de la provincia, para poder comunicarse con los turistas con mayor eficiencia.

Definir una politica comunicacional.

Como politica comunicacional del Instituto se establecen ciertas pautas tendientes a garantizar la

calidad de la informacién brindada, es asi que como lineamiento general se definieron criterios

basicos para diferenciar la comunicacién de gestion o comunicacion de destino y los canales y

criterios para su comunicacion.

Tanto la comunicacion de gestion como la de destino siguen un decélogo, que contiene los

lineamientos principales para cualquier tipo de comunicacion que se realice desde el Instituto.

A su vez, se establecen criterios de uso de la marca de Gestidn y de la Marca de Destino, para

esta Ultima se establece un Manual de Marca para el uso en todas las comunicaciones

institucionales (articulos de libreria, vestimenta, objetos de merchandising, etc.).

Informar en lenguaje sencillo y comprensible.

En funcién a los lineamientos de comunicacion, toda la folleteria del Instituto de Turismo del

Chaco, al igual que los contenidos ingresados a la pagina web o Facebook, debe contar con

analisis de contenido desde el Instituto, dependiendo del alcance de la comunicacion este

andlisis debe ser realizado:

ePor las autoridades y/o directores de area, para garantizar el contenido correcto de la
informacién a brindar.

o El equipo de comunicacion Institucional, para garantizar el cumplimiento de los lineamientos y
el uso del lenguaje adecuado de acuerdo a medio y publico al que se va a comunicar.

Para algunos casos especificos se cuenta con la asistencia de consultores en comunicacion que

brindan asesoramiento en casos puntuales.

Implementar herramientas de gobierno electrénico (pagina web, 0800, tramites on line).

Como politica de implementacion de herramientas de gobierno electrénico, desde el Instituto se

establece:

oEl desarrollo de la Pagina web como canal de informacion, recepcion de reclamos y
sugerencias y consultas puntuales de la comunidad hacia la Institucion.

¢ Los canales de Facebook y Twitter como canales de comunicacion.

51



o El uso de los mails como canal valido para la recepcion de formularios y denuncias que inicien
procedimientos internos dentro del Instituto.

eLa implementacion de sistemas de seguimiento de expedientes, en los cuales los usuarios
pueden conocer el estado de su tramite y la oficina en la que se encuentra

IMPLANTACION

Cuanto cumplié de lo detallado respecto a

Dar respuesta en forma periédica a reclamos, quejas y sugerencias

Desde el afio 2012 el organismo implementd el procedimiento de reclamos y sugerencias, tanto

para usuarios internos como externos. A la fecha el seguimiento muestra un 80% de

cumplimiento de los reclamos recibidos y para los casos en los que no fue posible el

cumplimiento de la solicitud, se ha informado a usuarios el motivo de la no respuesta.

En cuanto a las denuncias por fiscalizaciones, el organismo dio respuesta al 100% de las

fiscalizaciones solicitadas por el Ministerio de Turismo de la Nacién y el 100% de las denuncias

recibidas.

A su vez, los reclamos y sugerencias son tratados mensualmente en las reuniones del SGC.

Mejorar el servicio y los productos.

Desde el Instituto se realizaron las siguientes acciones:

e Se crearon 33 procedimientos aprobados y revisados anualmente para estar acordes a las

necesidades y requerimientos de los usuarios

Se implementaron acciones directas desde la Alta Direccion orientada a brindar un mejor

servicio:

e Se crearon dos (2) nuevas oficinas de informacién turistica.

e Se cambid la ubicacién de la Oficina de Informacion Turistica central para que esté mas
accesible a los usuarios, en el centro de la Ciudad de Resistencia.

o EI 100% del personal de las oficinas de informacion turistica tiene responsabilidades formales
asignadas y se incorporo6 personal con conocimiento de Inglés y portugués

e Se agregaron 2 carteles para reforzar la sefializacion para el publico que accede a las oficinas
y 14 carteles colocados con la campafia de sefializacion turistica para apoyar a los distintos
municipios en la comunicacidn de sus productos y 80 carteles en proceso de implementacién.

¢ Se implemento folleteria en inglés para turistas extranjeros. Y la pagina web en Inglés y

Portugués.
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oEl 100% del personal de las Oficinas de Informacion Turistica y Atencién de la mesa de
entradas particip6 en al menos un curso de atencién al Cliente.

En relacion a los productos

e Se crearon 3 nuevos productos para turistas que visitan la provincia (City Tour, City tour
pedestres y Paseos Nauticos) cada uno con encuestas de satisfaccion que permiten identificar
las sugerencias de los usuarios.

¢ Se invirtieron mas de 5 millones de pesos en Folleteria institucional y para los prestadores
turisticos provinciales y se brindé el disefio de los mismos a més de 40 prestadores y eventos
en los Ultimos afios y videos institucionales a 24 prestadores.

¢ Se lanzaron 3 programas de calidad turistica en la que participaron 52 prestadores del sector
bajo el Sistema Argentino de Calidad Turistica y 34 certificaciones.

Seleccionar personal que atiende publico.

oEl 85% del personal de la Oficina de Informacién Turistica pasd por un proceso formal de
seleccién y formacion (el % restante ya pertenecia a las oficinas) y Fueron definidos los perfiles
incluyendo la necesidad de conocimiento de idiomas dentro de los requerimientos de seleccion.

Capacitar al personal que atiende publico.

El personal que atiende al publico participd en actividades de capacitacion en atencion: Todo el

personal de atencion participd en al menos una capacitacion de Atencion al Publico, ya sea

presencial 0 en los cursos virtuales del Ministerio de Turismo de la Nacion,

e Desde el afio 2012 se incentiva la formacion en idiomas del personal, tanto para el personal de
las OIT como de Mesa de Entradas y Salidas del Instituto, es asi que 5 personas participaron de
programas de capacitaciones en Inglés y Portugués y este afio se implementara un programa de
formacién personalizado en Inglés para el 100% del personal de las oficinas de Informes.

Definir una politica comunicacional.

¢ Como parte del Plan Estratégico Provincial, fue definido el decalogo turistico como base para
todas las comunicaciones de destino que surgen del Instituto y el 100% de las publicaciones y
comunicaciones de destino estan alineadas al mensaje definido en el decalogo,

e Se incorpord al organismo un equipo de Comunicacién Institucional, quienes son los
responsables de realizar todas las comunicaciones de gestion y de destino que se generan

desde el organismo de acuerdo a los lineamientos previamente definidos,

53



o El equipo de comunicacion también es el responsable de realizar auditorias de medios para
garantizar que la informacién que se comunica del organismo es acorde a la politica
comunicacional y generar las alertas correspondientes en los casos en los que esto no se
cumple.

ePara la comunicacion visual, se realiz6 un concurso al que se CL\ACO

presentaron mas de 50 disefios, seleccionandose por jurado una
marca de destino que represente la esencia de los atractivos provinciales de acuerdo a los
lineamientos del plan estratégico y e defini6 un mensaje permanente, “Chaco, el Secreto de
Argentina”

e Se utiliza el logo Institucional del Instituto de Turismo del Chaco como marca para la
comunicacion de gestion.

¢ Se cred un Manual de Marca que define los lineamientos para el uso de la marca de destino. El

mismo esta a disposicion de todos los usuarios en la web (www.chaco.travel / descargas)

Informar en lenguaje sencillo y comprensible.

En funcion a los lineamientos de comunicacion, toda la folleteria del Instituto de Turismo del
Chaco, al igual que los contenidos ingresados a la pagina web o Facebook, cuenta con el
analisis de contenidos desde el Instituto, dependiendo del alcance de la comunicacion este es
analizado:

ePor las autoridades y/o directores de area, para garantizar el contenido correcto de la
informacion a brindar; el area envia el texto via mail a las autoridades para correcciones y en
algunos casos se sientan en conjunto para el analisis del contenido.

e Para las comunicaciones de gestion, todas las areas envian un mail al equipo de Comunicacién
Institucional con la informacién sobre el evento a comunicar y el equipo de prensa redacta la
informacién para garantizar el lenguaje adecuado de acuerdo a medio y publico al que se va a
comunicar. Finalmente el responsable del area y el Directorio revisa la redaccion.

e Para la comunicacién de destino, el Area de Marketing es la responsable de verificar que el
contenido esté alineado al decalogo turistico.

o E| Presidente del Instituto cuenta con el respaldo de consultores en comunicacion que brindan
asesoramiento en casos puntuales.

Implementar herramientas de gobierno electrénico (pagina web, 0800, tramites on line).
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Como politica de implementacién de herramientas de gobierno electrénico, desde el Instituto se
Implemento:

el a Pagina web www.chaco.travel como canal de informacién y consultas puntuales de la

comunidad hacia la Institucion.

e Fueron implementadas dos paginas de Facebook y una cuenta de Twitter, una destinada a la
informacidn de destino y otra a la informacion de gestion en las que los usuarios pueden dejar
sus comentarios, sugerencias o reclamos.

Facebook de gestion: Instituto de Turismo del Chaco - Facebook de destino: Chaco el secreto de
Argentina - Twitter: @turismochaco

e Se reconocio el mail como canal valido para la recepcién de formularios y denuncias y de
acuerdo a los procedimientos se ingresan a los canales formales del Instituto.

oEl 100% (2000 actuaciones) de las actuaciones simples del organismo son ingresadas al
sistema unico de seguimiento de expedientes utilizado a nivel provincial en el cual el
usuario puede consultar el estado de su tramite por internet.

RESULTADOS

Qué resultados arrojé la medicion de la mejora en la satisfaccion del usuario

¢ Qué objetivos de mejora se plantearon en cada periodo?

Los objetivos de mediciéon de satisfaccion del usuario son los mismos desde el inicio de la

implementacion del sistema, estos son:

e 80% de satisfaccion (Bueno o Muy bueno) en los servicios de atencion al usuario.

e 80% de satisfaccion (Bueno o Muy bueno) en los productos gestionados por el organismo.

e 80% de cumplimiento de Sugerencias y Reclamos

¢ Cuales son los indicadores de mejora utilizados?

1- % de satisfaccion en las Oficinas de Informacién Turistica.

2- Cierre de reclamos y sugerencias.

3- % Nivel de satisfaccién de usuarios en encuestas del Sistema de Informacién Turistica
Provincial.

4- Cantidad de usuarios de pagina web y redes sociales.

5- % Satisfaccion usuarios City Tour y Paseos Nauticos.

Mostrar los graficos de tendencias y tablas de los valores de los indicadores formulados
como objetivo
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¢ Existieron desviaciones de lo planificado?

e La cantidad de visitantes a la Oficina de Informacién Turistica era muy baja.

ela informacion obtenida de las encuestas de informacion turistica no daba informacidn
suficiente del servicio (al afio 2012).

¢ No habia informacion respecto de turistas que no pasaban por la informacién turistica.

eNo se completaban suficientes formularios de sugerencias y reclamos, costdé mucho
implementar la cultura de reporte.

¢ Qué medidas preventivas y correctivas se implementaron?

e Se abrio una Oficina de Informacién Turistica en la Terminal de Omnibus de Resistencia.

¢ Se impulsé que los municipios turisticos creen sus propias oficinas de informacion turistica
logrando que Capitan Solari, Gral. San Martin, Pcia. Roque Saenz Pefia, Isla del Cerrito,
Miraflores y Resistencia tengan sus propias oficinas de informacion turistica.

¢ Se modifico la encuesta de satisfaccion del turista en las Oficinas de Informacion Turistica en el
afo 2013.

¢ Se implementd la encuesta de demanda turistica con frecuencia semestral.

¢ Se implement6 una campafia para impulsar los reclamos y sugerencias de usuarios internos y
externos en el afio 2014.

¢ Se implementaron distintos canales de difusion y de reserva del City Tour.
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CAPITULO 3: PROCESOS

LIDERAZGO

LIDERAZGO ENFOCADO A PROCESOS

Que hace para

Planificar a largo plazo.

Desde el afio 2009 se inici6 un proceso de planificacion de la politica turistica provincial con
miras a los préximos 5 afos, en el que los lideres de la organizacion iniciaron un proceso de
planificacion que involucra: Formular un Plan Estratégico y monitorearlo anualmente, Garantizar
que la Planificacion Estratégica esté alineada a los Objetivos de la Organizacion, su Mision y
Visién, Garantizar que la planificacion esté alineada con los planes estratégicos nacionales,
Conformar un equipo de implementacion, contratando consultores especializados en el que caso
de ser necesario y Participar activamente en las actividades de relevamiento y reuniones con los
actores turisticos provinciales.

Asignar recursos para establecer un Sistema de Calidad.

Los lideres de la organizacién impulsaron la aprobacién de la nueva Estructura Organica del
Instituto de Turismo del Chaco, que involucra una Direccién de Calidad Turistica, y su
consecuente reconocimiento a nivel presupuestario; permitiendo una asignacion concreta de
recursos humanos formados en la tematica y una partida presupuestaria especifica acorde para
el cumplimiento de los objetivos planteados en relacion a la calidad. Esto permite también
impulsar la formacion y participacion de todo el personal en el Sistema de Calidad y la formacién
y vinculaciéon en la tematica con los demas sectores involucrados en el desarrollo turistico
provincial. A su vez, la organizacién establecida por el liderazgo garantiza la disponibilidad de
recursos en todas las areas para el cumplimiento y mejora continua del sistema.

Apoyar y asegurar la mejora continua.

Desde el liderazgo se difunden interna y externamente las bases, politicas y objetivos del
Sistema de Calidad a todos los involucrados del sector y a la comunidad en su conjunto.

Los lideres de la organizacion participan activamente en:

e La aplicacion, revision y correccion de los procesos y procedimientos,

e Reuniones periodicas de revisidn y definicion de indicadores,

e Trabajos conjuntos con las diferentes areas para desarrollo y mejora de los procesos.

e Desarrollo de un marco legal necesario para formalizar las bases del Sistema de Gestion de
Calidad.

Documentar los procesos.
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El liderazgo interviene directamente en acciones concretas que favorecen que todos los
procesos cuenten con el respaldo correspondiente. Estas acciones pueden sintetizarse en:

e Intervienen directamente en la aprobacién formal de los procedimientos.

e Definen la utilizacion de registros en instancias claves.

Impulsan el uso de herramientas tecnoldgicas para el registro y seguimiento de los procesos.
Solicitan informes de actividades especificas realizadas.

Dejar constancia de las actividades de la direccion en calidad.

e Anualmente se realiza la reunién de Revision por la Direccidn con su correspondiente
registro.

e La Secretaria Privada de las maximas autoridades del organismo llevan una agenda y un
registro formal de las actividades realizadas por ellos, clasificadas de acuerdo a:1) Usuarios;
2) Recursos Humanos; 3) Sistema de Gestion de Calidad; 4) Eventos, promocion,
comunicacién y 5) Consejos.

e Todas las reuniones mensuales del Sistema de Gestion de Calidad cuentan con sus
correspondientes registros.
Se realiza el registro y seguimiento de las acciones correctivas y preventivas.
Se resguardan los Mails de trabajo con diferentes areas.
Se realiza la Planificacion Operativa de las distintas areas incluyendo Calidad y
Capacitacion.

e Se generan registros de los trabajos realizados en conjunto con el Ministerio de Turismo de
la Nacion.

e Se resguardan los formularios de encuestas de satisfaccion.

Revisar los planes y avances en calidad.

e Enlas reuniones de Revision por la Direccion los referentes de cada proceso/area presentan
sus planes anuales vinculados a mejoras en la calidad y los avances.

e La Direccidn participa anualmente en las reuniones de evaluacion de actividades del area y
en las reuniones de Planificacion Operativa en concordancia con la Planificacion Estratégica.

e Mensualmente solicita los indicadores de gestion y se monitorean los avances.

Evaluar la efectividad de lo anterior.

El liderazgo de la organizacion participa activamente de las reuniones anuales donde se analizan
los avances y situacién actual del sistema de gestion y se define la efectividad del sistema.
Periodicamente, el liderazgo realiza evaluaciones del cumplimiento de los procedimientos e
impulsa a que diariamente los lideres de procesos realicen un control de los mismos.
PLANIFICACION ESTRATEGICA

Enfoque

¢ Como hace para llevar a cabo la Planificacion Estratégica de la organizacion?
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La solicitud de realizacion del Plan Estratégico es realizada por la Presidencia del organismo y
consta de las siguientes etapas:

Diagnéstico: consiste en el anélisis detallado de la situacion general y turistica provincial y las
tendencias mundiales que impactan sobre ella. Comprende el andlisis del contexto, el patrimonio
historico cultural y sus componentes, la infraestructura, equipamiento y servicios generales, los
recursos y productos turisticos de la Provincia del Chaco, y las organizaciones y servicios de
apoyo para realizar un analisis FODA.

Propuesta: es la presentacion de un boceto de Plan Estratégico basado en el diagnéstico para
ser validado por los distintos actores

Validacién: comprende reuniones con autoridades provinciales de distintos estamentos
publicos nacionales, provinciales y municipales, referentes de organizaciones del sector turistico
nacional y provincial, universidades, ONGs, etc. Esta etapa concluye con la aprobacién del
Presidente del I.T.Ch.

Control de Ejecucidn: incluye el Informe de avance en la implementacién del Plan Estratégico.
¢ Como se incorpora la Vision, Mision, valores y objetivos estratégicos en la planificacion?
El Plan Estratégico Turistico de la Provincia se contempla en un horizonte de 5 afios y en funcion
a la Vision y las bases del Plan Estratégico, se delinean los objetivos, los programas y proyectos
y el plan de accidn a seguir para su cumplimiento. Previendo lineamientos para:

1- La implementacidn de un sistema de excelencia: el Plan contempla acciones transversales

de fortalecimiento institucional, Calidad turistica, Centro de Apoyo a Emprendimientos Turisticos,
sensibilizacién turistica y captacion de inversiones.

2- La conformacion de un modelo de desarrollo: con acciones especificas de acuerdo a las

caracteristicas, fortalezas y potencial, respetando la diversidad y con el consecuente desarrollo
de la comunidad en general.

3- Actuaciones de marketing coherentes e innovadoras: acciones de marketing definidas,

para difundir y fortalecer la identidad, con campafias de promocién hacia turistas, el TRADE
(cadena de comercializacion) y la prensa.

¢Como se utiliza la informaciéon elaborada por la organizaciéon, en el proceso de
planificacion?

En un ciclo de mejora continua, toda informacion generada por el organismo aporta al proceso
de planificacion, y contribuye a fundamentar la toma de decisiones y la priorizacion de acciones

optimizando la prestacion de servicios, permitiendo comparar resultados, delinear nuevas
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estrategias, y sustentar la Planificacion Operativa anual. Adicionalmente se utiliza informacion
de benchmarking, datos referentes al entorno econdmico y social, usuarios, Proveedores,
competidores y nuevas oportunidades del mercado, asi como la informacién brindada por el
SIET (Sistema web del Ministerio de Turismo de la Nacién que concentra informacion de
estadistica turistica nacional)

¢Como se evalian las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas para
incorporarlas a la planificacion?

Previa definicion de la planificacion se lleva adelante la etapa de diagnéstico donde se realiza un
andlisis FODA del sistema turistico en forma global y participativa, para luego orientar la
Planificacion Estratégica y sus correcciones. Este diagndstico involucra tanto a personal interno
de la organizacion como a los principales referentes y actores de la actividad turistica provincial.
Para la evaluacion se analiza la informacién de la situacion actual en los aspectos de
posicionamiento e infraestructura turistica, los comparativos con otros destinos de referencia, los
pros y contras del entorno provincial, entre otras variables.

¢ Como participa el personal, los usuarios y los proveedores en la elaboracién del plan?
Durante todo el proceso de elaboracion y validacion del plan, existe personal del organismo
involucrado, y en las instancias de analisis y validacién en las que se incorpora a usuarios y
proveedores, asi como a municipios de la provincia.

¢ Como se hace para mejorar el proceso de planificacion?

La mejora de los procesos de planificacién se realiza por medio de reuniones periodicas en las
cuales se verifica el grado de cumplimiento de las metas intermedias de cada programa, asi
como el grado de ejecucion presupuestaria. De alli se detectan los envios en la Planificacion
Operativa, que van a alterar como resultado final la Planificacion Estratégica, de esta manera se
pueden atender las alertas, lo que posibilita gestionar las soluciones a tiempo. Ademas de lo
mencionado existen instancias al final de cada afio en las cuales se analizan los resultados
anuales de la Planificacidn y se reprograman las metas para el afio siguiente.

¢Cuales son las principales estrategias aprobadas por la conduccion?

En miras de lograr el crecimiento y desarrollo turistico provincial, el organismo cuenta con una
meta integradora que consiste en alcanzar los 600.000 pernoctes anuales en la provincia.

Para ello se definieron tres ejes estratégicos: el fortalecimiento institucional, el desarrollo turistico

y el marketing turistico con estrategias asociadas:
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1- Organizacién y normativa para la gestion: con el objetivo de brindar un marco normativo,

administrativo y organizacional favorable para el crecimiento.

2- Desarrollar un modelo de desarrollo turistico que actua por polos turisticos: Se plantea

un modelo de desarrollo turistico que actla por polos de desarrollo turistico. Se entiende por
polo de desarrollo a un territorio que se disefia integralmente y en el que, a partir de la
definicién inicial de su conceptualizacion, se procede a su estructuracién turistica, actuando
sobre las infraestructuras y servicios publicos, y el fomento de las inversiones privadas en
infraestructuras turisticas y de otros sectores relacionados.

3- Marketing Turistico: Plantea la determinacion del posicionamiento actual de la Provincia del

Chaco bajo un esquema de posicionamiento de territorios que considera la existencia de
cuatro factores de posicionamiento: Naturaleza, Cultura, Sensaciones y Estimulos, Se plantea
equilibrar la oferta turistica natural y cultural de la Provincia del Chaco, con un fuerte liderazgo
regional en el campo de los estimulos
IMPLANTACION:
Cuanto cumplié de lo detallado respecto a
Describir el proceso de Planificacion Estratégica, incluyendo: Elaboracion del plan,
Evaluacién del plan, Aprobacién del plan, Fijacion de plazos, Asignacién de responsables,
Seguimiento, Revision.
ELABORACION: La metodologia de disefio del Plan Estratégico comenzé con un analisis
detallado de la situacidn actual del turismo en la provincia, de lo que surge el enorme potencial
del Chaco, auin desconocido turisticamente:

1- Relevamientos de situacion actual y Analisis del Contexto: A través de un proceso

altamente participativo el Plan Estratégico Chaco Explora 2015 involucr6 el analisis normativo,
histdrico y geografico y entrevistas a mas de 855 actores de mas de 40 localidades, donde
recorriendo el territorio, realizando con reuniones con referentes turisticos provinciales y
acciones de benchmarking. En donde los puntos fueron discutidos y consensuados a nivel
provincial.

2- Reuniones / talleres de debate: se realizaron 12 talleres y se relevaron 248 productos,

atractivos y servicios, con los usuarios internos y externos para la identificacién de propuestas y
discusion de los aspectos identificados

3 Definicién de Plan Estratégico definitivo: como resultado se definieron los principales

lineamientos: 5 Afios de horizontes de planificacion, en 3 etapas bianuales y 3 polos de
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desarrollo turistico. : 17 PROGRAMAS + 73 PROYECTOS: SIETE Programas Transversales y SEIS proyectos -

CUATRO Programas de Desarrollo y TREINTA Y SIETE proyectos - CINCO Programas de Marketing y
VEINTICINCO proyectos - UN Programa Especial de Gastronomia Chaquefia y CINCO proyectos

4- APROBACION: Una vez definido el Plan Estratégico, el mismo fue aprobado mediante
la Ley Provincial N° 6638 de la provincia: donde se aprueba la Vision del Instituto, el desarrollo
de los polos regionales y todos los lineamientos estratégicos para el desarrollo turistico hasta el
afio 2015 y Por Decreto N° 2025 en Octubre de 2010; donde se da fuerza de ley provincial al
Plan Estratégico elaborado.

5. SEGUIMIENTO Y REVISION: El seguimiento y la revision se realiza anualmente con la

elaboracidén y seguimiento del plan operativo del organismo, en el cual se establecen las

acciones concretas a realizar, se revisan mensualmente los resultados de avance y anualmente
el grado de avance de acuerdo a lo definido por la Planificacién Estratégica.

¢ Como se incorpora la Vision, Mision, valores y objetivos estratégicos en la planificacion?
La planificacién parte de la Visién, Misidn, Valores y Objetivos Estratégicos. Antes de realizar la
planificacion se realiza un andlisis de la situacion actual y de cuan alejado se encuentra esta
situacion en relacion a los objetivos estratégicos definidos. A partir de alli se incorporan a la
planificacion las actividades que le dan contenido, fundamento y resultados a los Proyectos y
Programas, cuyo objetivo final es cumplir con la estrategia planteada, y poder llegar a la Vision
deseada.

¢Como se utiliza la informacién elaborada por la organizaciéon, en el proceso de
planificacion? Cuanto se incorpord

Para la elaboracién del Plan Estratégico se tomaron como base todas las informaciones
recolectadas tanto de las encuestas de perfil del consumidor elaborada por el organismo como la
informacion de las areas de desarrollo y marketing turistico, la evaluacién de los productos, los
resultados estadisticos de hoteles, gastronomia y productos turisticos, la normativa vigente, las
areas protegidas, entre otras cosas.

¢Como se evalian las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas para
incorporarlas a la planificacion?

Al realizar el analisis FODA se identificaron los siguientes puntos que fueron consensuados con

los actores de turismo provincial:
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PRINCIPALES PUNTOS FUERTES PRINCIPALES PUNTOS DEBILES

* Localizacion estratégica en el Mercosur, integrando el | e Infraestructura y servicios turisticos insuficientes y de
corredor bioceanico y el eje comercial de la Hidrovia Parana | calidad heterogénea.

Paraguay. + Dificultad de acceso a determinados recursos turisticos.
+ Se encuentra en la eco regidn del gran Chaco americano, | . gj agua, Un recurso escaso.

vasta planicie semi-arida de gran diversidad ecoldgica. + Falta de RR.HH. capacitados.

* Riqueza étnico-cultural. + Dificultad de integracién de las comunidades originarias.
» Campo del cielo. « Histérica falta de planificacion y presupuesto para el

* Espiritu emprendedor. desarrollo y promocion del turismo.

* Fuerte decision politica de apostar al turismo como
oportunidad de desarrollo sustentable provincial

PRINCIPALES OPORTUNIDADES PRINCIPALES AMENAZAS
* Busqueda por parte de turistas de nuevos destinos y + Escenarios econdmicos, sociales y sanitarios impactan en
experiencias auténticas. el turismo.
+ Eco tendencias de la demanda turistica. * Presion de la demanda sobre las comunidades y sus
+ Conectividad y tecnologia acercan destinos y Mercados. recursos.
+ Polarizacion de los gustos turisticos. + Competencia de los destinos por captar el interés de los
+ Reconocimiento del impacto econémico y social del turistas.
Turismo. + Aumento de la exigencia por encontrar el producto
+ Los consumidores anhelan cada vez mas a vivir requerido en el momento que se requiera.

experiencias Unicas y de calidad.

En relacion a las debilidades y amenazas identificadas se realizaron los siguientes
lineamientos:

1-

N
1

w
1
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[]
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El Plan Estratégico contempla una inversion de $4.500.000 en infraestructura turistica, que
contempla la creacion de nuevos espacios y la inversion para mejorar la accesibilidad en los
ya existentes,

La falta de agua es una realidad a nivel provincial, por ello a la fecha se inauguraron dos
acueductos y se encuentran en vias de inauguracion dos tramos mas.

Se incorporaron al Plan Estratégico acciones que involucran e integran a las culturas
originarias en un marco de desarrollo local, a la fecha desde las Areas de Desarrollo y
Calidad se realizan obras de infraestructura y acciones de capacitacion vinculadas al turismo
comunitario en un convenio con para el desarrollo turistico del area impenetrable suscripto
con el Ministerio de Turismo de la Nacion para la region impenetrable.

En relacién al presupuesto, la aprobacion por ley del Plan Estratégico incremento
exponencialmente el presupuesto provincial, alcanzando los 27.000.000 en el afio 2015.

La Planificacion contempla también acciones de formacion a prestadores y recursos
vinculados al sector turistico y desde el organismo se implementaron acciones propias y otras
vinculadas al Ministerio de Turismo de la Nacion para formar en tematicas especificas para
mejorar las competencias de los recursos.

Otra estrategia adoptada fue la de integracién regional, Region Litoral, para lograr mayor
participacion y competencia en relacion a otros mercados turisticos.

¢ Como participa el personal, los usuarios y los proveedores en la elaboracién del plan?

El Plan Estratégico del Instituto de Turismo fue realizado con la participacién de 388 actores
relacionados directa e indirectamente a la actividad turistica, se visitaron 36 localidades en la
provincia, siendo en algunas localidades el primer equipo de gobierno en visitar la localidad. Y
ademas visitaron 2 localidades fuera de la provincia (Paso de la Patria,corrientes — Humaita,

Paraguay)
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Finalmente, luego de las validaciones y para el cierre de la planificacion, las acciones arrojaron
los siguientes numeros:

6- 855 actores Involucrados , del sector publico y privado

7- 14 talleres de andlisis y validacion
¢Cuales son las principales estrategias aprobadas por la conduccion?
En funcién a los lineamientos estratégicos definidos, se determinaron dos ejes estratégicos que
marcan el horizonte de trabajo para los planes y proyectos:

Un eje de Desarrollo por Polos: _con un esquema de 3 polos de desarrollo turistico: Litoral,

centro e impenetrable (ver anexo)

Una estrategia de Promocion y Marketing: Basada en experiencias expresadas en un decélogo

turistico que actien de estimulo para el consumo. ( ver anexo)

RESULTADOS:
Qué resultados arrojé la medicion de los procesos de Planificacion Estratégica

¢Cuales son los indicadores de gestion?

Indicador ;g?;:tii:t(: L Tolerancia Registro Frecuencia
- Cantidad de pernoctes en la Provincia del 600.000 10% SIT Bimensual
Chaco ' Anual
I- Tasa de ocupacion de Resistencia 57% 5% SIT Blr/gﬁz;ual
ll- Grado de avance del Plan Estratégico S/D SG - Planificacion | Cuatrimestral
mvﬁi’i‘:da" de plazas hoteleras en la 7000 10% | SG- Planificacion | Anual
V- Porcentaje de participacién en el Producto 0 o SG - Gobierno
Bruto Geogréfico (PBG) 1,50% 10% provincial Anual

¢ Qué objetivo se planted para cada item en cada periodo?

OBJETIVOS ESTRATEGICOS HASTA EL 2015:

+ Aumentar el volumen de turistas (que pernocten al menos una noche) hasta alcanzar en el afio
2011 los 365.000 turistas - para el 2013 los 500.000 turistas- 2014 los 550.000 y 2015 los
600.000 pernoctes.

* Aumentar la estadia de los turistas nacionales e internacionales hasta alcanzar que pernocten

una media de 2 noches y un total de 600.000 pernoctes
« Generar un impacto economico directo por parte de los turistas nacionales e internacionales de
$73.200.000
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e Lograr un total de 7000 plazas hoteleras

Mostrar los graficos de tendencias y tablas de los indicadores medidos para tres periodos

para cada uno de los items

I- Cantidad de pernoctes en la Provincia del Chaco

CANTIDAD DE PERNOCTES EN LA
PROVINCIA DEL CHACO PERIODO 2010/ 2015

Proy. Obijetivo
Detalle 2009 2010 2011 2012 2013 2014 | Afo 2015
Chaco 300.000 | 393.765 | 439.017 | 533.684 | 501.808 | 510.930 | 550.000
Resistencia s/ 184.805 | 239.038 | 290.583 | 273.227 | 278.194 | 297.000

* En Resistencia se encuentran el 34,32% de las plazas hoteleras de la Provincia (1.975 plazas)

* En el interior de la provincia se encuentran 3,379 plazas, 65,68%. A fin de construir el cuadro se estima una
ocupacion plazas de 20,51% en los establecimientos hoteleros del interior de la provincia.

Il - Tasa de ocupacion de Ia ciudad de Resistencia

TOH (Habitaciones o unidades Planif. Afio
ocupadas / Habitaciones o Afo 2010 | Afo 2011 | Afo 2012 | Afc 2013 | Afio 2014 ;
. . . . 2015
unidades disponibles) * 100
Resistencia 46,80 54,08 57,56 52,88 51,48 57,00
Ill- Grado de avance del Plan Estratégico
Porcentaje de Proyectos Ejecutados / En Proceso / Pendientes del
P.Ch.E. Evolucién hasta el 31-12-14
100,00%
90,00%
80,00%
@ gg'ggzﬁ’ M Pendientes
£ OLUR okl 14,29%
§ 50,00% 12,68% ’ En Proceso
E 40,00% Finalizados
30,00%
20.00% 46,48% 50,70% 49,35%
10,00%
0,00% T T )
al 31-12-12 al 31-12-13 al 31-12-14
Fecha
IV- Estadisticas plazas hoteleras en la provincia del Chaco periodo 2007 / 2015
Detalle Afio Afio Afio Afio Afio Afio Afio Ao Obj. Dic
2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Plazas | Chaco Periodo
2007 / 2015 3.612 3.954 4.288 4312 | 4.868 5.247 5563 | 5.920 7.000
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V- Participacion de la actividad turistica en el PBG chaquefio

Cuadro de evolucién del porcentaje del PBG
del Sector Turistico en el PBG de la Provincia
del Chaco

1,6%
1,4%
1,2%
1,0%
0,8%
0,6% 1,2% 1,3%
0,4%

Porcentaje

0,2%
0,0%

2013 2014 Planif. 2015

Periodo

¢ Existieron desviaciones de lo planificado?

1- Las fechas de cumplimiento de los proyectos del Plan Estratégico no fueron concretados en

tiempo por cuestiones administrativas organizacionales.

2- El organismo no contaba con los fondos para la ejecucion de los proyectos, ya que la

aprobacion de la ley de presupuesto del organismo se demord un afo luego de la aprobacion

del plan.

3- Algunos proyectos debian ser financiados por fondos externos y estos fondos no ingresaron

en los tiempos establecidos

¢ Qué medidas preventivas y correctivas se implementaron?

1- Se di6 prioridad a la conformacion del organismo como ente autarquico, lo que permitié

mayor autonomia para la ejecucion y administracion de tiempos para la ejecucién de

proyectos, como resultado se aprobd el D1981/12 que aprueba la Estructura Organica del

Instituto de Turismo

2- Se logro incrementar el presupuesto de turismo utilizando el Plan Estratégico como una

herramienta muy solida de respaldo

EVOLUCION PPRESUPUESTARIA ORGANISMO DE

TURISMO DEL CHACO - PERIODO 2008 / 2014

30.000.000
25.000.000
17.189.000

20.000.000

15.000.000

Pesos

10.000.000

3.327.160

5.000.000
688.016 1.492.800 1.5692.100 7
T . :

(8]

T
2008 2009 2010 2011 2012
AfRos

24.910.000

2014
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3- Se buscaron otras fuentes de financiamiento para financiar algunos de los planes
previstos, los fondos fueron obtenidos principalmente del Ministerio de Turismo de la
Nacion ( $ 1.000.000) y en algunos casos del BID (1.500.000). Estos fondos fueron para
ejecucién de proyectos especificos como el proyecto de desarrollo turistico del area
Impenetrable Chaquefio $1.400.000 o bien el financiamiento de obras de infraestructura
turistica (sefalizacion turistica en Villa Rio Bermejito, Centro de Interpretacion Campo del
Cielo , Observatorio y Galeria en la comunidad de La Pelol¢)$15.000.000

PLANIFICACION OPERATIVA

Enfoque

¢ Como hace para disenar los planes operativos?

El disefio de los planes operativos se realiza anualmente y comienza teniendo en cuenta los

siguientes aspectos:

® Los lineamientos fijados en el del Plan Estratégico Chaco Explora.

e Evaluacion de necesidades organizacionales y politicas vigentes.

® Revision y evaluacion de efectividad lograda por los programas y sus respectivos proyectos.
e Porcentaje de ejecucion presupuestaria del afio anterior.

o Disponibilidad y calidad de los recursos humanos.

o Disponibilidad de recursos fisicos (equipamientos).

o Evaluacion de necesidades de los usuarios del sector privado u otras areas de Gobierno.

o Necesidades planteadas por el Consejo Provincial de Turismo

o E| PFETS (Plan Federal de Turismo Sustentable)

o El Plan Quinquenal Provincial.

Este analisis demostrara la capacidad de accién para encarar la planificacion del siguiente afio.

Luego mediante una serie de encuentros y reuniones se da por comienzo a la Planificacién
Operativa Anual (POA) para el siguiente afio. Estas reuniones son coordinadas entre el
Presidente del Instituto, los directores y/o referentes y los referentes de Programas y los
referentes del Area Planificacion.

¢ Como se pasa del Plan Estratégico a los planes operativos?

Una vez establecidas las estrategias, finalizadas las evaluaciones y definidos los objetivos a
largo plazo, se pasa a la Planificacion Operativa realizando lo siguiente:

Se definen los Impactos, Resultados esperados por el organismo
Se definen los Cronogramas de tareas, las Matrices de Producto, junto con sus indicadores y
unidades de medida mes a mes.
Se definen los presupuestos por Areas y los cronogramas de cada Programa y Proyecto,
Se define quien o quienes, seran los gestores y/o responsables de llevar cabo el control de
acciones.

e Se definen los medios materiales necesarios para el desarrollo de las acciones.
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e Se define cuanto se contribuird o aportara para la consecucién de los objetivos estratégicos
y se definen los indicadores operativos del proceso.
Describir el proceso y los sistemas de Planificacion Operativa utilizadas.

Los lineamientos para el desarrollo de los Planes Operativos se definen en funcién a la
estrategia definida en el Plan Estratégico Chaco Explora 2015 y el Decreto Anual de
Presupuesto proveniente del Ministerio de Hacienda y Finanzas Publicas y el Ministerio de
Planificacién y Ambiente. El proceso consta de distintas etapas:

1.1 Las autoridades definen, en funcion a los lineamientos del Plan Estratégico y revision de
indicadores del afio en curso, los proyectos y objetivos a cumplir para el afio a planificar, con los
responsables de dichos proyectos y areas involucradas.

1.2 Los objetivos definidos, siempre alineados al Plan Estratégico, se presentan a los
responsables de proyectos y areas para discusion y definicion de objetivos especificos.

1.3 Los responsables asignados elaboran el detalle de actividades involucradas para la
realizacion de los proyectos, fechas involucradas, coordinacion con otros sectores, solicitud de
presupuestos — todo esto en conjunto con el personal de su area / proyecto.

1.4 Se definen los indicadores para el seguimiento de las acciones y avances de proyectos.

1.5 La planificacion es presentada en reuniones con los principales representantes de los
usuarios externos para obtener sugerencias, mejoras y todo tipo de aporte que pueda ser
realizado.

1.6 Una vez aprobadas la Planificacién Operativa, los proyectos a desarrollar son publicados
para conocimiento de los usuarios internos y externos.

¢ Qué medidas se toman para lograr los objetivos de calidad en la organizacién?

Para usuarios internos:

e Participacion del Personal en el Sistema de Gestion de la Calidad, mediante capacitaciones
sobre métodos, tiempos y procedimientos administrativos, atencion al publico.
Revision de necesidades del personal.
Jornadas de sensibilizacién sobre la importancia de la Gestion de la Calidad en los servicios
brindados.
Encuestas de satisfaccion y clima laboral.
Implementacion y aprobacion de procedimientos administrativos.
Establecimiento de sitios web donde el personal encuentra informacion sobre procedimientos
especificos de la Institucion.
Realizacion de reuniones mensuales, para verificacion de indicadores por area.
Implementaciéon del Formulario de Sugerencias y reclamos. Desde el area Planificacion
antes de finalizar cada mes se solicita a las areas el estado de avance mensual de sus
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acciones mediante una planilla pre establecida, una vez recopilada y analizada la
informacion de las mismas, se procede a su devolucion, y alli se envian nuevamente los
informes resultantes de dicho anélisis.

Para usuarios externos:

e Informar mensualmente al Sistema para la Gobernabilidad Provincial (SIGOB), el estado de
avance de productos por area.

e Cursos de capacitacion a prestadores turisticos, con el objetivo de promover y mejorar la
calidad de servicios turisticos brindados, mediante el relevamiento de las necesidades de
capacitacion, organizacion, gestion y seguimiento de las mismas.

e Servicios de asistencia técnica a emprendedores, mediante la implementacion del CAET
(Centro de Atencion a Emprendedores Turisticos) se brinda asesoramiento en cuanto a la
formulacion de proyectos productivos turisticos.

¢Como se incluyen en los planes y metas operativos los principales aspectos de la

calidad?
La calidad se incluye en los planes y metas operativos a través de los criterios impartidos por el
Area de Calidad de la siguiente forma:

e Implementacion de indicadores por areas y proyectos, que indiquen, tiempos y estado de
avance de los proyectos en funcion al presupuesto ejecutado.

e Indicadores que revelen efectividad en el traspaso de la informacion.

e (Capacitaciones y entrenamiento constante en procedimientos.

Describir: los planes operativos, los presupuestos, los responsables, las fechas y

frecuencias de revision.

Los Planes Operativos se inician a mediados de afio y tienen un alcance anual, se plantean en
funcion a las estrategias definidas en el Plan Estratégico Chaco Explora, el cual contiene 17
Programas y mas de 73 Proyectos y sub Proyectos, en tres etapas de desarrollo. En la
actualidad se cuenta con 20 Programas en ejecucion de los cuales 17 son los ya existentes y 3
son nuevos, a ello se suman 41 proyectos en ejecucion. Subdivididos y organizados en 3 ejes
de accion. En Anexos se presenta el cuadro de proyectos y presupuestos.

IMPLANTACION:

Cuanto cumplié de lo detallado respecto a

¢ Como se pasa del Plan Estratégico a los planes operativos?

En la actualidad el Instituto de Turismo del Chaco ha disefiado una Planificacion Operativa que
cuenta con 20 Programas Yy 41 Proyectos en ejecucién que abarcan 3 ejes estratégicos de

accion Promocion, Desarrollo y Calidad Turistica.
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Los mismos se desarrollan normalmente en funcién a lo planificado con objetivos a corto plazo,
con un horizonte de 12 meses.

Ademas se efectuan reuniones con una frecuencia mensual donde se presentan los avances
mensuales por Area, Programas y Proyectos y se constata la ejecucion presupuestaria.
Describir el proceso y los sistemas de Planificacion Operativa utilizadas.

El proceso de planificacion se da comienzo a mediados de afio y se desarrolla en 4 etapas:

e Definicion de objetivos: Cada area tiene sus objetivos definidos y aprobados por resolucién
de presidencia, que se ajustan anualmente.

e Confeccion de Ila documentacién respaldatoria y planillas, desde el afio 2012 se
presentaron ante los organismos de planificacion de gobierno los planes y objetivos del
organismo y el Area de Planificacion posee un registro de todas las actualizaciones
mensuales y envios realizados.

e Presentacion y envio de la documentacion a los organismos rectores por los canales
formales administrativos hasta su aprobacién.

e Presentacion de la planificacion aprobada, a los referentes de proyecto y/o responsables
y posterior carga en el sistema SAFyC (Sistema de Administracion Financiera Provincial)

Los sistemas de respaldo de la planificacion son el SIGOB y el seguimiento interno del

organismo

¢ Qué medidas se toman para lograr los objetivos de calidad en la organizacion?

Es un proceso constante en la organizacion, integrado por actividades en conjunto donde
participa todo el personal que ejecuta los Proyectos, para alinearlos con la Misidn y Vision del
Organismo, los resultados a la fecha, partiendo del 2012 son: Reuniones 2012 - 2015: 17
reuniones grupales SGC (Sistema de Gestion de Calidad), 4 Auditorias, 8 reuniones Informe
PNC, 3 reuniones de Planificacion, 16 reuniones de Procedimientos, 29 reuniones de
Capacitaciones Internas, 3 Carteleras informativas, actualizadas mensualmente

Adicionalmente se consideran las Encuestas; de Satisfaccion Interna 2010-2015, Encuestas
necesidades de capacitacion 2012- 2015, Encuestas de satisfaccion de capacitaciones 2012-
2015, Encuestas a usuarios Proceso administrar 2012-2014, Encuestas usuarios de sub proceso
logistica

¢Como se incluyen en los planes y metas operativos los principales aspectos de la
calidad?

Los aspectos de calidad: Transparencia, Vision sistémica, registros, consideracion de los
usuarios, medicién y mejora continua, son incluidos en los planes y metas siguiendo los

lineamientos del area, en el proceso:
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Todos los procesos tienen sus usuarios identificados, Se archivan los informes preliminares, Se
llevan indicadores sobre pedido y devolucién de la informacién, Se utilizan las herramientas de
tecnologia disponibles, Se identifican las barreras para llegar a la informacién, ya sean
departamentales o estructurales, que entorpecen el proceso, Se mejoran los canales de
comunicacién, Se establecen indicadores y desde el Area de Calidad se capacita y se
concientiza constantemente sobre Mision, Vision y Objetivos.

De esta manera el proceso se encuentra en mejora continua y de alli las metas planes y son
elaborados con el menor error posible.

Describir: los planes operativos los presupuestos los responsables las fechas y
frecuencias de revision.

Los planes operativos tienen al director del rea correspondiente como responsable y se revisan
trimestralmente .Descriptos en Anexo - capitulo 3

DATOS Y FUENTES DE INFORMACION

¢ Qué datos de la organizacion se relevan?

Se relevan los datos correspondientes a Desarrollo de Proyectos, Calidad Turistica y Promocion
y Marketing, siguiendo los siguientes criterios, nivel de ejecucion por productos, acciones nivel
de ejecucion presupuestaria por proyecto, estructura programatica y estructura de cargos.

¢ Qué datos de los procesos de gestion se relevan?

Se releva el estado avance de cada actividad dentro de los proyectos, el % de presupuesto
ejecutado en cada una, el tiempo de ejecucion.

¢ Qué criterios se utilizan para seleccionar los datos?

Se utilizan los criterios y lineamientos que son solicitados y enviados desde los Organismos
Rectores Ministerios de Planificacion y Ambiente y Ministerio de Hacienda y Finanzas Publicas.

e deben estar debidamente respaldados con registros,

e Se deben recopilar tres tipos de datos; los de impacto, resultado y producto, expresados en
términos de tasas o indices, deben tener su justificacion y método de calculo, deben
contribuir a la politica Gubernamental y deben ser visibles para la sociedad

e Los resultados deben estar en términos de porcentajes, indices o tasas, justificarlos y
establecer su método de célculo,

e Los de producto, deben estar precisados en cantidades, divididos en periodos, generalmente
anuales.

¢ Como se garantiza la proteccion, consistencia, oportunidad y validez de los datos?

La proteccion se garantiza mediante el resguardo en la red del organismo con Back up
periddicos y proteccion contra el ingreso de externos al organismo.
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La consistencia y validez de los datos esta garantizada por métodos de control realizados por la
consultora que realiza los relevamientos en funcion a los parametros de referencia.

La oportunidad es un factor clave para el analisis y esto se garantiza con la fecha de realizacion
de los relevamientos en los distintos periodos estacionales.

¢ Qué datos sobre el desempeiio de la organizacion se relevan?

Se relevan datos sobre las capacitaciones dictadas al personal, clima laboral, indicadores de
seguimiento de personal, mesa de entradas, compras, tesoreria, analisis de efectividad de los
subsistemas administrativos.

¢ Como se evalua la efectividad de los métodos utilizados para recolectar datos y producir
la informacién?

La evaluacion del método se realiza en cada etapa de la Planificacion Operativa que esta
determinada por un cronograma de fechas limite, el cual debe cumplirse indefectiblemente. Al
finalizar cada etapa, deben enviarse los informes previos al 6rgano rector para que realice las
correcciones y/o devoluciones.

¢ Qué se hace para mejorar la calidad de los datos y de la informacién?

Se realizan reuniones informativas con los referentes de los proyectos, devoluciones personales,
y envio de informes mensuales, con los resultados obtenidos.

¢ Qué herramientas se utilizan para analizar los datos e informacién?

Se utilizan los cronogramas establecidos por proyecto, el Plan Estratégico Chaco Exploray en él
se verifican las estrategias plasmadas a corto y largo plazo, los lineamientos bajados del
organismo rector, ademas de herramientas informaticas para la elaboracién de los informes. Se
utilizan también técnicas de andlisis cuantitativas para realizar cotejos e interpretaciones de los
resultados en un periodo de tiempo.

¢ Como se analiza la informacién?

El analisis se realiza mediante un balance entre los resultados obtenidos y la planificacion,
ademas se analizan las estrategias perseguidas en el Plan, mediante reuniones con los
referentes de proyectos. En esta etapa se procede a redactar la informacién complementaria
sobre cada indicador fundamentando su procedencia y relevancia en el proyecto, asi como
estableciendo las unidades de medida, fundamento y métodos de calculo. Realizando gréficos
que demuestren la tendencia a través del tiempo.

¢, Como se utiliza la informacion?
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Esta informacion se utiliza para la Elaboracién de informes mensuales a Presidencia, Informes
destinados al Sistema de Informacion para la Gobernabilidad., Elaboracién de nuevos
Indicadores de Gestion, Establecimiento de nuevos parametros y estandares de trabajo, Detectar
desvios en los proyectos, Detectar desvios en la planificacion, Planteo de nuevas estrategias, La
retroalimentacion y mejora de los procesos técnicos y administrativos.

¢Agrega valor dicha informacion a los procesos de gestion?

La informacion obtenida agrega calidad en la informacion util para la toma de decisiones, y
coadyuva a Comunicar la estrategia y las metas, Identificar problemas y oportunidades,
Diagnosticar problemas, Entender procesos, Definir responsabilidades, Mejorar el control de la
organizacion, Identificar iniciativas y acciones necesarias, Medir comportamientos, Facilitar la
delegacion en las personas, Integrar la compensacion con la actuacion.

¢ Como se utiliza en la planificacion?

La informacién es utilizada en la Planificacion Operativa del Instituto como base fundamental
para: Contar con objetivos claros, precisos y cuantificados, Tener establecidas las estrategias
que se emplearan para lograr los mismos, Identificar las caracteristicas del resultado que
esperamos, asociar patrones que permitan hacer verificables los resultados, Nos establece un
horizonte de tiempo para lograr los resultados, Permite determinar responsables de ejecucion o
logro de objetivos, Asignar recursos, Permite identificar factores criticos en la planificacion o
gestion., Ajustar y modificar la planificacion., Evaluar finalmente a la gestion, Mantener y mejorar
los resultados.

RESULTADOS:

Qué resultados arrojé la medicién de los procesos de Planificacion Operativa

¢ Cuales son los indicadores de gestion?

Los indicadores de gestién son aquellos que nos demuestran el éxito o fracaso de la gestion
encarada el afio en estudio, segun el horizonte de planificacion.

Proceso: Planificar

META Aio
| .- P.O.A. y Control de ejecucién mensual (incluye SIGOB) 12
I1.- Sistema de Inf. Turistica 95% Informes SIT

¢ Qué objetivo se planted para cada item en cada periodo?

e 2012 Implementar Planificacién Operativa
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e 2013 a 2015 Realizar el 100% del seguimiento del Plan Operativo Anual
Mostrar los graficos de tendencias y tablas de los indicadores medidos para tres periodos

para cada uno de los items.
Los resultados arrojados de las mediciones 2014 revelan que se ejecutan en la actualidad el

60% de los proyectos con un porcentaje de ejecucion del 70%.
I.- P.O.A. y Control de ejecucion mensual (incluye SIGOB)

Planificacion seguimiento de proyectos POA

W Pytos ejec. W Pytos en proc ejec. M Pytos no ejec.

54%

72%

28 % 46% 70%
28% 18% 26% 28% 50 %
1
Prog. 2011 Prog. 2012 Prog. 2013 Prog. 2014
II.- Sistema de Informacion Turistica
Cantidad de Investigaciones del SIT Realizadas por Ao
100%
]
L)
c 80% I
o
8 0,
& o 60%
'..3 'g W Eventos
e 5 40% Especificos
[=
=s B Ocupacion
'GUT 20% Hotelera
|5 0% mEDT
(]

2011 2012 2013 2014

¢ Existieron desviaciones de lo planificado?

- Desde el punto de vista de la Planificacién Operativa, se detecté una sobreestimacién de
algunos indicadores y en otras una subestimacion en las cantidades reales de ejecucion.

- En el SIGOB no se pudieron ingresar datos durante los afios 2012 y 2013 por deficiencias en
las plataformas de gobierno

¢Qué medidas preventivas y correctivas se implementaron?
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Estas pequefias diferencias dieron la posibilidad de volver a replantear las cantidades
programadas periddicamente, mediante reuniones con los responsables de proyectos, para
ajustar la ejecucion de actividades y determinar nuevas formas de recoleccién de informacién
PROCESOS QUE CONDUCEN AL CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS DE LA
ORGANIZACION
PROCESOS PRINCIPALES y DE APOYO
ENFOQUE

¢ Como hace para gestionar los procesos que conducen al cumplimiento de los objetivos
de la organizacion (o sea los procesos principales) Y los que ayudan a estos (procesos de
apoyo)?
La Direccion tiene asignados referentes por cada proceso (principales y de apoyo) con los que
analiza y define los productos y los usuarios de cada proceso, siendo estos los responsables de
garantizar la calidad en el cumplimiento y satisfaccion , a su vez organiza reuniones periédicas
en los que se evallan las alertas ante situaciones que podrian afectar a los resultados
esperados y promover la mejora continua de los procesos, también Realiza el seguimiento de las
mejoras, acciones correctivas y preventivas identificadas para los procesos, por Ultimo asigna
objetivos e indicadores para cada proceso y sub proceso que luego son monitoreados en las
reuniones mensuales de seguimiento del Sistema de Gestion de Calidad.
Identificar los procesos principales y de apoyo tomando en cuenta:

e |a Ley de creacion del organismo y las responsabilidades establecidas en la organica del
Instituto.
Los lineamientos definidos por la Visidn, Misién y Objetivos de la organizacion
Los principales productos de las distintas areas del organismo y los usuarios internos y
externos de los mismos

e | anaturaleza de las actividades que se realizan en las distintas areas

Se realizan reuniones para identificar y definir los procesos y sub procesos que componen la

cadena de valor del organismo identificando una matriz donde los procesos se ven reflejados
para toda la organizacion y los responsables son asignados por funciones especificas.

Describir los procesos principales y de apoyo

Para describir los procesos principales y de apoyo la Direccién realiza reuniones para definir y
establecer el alcance de los procesos, tomando en consideracion los proveedores, usuarios y

productos de cada uno de ellos.
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Posteriormente, para formalizar el alcance de cada uno de los procesos se redactan los
procedimientos en los que cada proceso se describe en funcién a las acciones principales
involucradas dentro de su alcance. El referente del proceso es el responsable de la redaccién en
conjunto con el Area de Calidad. Estos procedimientos incluyen la descripcién de la normativa
asociada, registros y principales actividades involucradas.

Posteriormente los procedimientos son aprobados formalmente y comunicados a toda la
organizacion y revisados anualmente con las autoridades en las reuniones de Revision por la
Direccion.

¢ Como se incorporan los requisitos de los usuarios en el disefio?

Para el disefio de cada proceso son considerados los requisitos de los usuarios para la definicién
de los productos esperados. A su vez, anualmente se revisa que los requisitos sean
cumplimentados satisfactoriamente y sean percibidos por los usuarios, esto ultimo por medio de
las encuestas de satisfaccion de usuarios, definiendo en funcion a los resultados obtenidos los
ajustes que sean necesarios a los procesos.

A su vez, los reclamos y sugerencias recibidos por la organizacidén son considerados por cada
proceso para las oportunidades de mejora 0 acciones correctivas que deban implementarse.

En el capitulo dos se plasmaron los cuadros de Producto —usuario y proveedores donde se
muestran los usuarios identificados.

¢ Como se evaliian y mejoran?

Cada proceso cuenta con sus objetivos e indicadores definidos formalmente.

Una vez al mes, y en algunos casos excepcionales mas de una reunion al mes, se realizan
reuniones individuales y grupales con los referentes de procesos para el seguimiento de los
indicadores, se revisan las sugerencias y reclamos de los usuarios y se define si es necesaria
una nueva revision del procedimiento. Cada una de estas reuniones y acciones definidas es
registrada oportunamente para verificar el seguimiento y cumplimiento de las mismas.

Los procesos de apoyo estan incluidos con la finalidad de identificar las oportunidades hacer
mas eficientes los procesos de apoyo que impactan directamente en los procesos principales.

¢ Como participan las areas responsables en las actividades de mejora continua?
Anualmente, se realiza una revision de todos los procedimientos en una reunion extendida en la
que participan todos los responsables involucrados en el proceso, se re-leen los procedimientos

y se realizan las correcciones que se consideren necesarias.
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Adicionalmente, todos los directores de area estan definidos como referentes de procesos y
participan de las reuniones del Sistema de Gestién de Calidad.

Por dltimo, los reclamos y sugerencias recibidos son enviados a todas las areas para su
conocimiento y accidén de mejora para la mejor satisfaccion de los usuarios.

¢ Como se miden los resultados de los procesos y con qué frecuencia?

Diariamente, cada responsable de procesos 0 sub procesos realiza los registros
correspondientes para la medicidn de sus actividades. Estos registros son planillas de
seguimiento, encuestas de satisfaccion, formularios, cuadernos, entre otros.

Mensualmente, los referentes de los procesos principales y de apoyo generan sus indicadores
en funcion a los indicadores definidos por cada proceso y envian al Area de Calidad sus
resultados. Estos indicadores son luego evaluados en las reuniones del Sistema de Gestion de
Calidad y trimestralmente en las reuniones con todo el personal.

Existen también indicadores semestrales o anuales, que son presentados de acuerdo a la
frecuencia definida.

Anualmente se realiza una reunidn para todo el personal donde se presentan los resultados
anualizados y se genera el informe de gestion para ser presentado a los usuarios externos del
organismo.

¢ Como se los evalua y se les da seguimiento?

Mensualmente se realiza el analisis de los indicadores principales de cada proceso (principales y
de apoyo) en las reuniones del SGC y trimestralmente con todo el personal de la organizacion
donde los indicadores son evaluados en funcién al cumplimiento de las metas esperadas, la
evolucién o involucion de los resultados y las causas que favorecieron los mismos.
Posteriormente se definen las medidas correctivas necesarias para mejorar los resultados.
Anualmente en las reuniones extendidas se revisan todos los indicadores y se analizan
tendencias y comparaciones con periodos anteriores para identificar mejoras o desvios, analizar
las causas y definir las acciones correctivas.

El seguimiento es realizado por el Area de Calidad en el registro de acciones correctivas y
preventivas, el seguimiento de sugerencias y reclamos y el plan de accién de las reuniones del
SGC.

¢ Como se documentan los procesos (principales y de apoyo) y sus cambios?
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Todos los procesos principales estan documentados en procedimientos aprobados formalmente
por la organizacién. Estos procedimientos poseen un formato unificado y son aprobados por
resoluciones y/o disposiciones.

A su vez, cada procedimiento cuenta con una seccion de control de cambios donde se registran
los cambios incorporados luego de las revisiones anuales (0 en caso de ser necesario en menor
tiempo) de cada proceso. A su vez los procedimientos modificados también se registran en la
planilla de seguimiento de documentos y si las modificaciones son de registros quedan
asentadas en la planilla de control de registros.

¢ Como se utilizan dichos documentos para asegurar y mejorar de calidad?

Los documentos generados estan confeccionados con un mismo formato y estan a disposicion
de todo el personal para consultas u orientacion en la realizacién de sus tareas. Estos
documentos actian como referencia para la realizacion de acciones en cada uno de los
procesos definiendo los pardmetros basicos que deben ser cumplidos para la entrega de cada
uno de los productos del proceso, de esta manera garantizar la unicidad de criterio. En las
inducciones estos documentos son fundamentales para orientar a quien debe realizar una tarea
sobre los requerimientos basicos a cumplir. Asimismo estos documentos constituyen una
referencia para los controles de calidad realizados por la organizacion en auditorias internas e
identificacion de desvios.

¢ Como se aseguran de no utilizar documentos obsoletos?

Cada documento tiene un versionado.

La ultima version de los documentos esta alojada en la red a disposicion de todo el personal del
organismo con permisos de solo lectura. El Area de Calidad es la responsable de actualizar el
contenido de la carpeta y garantizar la disponibilidad de las Ultimas versiones. A su vez, en todas
las direcciones cuentan con una carpeta fisica donde los procedimientos son actualizados en
formato papel por el &rea de calidad luego de cada revision. A su vez, también existe una
carpeta a disposicion de todo el personal junto al reloj de ingreso a las oficinas.

En esta carpeta publica también se aloja toda la normativa vinculada a cuestiones de calidad y
cada area cuenta con una carpeta publica con su propia normativa.

¢ Como se introducen nuevos productos o servicios para ofrecer a los usuarios?

Para introducir nuevos productos o servicios se analizan:

- Los requerimientos de los usuarios externos e internos que surgen de las encuestas de

satisfaccion, informes del SIT, reclamos y sugerencias

79



- Resultados del benchmarking que se realiza con las areas de referencia

- Revisiones de los resultados de los procesos y del cumplimiento del plan operativo y
estratégico.

IMPLANTACION:

Cuanto cumplié de lo detallado respecto a

Describir los procesos principales y de apoyo

El Instituto de Turismo ha detectado los siguientes Procesos Principales, 0 sea los que tienen

un alto impacto en el logro de los objetivos de la organizacion y los Procesos de Apoyo

aquellos de indole logistica, son indispensables para obtener la calidad de los procesos de

generacion y distribucion de productos y servicios de la organizacion.

| PROCESOS PRINCIPALES |

CONDUCIR I LANIFICAR IFISCALIZAR D

Desarrollo ‘?e las Planificacién Regulaciény
estrategias Y fiscalizacion

AR CALIDAD

Promocion al
Turista
Potencial

Infraestructura
general

Infraestructura
Especifica

Seguimiento

Registro de
prestadores
turisticos

Planificacion

Estadistica
Gestion sector jugstica

Promocion con Capacitacion
agentes de

ibli . Desarrollo de . i
piiblico Reglamentacion o Ef:it_a:)_lece_r ¥
Gestion sector Interna Droductas Promocion is! |ng|.:;r
privado con la prensa normas de
calidad
y tercer sector Oficina de (iom_um(.:acmln
Andlisis y Informacién nstitucional

mejora SGC Turistica Interng

Comunicacion
Inversiones Institucional
Externa

| PROCESOS DE APOYO |

ADMINISTRAR SECRETARIA GENERAL

Tesoreria

Capacitaciony Logistica Mesa de Entradas
{Adm. De fdos)

Carrera y salidas

et Liquidaciones
Administrativa 3

Contrataciones Contable

Gestion de Bienes y Rendicion
De cuentas

Se elaboraron, aprobaron y se implementan diariamente los procedimientos de todos los

procesos

Describir los procesos principales y de apoyo

A continuacién una breve descripcién de los Procesos Principales:

CONDUCIR: EI responsable de este proceso es la autoridad del organismo, es el proceso
ejecutor y gestor de las actividades alineadas a la Mision, Vision y Objetivos Estratégicos del
Organismo. A continuacién se detallan los aspectos principales de acuerdo resolucién con las

metas integradas:
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REGULAR Y FISCALIZAR: Este proceso se encarga de la regulacién vy fiscalizacion de los

o Asesorar al poder ejecutivo en las definiciones de las politicas turisticas de la provincia.
 Disefiar la politica turistica de desarrollo, calidad y marketing a largo plazo.

 Disefiar el Plan operacional anual de desarrollo, calidad y marketing.

o Ejercer el gobierno y administracion del Instituto.

o Asumir la representacion legal del Instituto.

o Asistir a las reuniones de gabinete

o Aceptar o rechazar donaciones, legados, herencias u otros aportes.

o Delegar las facultades.

o Lograr los 600.000 pernoctes en la provincia.

o Lograr una tasa de ocupacion del 57% en Resistencia y seguir entre los primeros 5 lugares del ranking
con mayor tasa de ocupacion

o Lograr un gasto promedio de $350

o Lograr una estadia promedio de 3,7 noches

o Lograr que la motivacion por turismo de reuniones y ocio sea del 30% del total de visitas

o Lograr 7000 plazas hoteleras en la provincia

o Lograr que la actividad turistica sea del 1,5 % del PBG

o Aprobar y proponer al Gobernador el Plan Estratégico Provincial de Turismo
o Aprobar el plan operativo anual

o Supervisar la ejecucion del Plan Estratégico y los planes operacionales.
o Informar al Gobernador el complimiento de las metas

 Solicitar Ampliacion presupuestaria

o Firmar convenios y contratos

o Firmar resoluciones

* Reuniones con usuarios externos e internos

o Aprobar las estructura organica del organismo

o Aprobar los procesos y procedimientos

o Proponer el presupuesto anual a incorporar a la ley de presupuesto

servicios turisticos.

o Consolidar el registro de prestadores turisticos provincial
* 100% de las fiscalizaciones solicitadas por el MINTUR realizadas
© 80% del plan de fiscalizaciones local realizado

o Registro de Prestadores Turisticos

o Fiscalizar y controlar a los Prestadores Inscriptos

o Ejercicio del poder de policia

o Establecimiento de normativa

o Asistencia a prestadores

* Regulacion y fiscalizacion de alojamientos turisticos
* Regulacién y Fiscalizacién de agencias de viajes:

o Reglamentacién Interna

o Asistencia y asesoramiento a prestadores

DESARROLLAR: este proceso constituye uno de los pilares centrales del organismo y

contribuye a la ejecucion y seguimiento del desarrollo de nuevos productos y servicios turisticos,

infraestructura, relaciones con el Trade, vinculacién con otros organismos provinciales, entre

otros.

o Indice de Satisfaccion de los turistas que visitan la provincia superior al 70%.

o Cumplimiento del 100% del Plan Operativo Anual

8 de las 12 experiencias potenciales tienen un producto que las hace consumibles.

o Aumento del 20% de nuevos emprendedores que desarrollan alguna actividad turistica.
o Desarrollo de productos y servicios turisticos

¢ Seguimiento de proyectos

o Asistencia a emprendedores
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o Infraestructura General

o Infraestructura especifica

o Desarrollo de nuevos productos
o Inversiones

PROMOCIONAR: Este proceso comprende la Planificacion y el Desarrollo de estrategias de

promocion turistica, destinadas al incremento de la demanda, tanto del turismo interno como el
receptivo. Este proceso busca fortalecer, posicionar y sostener la imagen de la Provincia del

Chaco, con su marca “Chaco, El Secreto de Argentina”, como destino para el turismo nacional y

receptivo.

Cumplir el 100% del plan operativo anual.

Incrementar un 20% la cantidad de visitantes en las oficinas de informacion turistica.

Lograr 52.000 visitantes a la pagina web www.Chaco.travel.

Lograr que el 15% de los mercados seleccionados considere a "Chaco el Secreto de Argentina"
€OMo una opcién de compra.

Lograr que el 10% de esos mercados este informado de al menos un atributo de la marca
Chaco el Secreto de Argentina.

Elaborar la matriz producto mercado.

Definir el posicionamiento deseado del destino.

elaborar la marca turistica.

Elaborar el decalogo turistico

Elaborar el mensaje permanente.

Elaborar los programas y proyectos de promocion con el turista potencial, los canales de
comercializacion y prensa; teniendo presente el uso de las nuevas tecnologias.

o Impulsar propuestas declaracion de interés turistico.

o |mpulsar propuestas de auspicios.

Informacion Turistica

Disefio

Promocion Con la con la prensa

Promocion con el turista potencial

Promocion con el Trade

o \Web y nuevas tecnologias

GESTION DE LA CALIDAD Contempla la implementacion de Sistemas de gestion de la calidad

y la cultura de la mejora continua, para el sector privado y publico.

100% de reuniones del SGC implementadas

70% de Sugerencias y Reclamos cerrados

70% de acciones correctivas realizadas

70% del plan de capacitaciones implementado

Lograr un puesto Igual o superior al Tercer lugar del Ranking de Calidad de Destinos
emergentes

1000 Prestadores capacitados

50 prestadores involucrados con lineamientos del Sistema Argentino de Calidad Turistica
(SACT)

Auditorias de calidad

Difusion y retroalimentacion del SGC

Directrices y normas de calidad

Sistema provincial de calidad

Plan e implementacion de capacitaciones

Medicion y seguimiento del SGC del organismo

o Capacitaciones

SGC

o Establecer y distinguir Normas de Calidad
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COMUNICACION INSTITUCIONAL: a través de herramientas comunicacionales realiza

acciones para informar y comunicar a los usuarios del Instituto de Turismo del Chaco.

Metas

o Realizar el envio del 100% de las auditorias mensuales

Lograr que el 100% de los envios se repliquen en al menos un medio de relevancia, segln su
tipo y alcance.

Lograr que los medios graficos mas importantes repliquen como minimo un 60% de las notas
Lograr que los medios digitales mas importantes repliquen el 40% de las notas

Tipos de operacion

Auditorias de medios graficos
Auditorias de medios digitales
Envios de notas de gestion
Envios de notas de destino
Archivo de fotos

Sub Procesos

Comunicacion institucional interna
Comunicacién institucional externa

SERVICIOS DIRECTOS: Es el responsable de Gestionar la implementacion de los servicios

directos que ofrece el Instituto de Turismo del Chaco

Metas

Lograr un 50% de tasa de ocupacion City Tour

Obtener un 80% de satisfaccion de los turistas que utilizan el servicio City Tour
60% de los pasajeros del City Tour sean turistas

3000 chaquefios son beneficiados en el programa Conocé tu Chaco

Tipos de operacion

o cumplimiento de los servicios

Difusidn y comunicacion de servicios directos

Sub Procesos

City Tour
Paseos Nauticos

Proceso de Apoyo:

ADMINISTRAR: Ejerce las funciones administrativo-contables referidas a los aspectos

presupuestarios, financieros, patrimonial y de rendicién de cuentas, para el cumplimiento de los

planes y programas establecidos para la jurisdiccion.

Responsabilidad
Primaria

Ejercer las funciones administrativo-contables, en el marco de la Ley N° 4787 de Administracion
Financiera, referidas a los aspectos presupuestarios, financieros, patrimonial y de rendicidn de cuentas,
para el cumplimiento de los planes y programas establecidos para la jurisdiccion.

Metas

Lograr que el 85% de las actuaciones simples asociadas a los Tramites/operaciones de los procesos y
sub procesos del area sean realizados de acuerdo a los parametros de tiempo definidos para cada una.

Lograr una disminucién de mas del 50% en los tiempos de realizacion de las actuaciones simples
asociadas a tramites/operaciones de los procesos en relacion al afio 2013 conforme la normativa
vigente.

Lograr una ejecucion del 90% del presupuesto (segun criterio de lo percibido)

Sub Procesos Asociados

7.1-Programacion y ejecucion presupuestaria
7.2-Compras

7.3- Anticipo

7.4- Transferencias

7.5-Gestion de bienes

7.6-Rendicion de cuentas

7.7- Tesoreria (Administracion de fondos)
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SECRETARIA GENERAL: Involucra las funciones administrativas, de protocolizacion y registro

de los datos administrativos de la jurisdiccion, organizando y controlando la logistica de la

jurisdiccion y la administracion de los Recursos Humanos.

Responsabilidad Ejgrcgr Ilas‘f’unciones. administrativas, de protocqli;acién y rggi§tr9 dt.e'los datos a_dministlrgtivos de
Primaria la jurisdiccion, organizando y controlando la logistica de la jurisdiccion y la administracion de los
Recursos Humanos.
e Lograr que el 100% de las actuaciones simples asociadas a los Tramites/operaciones del
proceso administrar, que deban llevar un instrumento legal, estén correctamente registrados y
protocolarizados.
o Lograr que el 90% de las actuaciones simples / tramites vinculados al Instituto de Turismo se
finalicen
¢ 90% de actuaciones simples iniciadas o ingresadas al organismo sin errores (conforme ley de
procedimiento administrativo y demas reglamentacion vigente)
Metas ¢ 80% cumplimiento del plan de carrera
o Que el 80% de los mantenimientos preventivos se hayan realizado.
e Que la tasa de consumo de combustible sea 1,2 promedio anual
e Que los atributos de satisfaccion de los usuarios sobre el funcionamiento referido a los
elementos del subproceso logistica asciendan al 70% entre Bueno y Muy Bueno
e Que el 100% de las resoluciones de presidencia y disposiciones de vicepresidencia estén
realizadas conforme a los requerimientos de legalidad de la normativa vigente.
¢ 100% de dias trabajados o ausencias justificadas por el personal
e Mesa de entradas
e Logistica
Sub Procesos Asociados|e Gestion Administrativa
o Liquidaciones
¢ Capacitacion y carrera

¢ Como se incorporan los requisitos de los usuarios en el disefio?

Los referentes de area participaron en la redaccion y definicion del disefio de los procesos y
procedimientos,

En reuniones con todos los involucrados se redactan los procesos contemplando sus
necesidades y los requerimientos de los usuarios externos con los que interactuan asi como los
reclamos y sugerencias que han sido planteados formalmente.

Para el caso de los procesos de apoyo:

¢Como se incorpora en el disefio de los procesos de apoyo las necesidades de los
procesos principales?

Como los procesos de apoyo son el sustento a la funcién de los procesos principales para su
disefio participan los referentes de estos procesos de manera tal de considerar todas las
variables necesarias para el funcionamiento.

A su vez se toman en cuenta

e Laidentificacidn de las necesidades de los usuarios que surgen de las encuestas de
usuarios internos.

e Los resultados de las pruebas pilotos antes de la aprobacion definitiva de los procesos.

e | as normativas provinciales
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e | anormativa interna.
¢ Como se evallian y mejoran?

Desde al afio 2011 se realizan reuniones mensuales con los referentes de procesos para el
seguimiento de sus indicadores, y se revisa el cumplimiento de las acciones que surgen de las
sugerencias y reclamos y el seguimiento de acciones correctivas y preventivas.

Cada érea tiene formalmente establecidos los indicadores a presentar y los objetivos de
cumplimiento. A la fecha existen 80 indicadores definidos y 60 implementados con un monitoreo
mensual.

Del analisis de los indicadores surgen las mejoras a implementar en los procesos y se monitorea
su impacto.

Anualmente en las reuniones extendidas se revisan los procedimientos para analizar si se
adecuan a la realidad, en el caso de que surjan modificaciones sustanciales esta revision se
anticipa.

¢ Como participan las areas responsables en las actividades de mejora continua?
Anualmente, en la revision de todos los procedimientos en la reunion extendida participan todos
los responsables involucrados en el proceso, con ellos se re-lee el proceso y se realizan las
correcciones que se consideren necesarias. Este proceso fue realizado desde el afio 2012 con
15 procedimientos hasta la fecha.

A su vez, mensualmente en las reuniones del SGC se revisan los indicadores, que son
presentados por cada responsable de proceso, y se discuten los aspectos relevantes de los
resultados.

Por Ultimo, las acciones que no son identificadas son canalizadas por el procedimiento de
sugerencias y reclamos donde se toma conocimiento de la situacion y se deriva a los
responsables de proceso para el analisis y propuesta de mejora, si es una cuestién de procesos
se elaboran no conformidades y se definen acciones preventivas o correctivas.

¢ Como se miden los resultados de los procesos y con qué frecuencia?

Los procesos tienen distintas etapas, y en cada etapa se miden los resultados a través de
indicadores que contribuyen a monitorear el estado de avance o posibles falencias. A su vez,
las encuestas de satisfaccion de los productos y servicios generados en cada proceso,
contribuyen a medir la efectividad de los resultados.

La frecuencia actual es mensual, en las reuniones del SGC de la direccion y las reuniones con

los referentes de procesos y anualmente en las reuniones extendidas
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¢ Como se los evalua y se les da seguimiento?

En las reuniones del SGC se revisan los indicadores de cada proceso, evaluando por sobre los
objetivos definidos para cada area y proceso.

El seguimiento se realiza diariamente por los lideres de proceso, mensualmente en las
reuniones con el cumplimiento de las acciones definidas y anualmente en la Reunion de Informe
de Gestion.

¢ Como se documentan los procesos principales y sus cambios?

A la fecha existen el 100% de los procesos esta documentado por un procedimiento, con un total
de 29 procedimientos aprobados.

Para el proceso Conducir se considera que la Ley 6638 es el marco de referencia. A su vez
existen circulares administrativas, dos instructivos formalizados, y cada area utiliza los memos
para formalizar cuestiones especificas que requieren ser conocidas por todas las areas.

Todos los procedimientos contemplan un item que registra las modificaciones que se hayan
producido en los mismos, a la fecha existen revisiones del afio 2013, 2014 y 2015.-

El Area de Calidad es responsable de mantener un registro de todas las versiones, actualmente
el registro de documentos se encuentra en la version 3 al igual que control de registros.

¢ Como se utilizan dichos documentos para asegurar y mejorar de calidad? Desde el afio
2009 a la fecha se realizaron 6 auditorias desde el Area de Calidad del Ministerio de Turismo de
la Nacién a cargo de la Lic. Magdalena Serrano de Aparicio en las que se contrastaron los
procedimientos y los documentos formales (considerados lineamiento “base” de lo que debe ser)
con las evidencias de la realidad con la finalidad de detectar los puntos que afectan a la calidad
de los productos brindados por el organismo, la calidad del cumplimiento de los mismos y
asegurar un proceso de mejora continua de la organizacion.

Con ese marco también se realizan desde el afio 2009 capacitaciones en las que los
documentos son presentados y se refuerzan los aspectos mas importantes de los mismos, estas
capacitaciones estan destinadas al personal de la organizacién en general o en casos
especificos a personal que se ve directamente afectado con el proceso.

En las inducciones de ingreso de personal estos documentos son la base de formacion en
procesos generales y especificos de acuerdo a las funciones del puesto.

¢ Como se aseguran de no utilizar documentos obsoletos?

Para asegurar el acceso a documentos NO obsoletos desde la organizacion se lleva un registro

de control de documentos donde constan las ultimas versiones existentes de cada procedimiento
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y un de control de registros para aquellas planillas o formularios utilizados por la organizacion. A

la vez todos los documentos tienen una version del documento para ser contrastada con los

registros.

Cada organizacion cuenta con una carpeta actualizada de procedimientos revisada por el area

de calidad y en la red en carpeta publica de solo lectura del Area de Calidad se almacenan las

ultimas versiones vigentes de todos los documentos y registros, pudiendo toda la organizacidn

acceder a los mismos pero no modificarlos.
RESULTADOS

Qué resultados arrojé la medicion de los procesos principales

¢ Qué objetivo se planted para cada item en cada periodo?

Proceso: Desarrollar

~ Prom.
PROGRAMA Afo
Proy.
Sefializacion Turistica Instalacion 45 carteles 95%
Sefializacion Turistica PNIT Obra Sefialética VRB 95%
Turismo Comunitario Programa de TRC 95%
Captacién de Inversiones M.O.I + 3 acc. Realizadas 95%
Noche de los Museos (18/05) 1300 personas 95%
Parque Cientifico y Educativo Campo del Cielo Obra ejecutada 95%
Ferias Artesanales - Centros de Informes de J.J. Castelli | Obra ejecutada 95%
Ferias Artesanales - Centros de Informes de Miraflores Obra ejecutada 95%
Observat'orlo ormtologlco"y Galeria p/exposicion de Obra ejecutada 95%
artesanias V.R. Bermejito
CAET 8 Proy. Present. Ley 4453 95%
Gastronomia Chaquefia Programa de Gastronomia Chaquefia 95%
Pesca Deportiva Programa de Pesca Deportiva 95%
Avistaje de Aves Programa de Avistaje de Aves 95%
Proceso: Promocionar
. Objetivo/ . . .
Indicador . Tolerancia Registro Frecuencia
parametro
I- Porcentaje de cumplimiento del Plan 0 0
Operativo Anual 100% 15% POA Mensual/Anual
II- indice de visitas a las OIT 1,2 5% SG-O0IT Mensual y Anual
IIl- indice de visitantes a la pagina web 1,2 5% google analitic Mensual y Anual
Proceso: Calidad
Indicador pc;l:é‘::::: L Tolerancia Registro Frecuencia
1. % de Cierre de Reclamos y Sugerencias 80% 10% Planilla de Seguimiento Mensual
deRyS Anual
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= ” -
.- % Qe Implementgcwn de Acciones 70% 10% Tablero APAC Mensual
correctivas y preventivas Anual
V.- Qumpllmlento del plan de 70% 10% POA Mensual
capacitaciones Anual
V.- Posicionamiento en el Ranking del SACT 3 10% Estadisticas MinTur M::j:f !
V.- Cantidad de prestadores capacitados 1000 10% Regllstrq de Mensual
capacitaciones Anual
VIl- Porcentaje de cumplimiento del Plan 0 . Mensual
Operativo Anual 50 10% Registro SACT Anual
Proceso: Fiscalizar
Indicador Obj,et'VOI Desvio Registro Frecuencia
parametro
I. Q de fiscalizaciones realizadas 80% 0% Registro Fiscalizacion Mensual
Il. % de respuesta a denuncias 100% 0% Registro Fiscalizacion Mensual
Proceso: Servicios Directos
Indicador Ob!etlvol desvio Registro Frecuencia
parametro
I. 1- Cantidad de Pasajeros servicio City Sin definir NA City Tour Mensual/
Tour Anual
Il. 2-Tasa de ocupacion servicio City Tour 50% 10% City Tour Mf\’;zgf"
Il. 4- % de satisfaccion en atributos horarios, Mensuall
lugares, atencién, duracion e informacion 80% 10% City Tour Anual
del servicios
. 5% de procedencia de turistas 0 o . Mensual/
(nacionales y extranjeros) 60% 10% City Tour Anual
. 7-% de origen de la reserva Sin definir N/A City Tour M::zl;fv
Proceso: Comunicacion Institucional
. Objetivo/ . . .
Indicador parametro Tolerancia Registro Frecuencia
- I'nQ|ce g Impgcto de notas en medios 1 Registro Control Mensual/
graficos provinciales del mes N/A o
Comunicacién Anual
II- Indice de impacto de notas en medios Registro Control
. 5 L Mensual/
digitales del mes N/A Comunicacién
Anual
Ill- Cantidad de Impacto de notas en medios N/A Reglstro'Coerrol Mensual/
. L N/A Comunicacién
graficos y digitales Anual
- . . Registro Control
_ 0 0,
IV- %cumplimiento auditoria de medios 100% 0% Comunicacion Mensual

Mostrar los graficos de tendencias y tablas de los indicadores medidos para tres periodos

para cada uno de los items
Desarrollo
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% Cumplimiento POA - Desarrollo Turistico

19%

2012

52%

2013

60%

2014

Promocion

I-Porcentaje de cumplimiento del Plan Operativo Anual II- indice de visitas a las OIT

% Cumplimiento POA
Promocidn turistica

70%

68%

66%

2012 2013 2014
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Evolucion de Cantidad de
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m Cantidad

50

12

84

179

M Indice

0,24

7,00

2,13

Objetivo 1,2

En el afio 2012 el numero se redujo sustancialmente por la ubicacion de la oficina de informes y

por un periodo en el que los registros se vieron afectados por cambio en el persona

lll- Indice de visitantes a la pagina web

1,9

INDICE DE CRECIMIENTO MENSUAL VISITANTES PAGINA WEB - OBJETIVO 1,2
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1,5
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1,5

39

1,7
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Calidad

11-% de Cierre de Reclamos y Sugerencias % de Implementacion de Acciones correctivas y preventivas
II. % De Cierre de Reclamos y Ill. % de Implementacion de Acciones
Sugerencias correctivas y preventivas
100% 100%
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0% 0%
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IV-Cumplimiento del plan de capacitaciones VI- Cantidad de prestadores capacitados
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V- Posicionamiento en el Ranking del SACT

ViI- Porcentaje de cumplimiento del Plan Operativo Anual

PRESTADORES QUE CERTIFICARON NORMAS DE L .
CALIDAD SACT - PROVINCIAS DE LA REGION % Cumplimiento POA - Calidad
LITORAL - PERIODO 2010 / 2013
* 83%
25
81,4%
20
15 80%
10
14
5 A
7
o 2012 2013 2014
Chaco Corrientes Formosa
Fuente: Memoria de Implementaciones SACT - Ministerio de turismo de la Nacién
Fiscalizacion
Inspecciones por afio
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Servicios Directos
Cantidad de pasajeros Servicio City Tour Tasa de ocupacion servicio City tour
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3500 100%
2940
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% de satisfaccion en atributos horarios, lugares, atencion, duracion e informacion del servicio

% de satisfaccion del servicio (Muy bueno - Bueno)

2013 w2014
99%100% 100%100% 99%100% 99%100% 98%100% 98%
H BN BN NN BB B
Cumplimiento  Atencién  Informacién Duracién Lugares Promocién
de horarios brindada visitados
Procedencia de turistas (nacionales y extranjeros) % de origen de la reserva
Cantidad de pasajeros por
procedencia 69%
48,42%
2000
1591 Reservas Reservas
1500 2014 2015
1038068 966
1000
500 281 17,89% 17,89%
70 1 120 1 &% 16,19%
° %
Residentes Extranjeros Argentina 211%
en Rcia. 0% 0%
® g N Q\Q'\ e.\“ \i\"‘
@ W ® % A $ s%
H2012 ®2013 m2014 “@:.:% ¢ \%\(\s@ g,%\\\;@s W ‘\‘\Q,s W

Comunicacion Institucional

indice de impacto de notas en medios graficos y digitales provinciales

Enviadas
GESTION

II- Indice de
Impacto de notas Impacto de notas

|- Indice de
en medios en medios

graficos digitales

provinciales

provinciales

1,02 7,57

1,57 9,34

0,62

12,12
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Cantidad de Impacto de notas en medios graficos y digitales

Cantidad de Impacto de notas en medios graficos y digitales
2013 m2014 m2015

2521 2570

425 431 818
110
Impactos Prensa Escrita Impactos Portales Digitales
Cumplimiento Auditoria de medios - 2014

AUDITORIA DE MEDIOS E Feb . Ab . ) Jul S et | i Total |Promedio
. ne el ar r ay un ul | Ago | Sep | Oc ov| Dic | o4 Mes
1° envio- Medios Graficos

31 28 31 20 20 30 31 (31 )30 (3213031 264 30
del Chaco
27 enwvio: Medios en general 21 28 31 20 20 a0 21 |31 (30|31 |20 |31 264 30
Semanal: Revistas

o 0 2 4 5 4 4 5|4 |s|a]a]s 46 4

Especializadas ****
Envios urgantas **##*

¢Existieron desviaciones de lo planificado? ;Qué medidas preventivas y correctivas se
implementaron?

e Se identificaron procedimientos faltantes, para ello se trabajé fuertemente con los lideres de
procesos en la revision y redaccion de procedimientos, instructivos y memorandum para
continuar con la claridad en los procesos.

e De las auditorias surgieron muchas modificaciones al sistema para que el organismo esté en
condiciones de presentarse a una nueva evaluacion, se cargaron al proceso de no
conformidades y APAC y se dio seguimiento.

e Se encontro dificultad para la implementacion de las reuniones de seguimiento, se reforzo el
esquema de seguimiento de las reuniones.

RESULTADOS PROCESOS DE APOYO

Qué resultados arrojé la medicion de los procesos de apoyo
¢Cuales son los indicadores de gestion? Mostrar los graficos de tendencias y tablas de
los indicadores medidos para tres periodos para cada uno de los items.
Evolucion de la ejecucion del presupuesto:
A continuacién se presentan los indicadores que miden la evolucién del proceso “Administrar”,
midiendo Tiempos y cantidades en funcién al tipo de operacién y las distintas instancias del
proceso (Orden de compra — OC- Orden de pago (OP) y Pago (P)). Los indicadores son
comparativos de dos periodos ya que la administracion paso a ser parte del Instituto en el afio
2014 y por ello solo contamos con pocos datos para realizar los controles; esto cambiara de aqui
en adelante.
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TIPO ESPECIE PROMEDIO EN DiAS CANTIDAD OPERACIONES PROMEDIO EN DiAS CANTIDAD OPERACIONES COMPARATIVO EN TIEMPO

COMDIRECTA 56 304 B4 89
COMCONCURSO DE
PRECIOS 74 27 85 2
SINVALORDE
COMLICITACION PRIVADA 156 14 sindato sindato COMPARACION
SINVALORDE
COMLICITACION PUBLICA 112 17 o 3 COMPARACION
COMFIDUCIARIA* 51 43 28 12
ANTREPOSICION CAIA
CHICA 14 47 15
AN APERTURA CIERRE CAJA
CHICA 25 36 17
ANTOTROS 20 27 32
ANTVIATICOS RENDICION 7 99 10
ANTVIATICOS SOLICITUD 6 95 5
RECONOCIMIENTO DE 50
GASTOS 38 32 +19%
TIEMPO PROMEDIO POR TIPO DE ADQUISICION 2013-
2014
90
80
70
60
50
vy
<L 40
— 30
= 20
10
o [—
com
COM cCOmM
conclns | com | SoM | com | pagd | MEONOT coman
0 DE DIRECTA PERIODIC DEFINIR
PRECIOS a N o -
GASTOS
|m 2014 32 24 35 20 18 7 0
|m 2013 85 | 84 | 28 \ 0 \ 74 | 0 | |

Porcentaje de operaciones terminadas por tipo de operacién - afio 2015 (existen para 2014 y 2013)

TIPO ESPECIE CANTIDAD OPERACIONES ESA TGO IEDRY) OPERACIONES TERMINAD.

COMDIRECTA 304 50% _
COM CONCURSO DE PRECIOS 27 50% _
COMLICITACION PRIVADA 8 50% _
COMLICITACION PUBLICA 11 50% _
COMFIDUCIARIA = 43 50% _
ANTREPOSICION CAJA CHICA B0%
47
R B _
36
ANTOTROS B0%
15
. RENDICIC"" B _
29
ANTVIATICOS SOLICITUD 80%
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R o _
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TIEMPOS (dias) POR ETAPAS DEL PROCESO ADMINISTRARA
ABRIL/2015

229

131
17

59

: ° l °

CONTRATACIONES CONTABLE PAGO

= MINIMO MAXIMO = PROMEDIO

Indicadores procesos Secretaria General

MESA DE ENTRADAS Y SALIDAS
-Segun sistema de Ecom - Evolygion Movimientos a abril 2015

CANTIDADES

ANO 2012 ANO 2013 ANO2014

ANO2015

W ALTAS POR MESA DE
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DEL ORGANISMO
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Evolucion de documentos formales- por tipo de documento
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2014

¢ Existieron desviaciones de lo planificado?

e Se identificaron que existian muchos ingresos por Mesa de Entradas de Presidencia que

debian ingresar por la Mesa de Entradas General,
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e Se detectaron muchas acciones que no estaban siendo formalizadas correctamente o por
los instrumentos correspondientes

e Se identificaron errores en los documentos firmados o que llegaban a la firma del Presidente

¢ Seidentificaron tiempos de administracion que estaban muy por encima de los previstos

e Se detectaron tiempos que eran generados por usuarios externos al organismo

e Se identifico falta de personal para acelerar las gestiones de Administracion y Secretaria
General

¢ Qué medidas preventivas y correctivas se implementaron?

e Seimplementé el procedimiento de mesas de entradas, se realizaron coordinaciones entres
los responsables de las mismas y se acompafiaron con controles periodicos durante el
periodo de implementacion para garantizar que los documentos ingresen por la mesa de
entradas correspondientes

o Se reforzd la capacitacién de los directores respecto de los instrumentos legales y se
incentivd a las areas a realizar sus propios instrumentos

e Se implementd el sello escalera para todos los documentos de Presidencia donde constan
los controles realizados por cada interviniente antes de la firmas

e Seincorpord personal a las areas de Administracion y Secretaria General

e Para disminuir los tiempos fue que se descentralizé la Administracion transportando toda la
gestion hacia el organismo.

CONTROL DE CALIDAD

Enfoque

¢ Como hace para llevar a cabo un adecuado control de calidad de los procesos?

La designacion de responsables de procesos fue la principal accién llevada a cabo para llevar a
cabo un adecuado control de calidad, los que se retnen en las reuniones de Revision por la
Direccién y luego en las reuniones del SGC para evaluar y analizar los desvios y mejoras de los
procesos.

A su vez, en las reuniones de referente se tratan las mejoras y sugerencias para adecuar los
procesos a las necesidades de los usuarios

Por ultimo una vez cada afio se promueve una revision de todos los procedimientos para
identificar si existen desvios, actualmente se revisa el 100% de los mismos

¢ Como y con qué frecuencia se verifica que los procesos cumplen sus objetivos?
Mensualmente y por medio de reuniones de seguimiento de indicadores se verifica si los
procesos cumplen sus objetivos en funcién a los resultados

A su vez en distintas revisiones con las autoridades y mediante el seguimiento de reclamos y

sugerencias.
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Una vez al afo se realiza la reunién de Revision por la Direccion donde cada responsable de
procesos expone sus resultados, sus sugerencias de mejora, se revisan las no conformidades,
acciones correctivas y preventivas y se definen nuevas acciones en los casos que corresponda.
¢Como y con qué frecuencia se verifica que productos, servicios, equipos e instrumentos
se encuentran conforme a especificaciones previamente establecidas?

Para el caso de los productos y servicios brindados por el organismo, existe un referente
responsable de asegurar el cumplimiento de las especificaciones establecidas para dichos
productos.

Para el caso de los equipos e instrumentos, el Area de Logistica es la responsable de cumplir y
hacer cumplir los requerimientos técnicos de los instrumentos de acuerdo a los plazos
requeridos.

A su vez, cada referente de proceso, es el responsable de dar las alertas ante situaciones en las
que no se cuenten con el estado requerido para poder dar cumplimiento a los procesos
establecidos.

¢ Como se detectan las causas de los errores y se implementan acciones correctivas?

La deteccion de las causas de los errores se detectan mediante:

e [Elandlisis de causa de los Reclamos y sugerencias recibido.

e Las reuniones de revision del SGC al realizar el analisis de causa de los indicadores por
debajo de los objetivos planteados.

e El seguimiento de las acciones correctivas y preventivas desde el Area de Calidad

¢Como se comunican los cambios a todas las unidades de trabajo que participan en el

proceso?

Los cambios son comunicados por memorandum, instructivo o mail (dependiendo del impacto de
los cambios) del area lider del proceso. Cuando son modificados los procedimientos estos se
comunican mediante memorandum del Area de Calidad, acompafiado del proceso modificado
con el numero de version correspondiente.

¢ Como se traducen en acciones de prevencion y mejora las conclusiones que surgen de
los pasos anteriores?

Cuando una modificacion o mejora introducida puede ser trasladada a otras areas, procesos o
situaciones de la organizacion desde el Area de Calidad se realizan las acciones pertinentes

para trasladar las mejoras al resto de la organizacion.
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En caso de mejoras exitosas o destacables, estas son comunicadas en las carteleras internas
del Instituto para que toda la organizacion pueda hacerse eco de las mismas e implementar
mejoras asociadas en sus tareas si esto fuese posible.

PROVEEDORES INTERNOS Y EXTERNOS

Enfoque

¢ Como hace para gestionar la interaccion con los proveedores?

Los mecanismos identificados por la organizacién para gestionar la interaccion con los
proveedores fueron:

e La implementacién de procedimientos a disposicion de todas las areas para que cada
proveedor pueda comprender el proceso al que aporta totalmente.

e Las éreas internas llevan sus registros de interaccién con proveedores, y para el caso de
proveedores externos se registran las comunicaciones via mail,

e Se desarrollaron instructivos y formularios para facilitar la comprensién de los requerimientos
para proveedores externos.

¢Como se especifica la calidad de los productos, servicios y procesos de los

proveedores?

Todos los acuerdos con proveedores tienen una instancia en la que la calidad de los servicios y
productos es especificada con detalle por el organismo, en el caso de las licitaciones este es un
requisito obligatorio dentro del procedimiento a cumplir.

En el caso especifico de proveedores de bienes o servicios que son adquiridos por el Instituto,
cada area solicitante redacta un formulario de compras con requerimientos especificos
solicitados. El Area de Compras y Contrataciones es responsable de trasladar los requerimientos
y en algunos casos se requieren muestras de los productos o antecedentes de servicios
prestados anteriormente previa contratacion.

El proceso de comunicacion con los proveedores esta a cargo del Area de Administracion quien
requiere de las demas areas para el asesoramiento técnico. Estas especificaciones son las que
favorecen al control del cumplimiento de las mismas para garantizar su calidad y actian como
parametros para la evaluacién del resultado obtenido. Los desvios identificados o las
sugerencias de mejora son comunicados al proveedor mediante documentacién formal, via mail
o llamados telefénicos.

¢ Como se evaluia la calidad de los productos, servicios y procesos de los proveedores?
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Previa contratacion de productos o servicios, principalmente si el monto de los mismos es
considerable, se conforma una comisiéon pre adjudicadora que evalua los presupuestos y
propuestas presentados, luego realiza una pre seleccion de los mismos.

A su vez, desde el Area de Administracion se lleva un Registro de Proveedores en el que se
detallan las experiencias con los proveedores y esta es usada como antecedente para la
evaluacion de la calidad de los productos.

¢ Como se asegura la calidad de los productos, servicios y procesos de los proveedores?
El area de compras lleva un registro de proveedores con los que trabaja el organismo y al
momento de contratar un proveedor se realizan las verificaciones: Antecedentes en los trabajos
con el organismo (resultante de la encuesta de satisfaccion de usuarios internos), consideracion
si son proveedores certificados, analisis de trabajos realizados a otros usuarios.

¢ Qué métodos utiliza para ello y con qué frecuencia?

Para proveedores de procesos de compra

Para cada accion de compra, previa contratacion para los casos en los que corresponda se
verifica que el proveedor cumpla con requisitos obligatorios:

e Ser proveedor del estado

e Presente habilitaciones correspondientes

e Muestre pruebas especificas, por ejemplo bromatologia

A su vez, una vez realizada la compra es un requisito que el remito de entrega del producto o

servicio esté firmado por el solicitante como conformidad Se piden muestras en los casos en los
que el bien sea posible y Se realiza un analisis previo del servicio

Para proveedores de servicios continuos

En los casos de proveedores que brindan un servicio continuo la calidad de productos es
controlada por el area usuaria del servicio cada vez que el servicio es adquirido.

Por politica organizacional se establecié que los contratos de servicios periodicos se realizan por
plazos maximos de un afio y se renuevan anualmente, por lo que se realiza un analisis global del
servicio al momento de decidir la renovacion de cada contrato.

¢ Como se determina la cantidad dptima y el perfil de los proveedores?

Desde el organismo se evaluan tres aspectos principales: Calidad, Precio y cumplimiento de

requerimientos legales.
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A su vez, se priorizan aquellos proveedores que demuestren acciones de respeto por el medio
ambiente y condiciones de aporte a la comunidad. También es valorado si el proveedor cumple
con modelos de calidad.

Para definir la cantidad dptima a adquirir el analisis es realizado por el solicitante en funcion a la
naturaleza del servicio para el que se adquiere el bien. El formulario de compras esta disefiado
para que el solicitante pueda brindar la informacion necesaria a fin de que el Area de Compras
pueda advertir si existiese alguna incoherencia entre el destino del bien o servicio y las
cantidades solicitadas.

¢ Como se promueve la mejora de la prestacion de los proveedores?

Cada vez que un servicio es prestado por un proveedor el usuario del bien o servicio realiza
devoluciones via mail al mismo sobre los servicios prestados, principalmente si los mismos no
son brindados correctamente.

En algunos casos concretos, es el Area de Administracién la que directamente realiza las
devoluciones y contribuye a la mejora de los servicios.

¢ Como se estimula y facilita que los mismos desarrollen mejoras en sus procesos?

En funcién al caracter innovador del Instituto de Turismo del Chaco se han realizado acciones
de mejora en los proveedores, basado en las siguientes premisas:

e Priorizar los proveedores locales por sobre los proveedores de otras provincias, realizando
los requerimientos y ayudando a que el proveedor mejore sus procesos.

e En los casos de no encontrar proveedores internos, se priorizan proveedores externos
dispuestos a conformar equipos Integrando proveedores locales, para favorecer su
aprendizaje y asi sustituir el servicio en situaciones futuras.

e Se priorizan proveedores que trabajen con calidad productos y procesos, haciendo saber
esto a los proveedores y buscando responder acorde a la calidad requerida.

Existen casos en los que el Instituto directamente financié mejoras en los proveedores para

contribuir a la calidad de los servicios prestados.
¢ Qué recursos de la organizacion se utilizan para ello?
Para todo lo expuesto en los parrafos superiores el Instituto:

e Tiene dos personas en el Area de Compras especificamente dedicadas a la gestion de
compras con los proveedores.

El Comité de Pre Adjudicacion esta conformado por personal de distintas areas.

El Area de Calidad trabaja para la implementacion de mejoras en los procesos.

Se invierten en la formacién y contribucién a procesos de los proveedores.

La Presidencia y Vice Presidencia invierten tiempo en la transmision conceptual a los
proveedores de criterios turisticos para brindar el servicio correctamente.
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Resultados de la medicion de gestion de proveedores
¢Cuales son los indicadores de gestion de proveedores?

e Grado de satisfaccion de los proveedores

e % de cumplimiento de los proveedores

e (Calidad de los proveedores

¢ Qué objetivo se plante6 para la gestion de proveedores?

Lograr el 80% o mas de satisfaccion en todos los aspectos.

Mostrar los graficos de tendencias y tablas de los indicadores medidos para tres periodos

para cada uno de los items

Como calificaria la atencién del proceso...
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Considera que el area de Administracion resulve inconvenientes-
Comparativo Afio 2013-2014

16

Cantidad

M s
M No

Afio 2013 Afio 2014

¢ Existieron desviaciones de lo planificado?

e Se identificd que existian grandes demoras en los pagos a proveedores al tener una gestion
de administracion fuera del organismo.

e Se detectd que muchas areas no conocian los procedimientos de compra, por ende
generaban demoras o errores en las adquisiciones.

e Se identificaron dificultades en la contratacion y pago de proveedores de servicios que
prestaban servicios de muy buena calidad pero la naturaleza de los mismos no eran
habituales en las compras de la Administracién Publica, generando trabas, falta de encuadre
administrativo, limitaciones en los montos, etc.

¢ Qué medidas preventivas y correctivas se implementaron?

e Se realizé el traspaso del Area de Administracién al organismo, disminuyendo demoras y
teniendo mayor control sobre el proceso de adquisicion y pago.

e Se realiz6 una revision del procedimiento y se adapt6 un formulario de compras en el que las
distintas areas contribuyen a la seleccién de un mejor proveedor detallando correctamente
las caracteristicas del bien a adquirir

e Se conformd una Comision de Pre- Adjudicacion encargada de evaluar la calidad de las
propuestas y hacer mas transparente el proceso de seleccion.

EVALUACION DEL SISTEMA DE CALIDAD

Enfoque

¢ Como se diseia el Sistema de Gestion de la Calidad?

Desde el afio 2010 el Sistema de Gestion es disefiado con el trabajo conjunto de los directores y
los referentes de proceso, tomando como base el modelo del Premio Nacional a la Calidad para
el sector publico.

Para el disefio se consideraron la Vision, Misién y Objetivos del Organismo y se analizaron los
procesos principales y de apoyo Es asi que el SGC del Instituto de Turismo del Chaco contempla
aspectos de:

Objetivos: plasmados en la Mision, Vision, objetivos del SIGOB, Planificacién Estratégica y
Operativa.
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Enfoque al usuario: plasmado en las encuestas del Sistema de Informacion Turistica,

encuestas de satisfaccion, capacitaciones, reuniones.

Enfoque en los procesos: principales y de apoyo definido, procedimientos establecidos,

registros y seguimiento de indicadores

Enfoque en el personal: Desde el seguimiento de asistencias, causas de inasistencia, la

formacion, hasta las acciones de desarrollo y reconocimiento del personal.

¢ Como se evalua si el sistema de Gestion de la Calidad cumple con su objetivo? Indicar la
frecuencia con que se evalua el Sistema de Gestion de la calidad.

La evaluacion del Sistema de Gestion en funcion a los objetivos definidos, es realizada
continuamente de la siguiente manera:

Diariamente se detectan alertas ante desvios identificados plasmandolos luego en acciones
correctivas o preventivas.

A su vez, mensualmente se realizan las reuniones del Sistema de Gestién de Calidad (SGC) en
las que se analizan los indicadores de cada proceso y se analizan los resultados tomando las
medidas de mejora necesarias para el logro de los objetivos

Una vez por afio se realiza una auditoria interna del Sistema, gestionada desde el Ministerio de
Turismo de la Nacién y se realizan los ajustes pertinentes en funcién a las no conformidades.

Por ultimo, anualmente en las reuniones de Revision por la Direccion se evalua el sistema en su
conjunto y se definen los lineamientos para el afio con la finalidad de alcanzar los objetivos.
Indicar responsable del proceso de evaluar el sistema de Gestion de la calidad.

En el Instituto de Turismo del Chaco, el principal responsable de la evaluacion del Sistema de
Gestion de la Calidad es el Lider de la Organizacién, quien participa activamente tanto en las
reuniones de seguimiento, como en las devoluciones de las auditorias al Sistema de Gestion de
la Calidad, revisando el estado de las no conformidades y las acciones de mejora definidas.
Indicar el proceso que se utiliza para evaluar el sistema de Gestion de la calidad.

El proceso de evaluacion del Sistema de Gestion de la Calidad cuenta con tres instancias:
Instancias Mensuales

Evaluacion del SGC: mensualmente se mide el estado y avances en relacion a los objetivos

planteados y acciones de mejora identificadas

Instancias Trimestrales
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Reuniones con todo el personal: cada tres meses, se realizan reuniones con todo el personal

donde se presentan los avances y se trabajan las acciones que involucran a toda la
organizacion.
Instancias anuales
Anualmente, se realizan las reuniones de Revisidn por la Direccion donde, con la finalidad de
evaluar y mejorar el sistema se consideran:

- Los resultados de las auditorias internas y del PNC

- El plan de seguimiento de acciones correctivas y no conformidades y se evallan las

acciones realizadas

- Los resultados globales de cumplimiento de los distintos procesos
Con esta informacion se definen lineamientos anuales para el Sistema de Gestion de toda la
Organizacion.
¢ Como se asegura que los resultados de las evaluaciones se informen a todas las areas
involucradas para que las mismas implementen las recomendaciones sugeridas?
Luego de la evaluacién anual por auditorias externas se hace una reunidén donde se presentan
las no conformidades y los puntos fuertes identificados, estos son discutidos con todos los
referentes de procesos y sub procesos y se definen las acciones de mejora.
El area de calidad es la responsable de monitorear la implementacion de las mejoras y recordar
a los responsables la necesidad de su cumplimiento.
¢ Como se evalua la confiabilidad de dicho sistema de Gestion de la calidad?
La confiabilidad se evalua considerando los cuatro ejes del modelo adoptado y verificando que

las variables clave se encuentren dentro de los parametros establecidos, esto es:

Liderazgo Usuarios
- Participacion de la Direccion en las actividades - Resultados de encuestas del Sistema de Informacion
- Resultados de las encuestas de clima en la relacion con Turistica
los superiores - Resultados de encuestas de City Tour
- Cumplimiento de iniciativas sociales y - Resultados de encuestas de Oficinas de Informacion
medioambientales propuestas Turistica
- Resultados de la percepciéon de los usuarios en - Resultados de evaluacion de proveedores
aspectos de higiene y seguridad de la organizacion - Respuestas a Reclamos y sugerencias
Procesos RRHH
- Medicion de los indicadores por proceso - Nivel de formacion del personal
- Cumplimiento de acciones correctivas y preventivas - Niveles de asistencia y causas de inasistencias
- Cumplimiento de instancias de evaluacion del SGC - Inducciones

- Resultados encuestas de clima laboral

¢ Como se mejora el Sistema de Gestion de la Calidad en forma continua?
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e Se Implementan mejoras detectadas por los canales de medicion del sistema: como ejemplo
se pueden mencionar la incorporacion de un Sistema Unico de Seguimiento de Expedientes,
Sistema de Seguimiento del area de Administracion, implementacion de formularios de
entrega de folleteria, impulso del procedimiento de reclamos y sugerencias, entre otras.

e Aplicando las mejoras resultantes de las auditorias, como ejemplo se puede mencionar la
formalizacién de registros, el trabajo para mejorar los indicadores de gestion, la
implementacion de reuniones de seguimiento, la definicion formal de responsables de
procesos, entre otras.

e Generando espacios de capacitacion y debate con el personal que permita identificar
mejoras y llevandolas a la practica: como ejemplo se pueden mencionar las 30 reuniones de
formacion en procedimientos especificos realizadas desde el afio 2012, las 20
capacitaciones interna con asistencia de mas del 70% del personal del organismo, los tres
talleres anuales de revisién de indicadores con todo el personal, entre otros espacios
generados.

e Implementando mejoras o innovaciones en funcién a experiencias de otros organismos, del
personal o de otras organizaciones de referencia. Como ejemplo mencionamos acciones de
promocion aplicadas en FIT, acciones de promocion realizadas en destino, campafias,
mejoras en el SGC implementadas luego de la interaccion con el Ministerio de Turismo de
Salta, entre otras.

e Cumpliendo con las reuniones del SGC mensuales, durante los Ultimos tres afios el
esquema de reuniones se fue optimizando iniciando en el afio 2012 como reuniones de
coordinacion semanales y migrando hacia un esquema mas sélido de reuniones anuales de
seguimiento del SGC y coordinacién.

BENCHMARKING

Enfoque e Implantacién

¢ Como se eligen los organismos de los que se pretende aprender a mejorar?

Los organismos de referencia son elegidos tomando como referencia: que sean destinos
nacionales o internacionales con valores similares a los que la organizacidn tiene o aspira a
tener, que cuenten con experiencias exitosas con resultados similares a los esperados por la
organizacion.

También se realiza benchmarking con las demas provincias con las que el Chaco “compite” ante
la eleccion de destino por parte del turista.

¢ Como se compara el organismo con otros similares para aprender y mejorar?

El criterio de las autoridades es que todas las areas participen de acciones de benchmarking;
cada una lleva adelante el proceso, para obtener informacion de referencia. Los responsables de

las areas realizan un proceso de investigacion de las mejores teorias y practicas realizadas por
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otros organismos y/o autores, a los efectos de nutrirse de la informacién que permita mejorar los
propios procesos de gestion.

Como ejemplos de mecanismos de comparacion pueden mejorarse:

Asistencia a las reuniones del Consejo Federal de Turismo, espacios en los que se lleva
adelante el intercambio de experiencias de gestion de cada una de las provincias,

Asistencia al Colitur (Consejo Litoral de Turismo) donde estan representadas todas las provincias
que componen la regién litoral.

Constante participacion en Ferias (FIT, FITPAR, RAIZ), Congresos (Congreso de calidad
turistica 2012 y 2013), Workshops (caravana del Litoral; Cérdoba, Rosario, Bs As), Accediendo a
Informes de Observatorios turisticos (Observatorio turistico de CABA), Informes del Ministerio de
turismo de la Nacion, SIET, IMPROTU, Encuentro Nacional de Armonizacién de Estadisticas
Turisticas.

Realizando comparaciones con acciones realizadas (Auditoria de medios, auditoria de
publicaciones en revistas especializadas).

Tomando experiencias implementadas a nivel nacional (Convenios de colaboracion con el
Ministerio de Turismo de da Provincia de Salta).

¢ Como se eligen las areas que se comparan con las de otros organismos?

Todas las areas principales se comparan a nivel de competitividad y eficiencia dependiendo de la
incumbencia del area se selecciona la organizacidn equivalente.

Las areas de apoyo se comparan con la eficiencia de otros organismos publicos.

¢Qué informacion se utiliza como referencia para comparar y mejorar el desempeiio
respecto de otras organizaciones?

A nivel Institucional se toma la conformacién de otros organismos (Estructura orgénica,
funciones, composiciones de las estructuras, el mecanismo de participacion y de implantacién de
las politicas publicas de turismo).

En cuestiones de Desarrollo Turistico se realizan comparaciones a nivel de modelos de
implementacién de productos, identificacién de proveedores con trabajos exitosos, tendencias
exitosas, datos de observatorios turisticos.

En relacién al Marketing: Acciones de difusion y promocion exitosas, Tecnologias aplicadas a la

comunicacién y difusion, Campafias, Acciones comerciales, Acciones en revistas especializadas.
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En cuanto a tematicas de Calidad Turistica, se analizan experiencias de implementacién de
Sistemas de Gestion Exitosos (caso SALTA ganador PNC 2012), Implementaciones de acciones
de Calidad Turistica en destino.

En procesos de apoyo, se consideran los tiempos de respuesta para tramites comunes con otros

organismos, herramientas y tecnologias exitosas que han sido implementadas con éxito en otras

jurisdicciones y estructuras organicas que sirvan de modelo para una estructura de calidad.
¢Como se utiliza la informacion obtenida de la comparacion y del Benchmarking para
mejorar los procesos de gestion?

Toda informacion obtenida por acciones de benchmarking es analizada por el proceso

involucrado y se toman acciones para mejorar los procesos del organismo

Para el analisis se consideran las variables: Objetivos similares, costo de la accién, impacto de la

accién, coordinaciones necesarias (contacto con Ministerios, contacto con sector privado, etc.),

grado de impacto de la mejora esperada, estrategias de cambio necesarias.

¢ Como se difunden los resultados hacia dentro y fuera de la organizaciéon?

Para la difusion de los resultados del proceso de benchmarking se utilizan diversos métodos:

- Actividades donde los referentes analizados o profesionales especialistas presentan las
experiencias y las ventajas obtenidas (este método es utilizado principalmente para
presentaciones externas al organismo)

- Se comunican las acciones por medio del proceso de Comunicacion Institucional tanto hacia
los medios como en las carteleras del organismo

- Se realizan reuniones donde se explican los resultados obtenidos a los principales involucrados
con la mejora

- Se difunden los resultados en la pagina web o facebook para el conocimiento de toda la
comunidad.

RESULTADOS:

Obtenidos en la medicion de la mejora obtenida a través de los procesos de Benchmarking

¢ Qué objetivos de plantearon para realizar el benchmarking?

- Lograr un posicionamiento igual o superior a las provincias con destinos turisticos
emergentes tomadas de referencia

- Implementar al menos tres campafias o iniciativas identificadas por benchmarking

¢ Cuantos organismos se utilizaron?

El Instituto realiza Benchmarking
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Para acciones de promocién y Desarrollo a nivel Internacional: Espafia, Puerto Rico, Brasil,
Ecuador y a nivel Nacional: Ciudad Auténoma de Buenos Aires, Ministerio de Turismo de Salta,
Ministerio de Turismo de la Nacion, Ente de Turismo Tucuman

Para acciones de Calidad: Adicionalmente a los mencionados en para promocion y desarrolla se

incorporan las Provincias de la region (Corrientes, Formosa, Misiones, Entre Rios y Santa Fe)

para la implementacién del SACT.

Para procesos de Apoyo: Se agrega a los mencionados para Promocion y Desarrollo los el

Instituto de Cultura organismo autarquico de la provincia del Chaco.

¢ Cuantos procesos de estos organismos se utilizaron?

En todos los organismos de base se tomaron en cuenta los procesos principales (promocién al

turista potencial, participacion en ferias y eventos, comunicacion y difusién del destino, Imagen —

Marca provincial, Desarrollo de productos, Implementacién de programas del SACT,

Conformacion de la estructura organica y perfiles del personal

¢Cuantas mejoras se aplicaron en la organizacion?

En funcién a acciones de benchmarking se pueden mencionar:

- 10 acciones de mejora en acciones de promocion: implementacion de juegos interactivos, la
marca turistica del destino, la presencia en eventos destacados, las campafias de difusion y
promocion implementadas, las campafas en medios, el uso de nuevas tecnologias, las
acciones en conjunto con la region litoral, la implementacion de Fampress y Famtour, la
definicién de merchandising, el trabajo por experiencias turisticas.

- 5 acciones de mejora en aspectos de Desarrollo: la tecnologia implementada para centros de
interpretacion, los esquemas de Desarrollo Turistico en turismo naturaleza, la conformacién de
productos turisticos, las estrategias de desarrollo de productos vinculados a la naturaleza y la
cultura, los mecanismos de conformacion de productos vinculados al avistaje de aves,

- 3 acciones de mejora en aspectos de calidad: la implementaciéon de programas de calidad
turistica del SACT de referencia, la implementacion de programas de gestion medioambiental,
la implementacién de herramientas de formacién virtual.

¢ Cuantas mejoras resultaron efectivas?

De todas las acciones implementadas se puede mencionar que mas del 80% de las mismas

fueron implementadas exitosamente. En los casos en los que la implementacion no resultd

exitosa las causas identificadas estuvieron asociadas al grado de madurez de la organizacion y a

la disponibilidad de recursos al momento de realizar las acciones.
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¢ Cuantas practicas de gestion quedaron incorporadas definitivamente?

En linea con lo mencionado un 60% de las acciones fueron incorporadas a los procesos
habituales del organismo, dejando afuera acciones que fueron exitosas pero realizadas por Unica
vez y en funcién a una particularidad especifica a la que se queria hacer frente.

¢ Qué medidas de continuidad se han previsto?

Como ejemplos de medidas de continuidad implementadas se puede mencionar:

- Asignacion de presupuesto considerando la implementacion de las mejoras

- Incorporacién de acciones a los procedimientos formalmente aprobados

- Aprobacion por resolucion o por ley de las medidas adoptadas

- Pase a planta de los recursos formados y participantes activos de la mejora

DATOS Y FUENTES DE LA INFORMACION PARA TODO EL CAPITULO (Excepto
planificacion)

¢ Qué datos se relevan?

De los procesos principales y de apoyo: Se relevan principalmente informacion de tiempo,

cantidades y montos de ejecucion del presupuesto

Del control de calidad: Fecha de actualizacién de los procedimientos, Nombre y puesto de

lideres de procesos, Fechas de actualizacion y resguardo de los registros.

De los proveedores: condiciones para ser proveedor del estado, referencias en calidad, Historia

de cumplimiento.

De la evaluacion del sistema de gestion de calidad: indicadores de las areas, resultados de

reuniones, informes o estadisticas que permitan evaluar al sistema.

¢ Qué criterios se utilizan para seleccionar los datos?

Que sean confiables, que su obtencién sea transparente y que el momento del procesamiento y
analisis sea oportuno que exista un método de recoleccion del dato.

¢ Como se garantiza la proteccion, consistencia, oportunidad y validez de los datos?

La proteccion se garantiza mediante la responsabilidad de quienes deben almacenar la
informacién, la consistencia se evalia al momento de la revision de informacién verificando que
los resultados sean validos en funcién a los parametros de referencia, la oportunidad es un factor
clave para el andlisis y esto se garantiza poniendo siempre la fecha de obtencién del dato al
presentar la informacion.

¢ Qué datos sobre el desempefio de la organizacion se relevan?

El cumplimiento de los objetivos, el grado de involucramiento del personal en los procesos,

niveles de comunicacidn y relaciones entre pares y con superiores.
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¢ Como se evalua la efectividad de los métodos utilizados para recolectar datos y producir
la informacién?

La efectividad se evalla en funcion a la capacidad de analisis posterior a su obtencion, si los
datos permiten medir y analizar las variables esperadas y en caso de no hacerlo cuales son las
variables que lo impiden.

¢ Qué se hace para mejorar la calidad de los datos y de la informacion?

Se buscan continuamente nuevas fuentes de informacion, se analizan tendencias a nivel
nacional e internacional, se buscan herramientas que faciliten la obtencion de informacion y la
calidad del dato.

¢ Qué herramientas se utilizan para analizar los datos e informacién?

Para el analisis de los datos se utilizan tablas y graficos en Excel. En algunos casos de
encuestas se recurre a la posibilidad de hacer relevamientos via cuestionarios web, para estos
casos se utiliza la herramienta SURVEY MONKEY que permite enviar los cuestionarios y la
misma herramienta procesa las respuestas.

¢; Como se analiza la informacion?

Toda la informacion es analizada, en primera instancia por el referente del proceso, luego el Area
de Calidad realiza un segundo analisis para verificar la consistencia de los datos y del método,
por ultimo los resultados son presentados para el analisis de todo el equipo de direccion o
referentes de procesos.

¢ Como se utiliza la informacion?

La informacién es utilizada para justificar la necesidad de algunos cambios, difundir y contribuir a
que todos los usuarios la conozcan y para difundir en @mbitos donde la informacién sirve de base
para acciones de otros actores del sector turistico o coordinacidn con otros entes de gobierno.

¢ Agrega valor dicha informacion a los procesos de gestion?

Todos los informes generados redundan en mejoras de los procesos agregando valor a los
mismos y por ende al Sistema de Gestion del Instituto.

¢ Como se utiliza en la planificaciéon?

Al momento de realizar la Planificacién Operativa y Estratégica del organismo todos los estudios
y resultados de satisfaccion son tomados en cuenta para la definicion de los lineamientos de
corto, mediano y largo plazo, como también para realizar adaptaciones a lo planificado

previamente en los casos que sea pertinente 0 comprender las causas de los desvios.
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CAPITULO 4: PERSONAL
LIDERAZGO
LIDERAZGO ENFOCADO A PERSONAS

Analiza qué hace la Alta Direccion para:

Dictar y participar en cursos y conferencias.

Desde la Alta Direccion se impulsa la formacién como un método de mejorar la calidad del destino.

Para ello el organismo cuenta con una politica de formaciéon destinados tanto a la Alta Direccion

como a todo el personal del organismo.

En este sentido, la Alta Direccidn impulsa y realiza las siguientes actividades:

Desde el afio 2011 se realizan relevamientos anuales de necesidad internas y externas.
Firmaron Convenios con el SACT (Sistema Argentino de Calidad Turistica) y con universidades.
En las encuestas de satisfaccion se incluyd la opcion de agregar nuevas necesidades.

Se generaron actividades de formacion propias especificamente destinadas a necesidades
locales, como ejemplo el Programa de Sensibilizacion Turistica del afio 2014 y el Programa de
Formacion Focalizada de los afios 2013 y 2015.

Se fomenta la realizacion de cursos y conferencias de alcance nacional (Desarrollo local CFl-
Ao 2011, Disefio de Centros de Interpretacion 2013, Marketing de destinos turisticos 2012, 100
ideas para el turismo 2013, entre otras);

Se propicia y participan como expositores en conferencias sobre temas prioritarios en funcién de
los planes estratégicos establecidos (como ejemplo: Disertaciones en Universidad Popular y
UNNE; Congreso Argentino de Calidad Turistica 2012; 2013 y 2014; Desarrollo de Centros de
Interpretacion 2013 y 2014; entre otros).

Identifican los temas y disertantes con un criterio basado en las necesidades de acuerdo a la
Vision, Mision y Politica de la organizacion.

Se analizan y detectan temas y tendencias globales a nivel internacional (como ejemplo, los
congresos de turismo receptivo de la provincia tuvieron como eje en afio 2013 el desarrollo local
y en el afio 2014 la conservacion de areas protegidas. También se desarrollaron actividades de
formacién en base al desarrollo de experiencias turisticas)

Participa de capacitaciones y conferencias, seleccionando tematicas que contribuyan a la mejora
y calidad de los servicios que se brindan desde el Instituto (Mark Tour Férum 2013; Nuevas
tecnologias 2014; cursos OMT 2012, 2013 y 2014, X y Xl Jornadas Incubar Empresas, | Jornada
Nacional de Armonizacién de Estadisticas Turisticas, XI Jornadas Nacionales de Inversiones
Turisticas, entre otros)
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¢ Participa activamente de actividades, en algunos casos los referentes especificos en la tematica
y en otros casos todo el equipo de Direccion cuando la tematica es general y conceptual sobre el
sistema turistico o organizacional en su conjunto.

e Se establecen vinculos con universidades para la formacion del equipo de direccidn (convenios
con UTN, UNNE, Universidad Chaco Austral, Ministerio de Turismo de la Nacion)

Participar en comités o equipos de trabajo.

Desde el afio 2009 la Alta Direccién participa de reuniones en las cuales se definan o compartan
lineamientos, tendencias o experiencias exitosas que puedan ser luego volcadas al logro de los
objetivos.

Por ello, como actividades que se realizan desde la Alta Direccion para participar en comité o
equipos de trabajo se mencionan las siguientes:

e Se involucra activamente en reuniones del Consejo Litoral de Turismo (COLITUR), y distintos
consejos técnicos especificos. En el afio 2010 y 2015 la provincia tuvo la presidencia del
COLITUR a su cargo.

e Participa activamente de reuniones y actividades del Consejo Federal de Turismo (CFT) desde
el afo 2009, alcanzando el cargo de Secretario en el afio 2013 a nivel nacional.

e Designa referentes técnicos para trabajar en los equipos especificos y comisiones sobre
distintas tematicas turisticas impulsados por el Ministerio de Turismo de la Nacién.

e Participa en iniciativas conjuntas con otros organismos de turismo y a su vez invita a otros
organismos a visitar y participar de actividades propias.

e Prioriza espacios y actividades que requieran un trabajo interdisciplinario entre areas internas y
con técnicos de otras instituciones.

Reconocer al personal

La Alta Direccion realiza acciones de reconocimiento:

e Reconocimiento publico ante los demas miembros del equipo cuando se identifican iniciativas de
mejora 0 acciones modelo para toda la organizacion.

e Reconocimiento publico ante los demas miembros del equipo a quienes alcanzan los objetivos o
logran mejoras sustanciales en sus resultados.

e Agradecimientos especificos por el trabajo realizado en los documentos realizados.

e Mejora los salarios y reconoce los conceptos correspondientes para estimular el desarrollo
(reconocimientos por titulo y bonificaciones)

¢ Impulsa la formalizacién de las funciones, el reconocimiento formal de cargos y la valorizacion
de la funcién.

Difundirle metas, objetivos.
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La Direccién adopta una actitud de difusion constante de metas y objetivos, impulsando formalmente

acciones que faciliten esa difusién, como ejemplo podemos mencionar:

Implementacion del proceso de induccion en el cual todo el personal que ingresa a la
organizacion toma conocimiento de la vision, la mision y los objetivos de la organizacion.
Implementacion de carteleras donde la Vision, la Mision y los Objetivos estan al alcance de
quienes ingresan a la organizacion.

Implementacién de carteles identificatorios por area, donde cada director tiene la Visidon vy la
Mision al alcance de su trabajo.

La Visién, la Misién y los Objetivos estan incluidas en todos los planes del organismo.

La Vision, Mision y Objetivos de las areas estan aprobados formalmente por Resolucion de
Presidencia, indicando la forma de medicidn de los mismos.

Al iniciar el afio el area de planificacion envia a todos los directivos los objetivos, presupuestos y
proyectos incluidos en el plan operativo.

Evaluar la efectividad de lo anterior.

Todas las acciones realizadas tienen registros asociados que son monitoreados por la direccién
mensual, semestral y anualmente.

Todos los procesos cuentan con indicadores de control formalizados y su cumplimiento se
monitorea en las reuniones del SGC

Al finalizar cada afio se realiza un Informe de Gestidn en el que se plasman las acciones
realizadas y que sirve de base para el analisis de los desvios en relacién a los objetivos
planteados y a las acciones realizada.

Se implement6 el proceso de auditorias de medios que tiene por finalidad medir el impacto de
las acciones realizadas y su repercusion.

El area de Secretaria Privada cuenta con un registro de acciones de las autoridades que permite
evidenciar la participacién efectiva y las acciones realizadas para el analisis.

PARTICIPACION
ENFOQUE e IMPLANTACION

Analiza que hace la Alta Direccion para fomentar la participacion del personal

¢ Como facilita su contribucién a los objetivos de calidad?

Todo el personal participa en la elaboracion de los objetivos y metas anuales de calidad

Los objetivos definidos con el personal fueron:

e Participacion en reuniones del SGC

Aportes a los procedimientos de Sugerencias y Reclamos

e Formulacion de acciones correctivas realizadas
e Instrumentacion del plan de capacitaciones
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e Posicionamiento en el Ranking de Calidad de Destinos emergentes

e Lograr un alto porcentaje Prestadores capacitados

e Involucrar a 50 prestadores con los lineamientos del Sistema Argentino de Calidad Turistica
(SACT)

¢ Como mejora la relacién con los usuarios?

Para mejorar la relacion del personal con los usuarios

e Se capacita en atencion al usuario a todo el personal que tiene funciones de atencion al publico (
el 80% del personal de atencidn paso6 por al menos un curso de atencion)

e Se concientiza a todo el personal de cuéles son sus usuarios, y que se identifiquen como
usuarios. Esto se capacita en las reuniones de induccion y se trabaja en reuniones del SGC.

e Se invita al personal a participar en eventos donde pueden escuchar a sus usuarios — El 80%
del personal, incluyendo el personal de las areas de apoyo, participd de eventos en los que
participaron prestadores y demas usuarios para tomar conocimiento de las necesidades.

o Se fomenta el trabajo en equipo — En el afio 2014 se realizd una capacitacion de trabajo en
equipo especificamente para reforzar este punto.

¢ Como estimula su participacion?

e En espacios de participacion: reuniones del SGC, procedimiento de sugerencias y reclamos.

o El Instituto tiene una politica de puertas abiertas, donde cualquiera puede acceder a los
directores y la Presidencia y Vice Presidencia recibe al personal.

e Participa a todo el personal en la elaboracion de procedimientos, a la fecha hay 29
procedimientos y un instructivos todos redactados por el personal, principalmente referentes de
proceso.

e Se realizan encuestas de satisfaccion para que el personal pueda volcar sus inquietudes. Se
realizan encuestas de Clima Laboral y necesidades de capacitacién en forma anual desde el afio
2011 y encuestas especificas por tematicas de interés por temas puntuales.

¢ Como estimula las iniciativas?

El Instituto estimula las iniciativas de los empleados de la siguiente manera:

e Dalugar a las iniciativas aprobandolas cuando luego de un anélisis estas son viables.

¢ Dareconocimiento a las buenas iniciativas.

e Hace participar al personal de la implementacion de sus iniciativas.

e Se generan espacios para que se sumen a nuevas iniciativas.

Como_ejemplos de iniciativas reconocidas e _implementadas por la_organizacion se pueden

mencionar:

e Laimplementacion del dia de limpieza.
e Ladonacién de papeles a la fundacion Ciudad Limpia.
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La implementacién del Sistema de Gestion Administrativa.

¢ Como analiza las iniciativas?

Se evalla cada iniciativa en funcion a su alineacion con la Mision, Vision, los Objetivos y las
Estrategias de la organizacion.

Se analiza la oportunidad para la implementacion de la iniciativa.

Se analiza el costo y beneficio de la implementacién.

Se analiza el impacto esperado sobre los objetivos del organismo.

¢ Como responde a las iniciativas?

Permitiendo que se ejecuten si el analisis es favorable.
Brindando el respaldo de recursos para la implementacion.
Sosteniendo la decision por la Alta Direccion para garantizar su ejecucion.

¢ Como lo estimula a asumir responsabilidades?

Dando funciones formales - actualmente el 90% de los puestos cuentan con funciones
formalmente asignadas.

Formalizando las actividades que realizan y sus procedimientos, y designandolos como
responsables de proceso o partes de procesos.

Tomando conciencia del impacto de sus tareas sobre los resultados y como sus actividades
afectan a las actividades y satisfaccion de otros.

Dando participacion en la toma de decisiones y su consecuente implementacion.

¢ Como lo prepara para asumir responsabilidades?

La preparacion se realiza:

Desde el ingreso a la organizacion a través de la induccion que inicia en el Area de Calidad y
continua especificamente con los responsables de proceso. El proceso de induccién involucra la
presentacion de las responsabilidades y los objetivos esperados.

Realizando capacitaciones que ayuden a comprender el alcance de las responsabilidades.
Realizando procedimientos que sirvan de soporte para el desarrollo de las tareas y definicion de
las responsabilidades.

Aprobando las responsabilidades formales y asignando objetivos concretos.

¢ Como mide su participacion?

Por medio de registro de asistencia a capacitaciones y las mejoras implementadas en funcién a
éstas.

Se conformd un registro de participantes a reuniones.

Cada area posee registros especificos definidos para el desarrollo de sus tareas.

¢ Como difunde las metas, objetivos y resultados?
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e Todas las metas, objetivos y resultados han sido aprobados formalmente por resolucién de
presidencia para cada proceso.

e Las carteleras muestran los resultados alcanzados.

e El procedimiento de Induccién incluye la formacion en las metas, objetivos y resultados
esperados.

e Se realizan reuniones de presentacion de resultados.

RESULTADOS:

Mostrar que resultados arrojo la medicion de la participacion de los empleados

¢Cuales son los indicadores de gestion de personal?

- Objetivo/ . : .
Indicador ) desvio | Registro | Frecuencia Formula
parametro
. - > horas trabajadas vs
Porcentaje de Cumplimiento de horas por el 100% 5% SGA- RRHH mensual horas por convenio del
personal (por RRHH) mes
Porcentaje de horas trabajadas, licencias y o o ) > ausencias justificadas x
permisos, (por RRHH) 100% 10% SGA- RRHH mensual tipo/ total ausencias *100
. . > de hs de tardanzas y
Cantidad de tardanzas y salidas personales De acuerdo a la SGA- RRHH mensual salidas/total de horas por
(por RRHH) norma :
convenio del mes
Cantidad y porcentaje de uso de licencia por De acuerdo a la ) > licencias tomadas/total
personal (por RRHH) norma SGA- RRHH mensual de licencias permitidas
) De acuerdo a Ia > licencias tomadas por
Indice de uso de licencia por tipo de licencia norma SGA- RRHH mensual tipo/total de licencias
permitidas

¢ Qué objetivo se planted para cada item en cada periodo?

Los objetivos son presentados en la tabla precedente. Aquellos casos en los que el objetivo se
encuentra sin definir son indicadores que la organizacidn decidié monitorear sin un objetivo definido
sino para conocer el estado de situacion.

Para el caso de evaluaciones de despefio no se definid un objetivo ya que la implementacion se
encuentra en periodo de prueba

Mostrar los graficos de tendencias y tablas de los indicadores medidos para tres periodos

para cada uno de los items
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Idice de Uso de Licencia por tipo de Licencia
35 -

30 = Enf Personal

25 +
20 mmmm Enf Familiar

15 —+

Dias Promedio

10 Requerimien
5 | to Particular
o == Promedio

2009 2010 2011 2012 2013 2014 ausencias

por persona

Afio

¢Existieron desviaciones de lo planificado? ;Qué medidas preventivas y correctivas se
implementaron?

Se identificaron errores en el sistema de registros de asistencia del personal y se cambié a un
sistema electronico que permite el seguimiento, medicion, control y estadistica de asistencias del
personal.-

CAPACITACION

Enfoque e Implantacion

Referente a la forma adecuada de brindar capacitacion al personal

¢ Como identifica o detecta las necesidades de capacitacion?

Anualmente, desde la Direccion de Calidad en conjunto con el Area de Capacitacion y Carrera se
realizan las encuestas de necesidades de capacitacion a todo el personal en el cual se identifican los
requerimientos del personal.

A su vez, en funcién a los resultados de las evaluaciones de performance del personal y las
competencias requeridas para el puesto se definen los aspectos que deberan ser reforzados o
incorporados para la mejora del personal definiendo las tematicas de trabajo. Por ultimo se
considera el plan de desarrollo del personal para la incorporacién de nuevas habilidades y
competencias.

¢ Como planifica las actividades de capacitacion?

El area de calidad hace el plan anual de capacitacién contemplando los aspectos del punto anterior
que es ajustado durante el afio en funcion a los nuevos requerimientos y a las nuevas oportunidades
de capacitacion que se identifiquen. Este plan es integrado a la Planificacion Operativa Anual del

organismo.
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¢ Como disena planes de formacion continua?

En funcién a las necesidades detectadas y a las competencias requeridas por cada puesto o funcién,
se realizan acciones de formacién que permitan generar mejoras en las competencias y permitan el
crecimiento continuo del personal. Anualmente se definen los aspectos a reforzar y las acciones de
formacion para el afio. A su vez el personal cuenta con un presupuesto para formacion que puede
seleccionar en funcién a sus intereses siempre que se encuentren vinculadas a la actividad que
realiza y sean realizadas en horario extra laboral.

¢,Como lleva a cabo la capacitacion?

Existen tres métodos para la realizacién de capacitaciones: 1. capacitaciones realizadas por
personal interno del Instituto, que genera espacios para formar en aspectos especificos de la tarea
que se realiza, 2. Capacitaciones a cargo de personal externo al organismo que brinda cursos
especificos; estos pueden ser organizados por el Instituto o por el Centro de Capacitacion del
Gobierno de la Provincia del Chaco (IPAP), 3. Por medio de la tercerizacion total del evento, en los
que el personal del organismo se suma a capacitaciones generales que no estan destinadas
solamente al personal del organismo. 4. Por medio de formaciones virtuales adaptadas a los tiempos
del personal.

¢ Como evalua el proceso de capacitacion?

El proceso de planificacion es evaluado en funcion a:

e El cumplimiento de los planes de capacitacion

e Los indicadores mensuales, semestrales y anuales

e Los resultados de las encuestas de satisfaccion de capacitaciones

e Los resultados de las evaluaciones del personal y las observaciones de la mejora aplicada por el
personal a su tarea.

IMPLANTACION:

Referente al cumplimiento de lo detallado respecto a

¢ Como identifica o detecta las necesidades de capacitacion?

Desde el afio 2012 se implementan encuestas de necesidades de capacitacion con mas del 90% del
personal encuestado en todos los casos.

En el afio 2013 se implement6 la prueba piloto de las encuestas de evaluacion del personal

permitiendo un analisis de la performance y requerimientos del personal en relacion a su funcién
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En el afio 2012 se implementé la Estructura Organica del organismo con funciones formalizadas y a
partir del instrumento se generaron los perfiles de puesto con las competencias basicas requeridas.
¢ Como planifica las actividades de capacitacion?

Desde el afio 2012 los planes de capacitacion interna y externa son formalizados e implementados
en la organizacion. A su vez en el afio 2014 se asigné formalmente personal responsable del Area
de Capacitacion dependiente de la Direccidn de Calidad.

¢ Como disena planes de formacion continua?

En funcién al plan de carrera de cada agente se definieron las acciones de formacién requeridas. Se
definid que anualmente deben realizarse dos acciones de formacion destinadas a todo el personal
orientada al desarrollo de habilidades soft.

¢ Como lleva a cabo la capacitacion?

A la fecha el 90% del personal del organismo participé en al menos un curso de formacidn vinculado
a su actividad.

Desde el afio 2012 se realizaron 2 actividades de capacitacion anual para todo el personal en
cuestiones que involucran a todas las areas: 2012 con foco en la calidad; 2013 con foco en los
procesos, 2014 con foco en el equipo y el liderazgo y en 2015 se prevé reforzar el liderazgo de todos
los niveles de direccion y jefaturas.

Ante la necesidad identificada de fortalecer los conocimientos especificos en turismo en el afio 2013
y 2014 todo el personal fue invitado con un 70% de asistencia a los Congresos de Turismo
Receptivo Provincial y cursos e-learning del Ministerio de Turismo de la Nacion.

¢ Como evalua el proceso de capacitacion?

Existe un registro de seguimiento de capacitaciones por personal en el que se lleva el registro del %
de personal capacitado y las distintas tematicas.

Posteriormente en las reuniones del Sistema de Gestidn de Calidad las autoridades dan un feedback
sobre los resultados observados de las distintas formaciones.

Las encuestas de los usuarios también permiten evaluar los resultados de las capacitaciones en
funcion a la variacion de los datos estadisticos obtenidos.

Todos estos aspectos, en conjunto con los perfiles de puesto y el desarrollo de carrera esperado,

son considerados para la evaluacion de la efectividad del proceso.
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DATOS Y FUENTES DE LA INFORMACION

¢ Qué datos de las actividades de capacitacion del personal se relevan?

En todas las capacitaciones se relvan: Contenidos, Cantidad de asistentes, Relacion de los
contenidos con el puesto, Satisfaccion de los asistentes, Calidad de la logistica de la actividad

¢ Qué datos de su impacto se relevan?

Para verificar el impacto se relevan: Mejoras observables implementadas concretamente en la tarea,
Transmision de contenidos dentro de la organizacion, Mejoras en el desempefio del agente

¢ Qué criterios se utilizan para seleccionar los datos?

Para seleccionar los datos se verifica: Que los mismos provengan de fuente confiable, Que, en los
casos que aplique, estén avalados por una institucion formalmente establecida, Que sean
considerados en tiempo oportuno y que, en los casos que corresponda, sean obtenidos y
presentados formalmente.

¢ Como se garantiza la proteccion, consistencia, oportunidad y validez de los datos?

La proteccion esta garantizada por el sistema de redes y backup programados automaticamente del
organismo. La Consistencia y oportunidad es verificada considerando las fuentes y las fechas de
obtencién de la informacion debidamente registrada y comprobable, estos aspectos permiten
también considerar la validez de la informacion.

¢ Como se evalua la efectividad de los métodos utilizados para recolectar datos y producir la
informacion?

Anualmente, la efectividad del método es evaluada en funcién a los resultados obtenidos vy si fue
posible lograr mejoras comprobables y lograr los objetivos planteados en funcion a la informacion
obtenida.

¢ Qué se hace para mejorar la calidad de los datos y de la informacion?

En un proceso de mejora continua, se implementan herramientas que permitan mayor transparencia
en la obtencion de datos y el procesamiento de informacion, como ejemplo se puede mencionar la
utilizacion de registros electronicos, la digitalizacion de materiales, la formalizacion de indicadores y
formulas utilizadas, entre otros.

¢ Qué herramientas se utilizan para analizar los datos e informacién?
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Los datos son analizados principalmente por medio de herramientas informaticas de Office, Excel y
Word. Para el caso de estadisticas de mayor volumen de datos se utilizan bases de datos provistas
que garantizan la confiabilidad del procesamiento. Actualmente nos encontramos desarrollando un
Sistema de Gestion a medida que permita vincular todos los procesos y generar un workflow que
facilite el ingreso y tratamiento de los datos.

¢ Como se analiza la informacion?

Toda la informacion es analizada por el personal responsable y luego es trasladada a gréaficos e
informes que permitan difundir los resultados. Estos son analizados en las reuniones del Sistema de
Gestion de Calidad y, en algunos casos, son compartidos con todo el personal para un analisis
conjunto. Los principales aspectos analizados son: Varianza de los resultados en relacién a lo
planificado, aspectos que estén muy por encima o por debajo de la media esperada, tendencias
identificadas, l|dentificacion de posibles factores que pudiesen tener influencia inesperada en los
resultados.

¢ Como se utiliza la informacion?

La informacion adquirida es evaluada para incorporarla en los distintos aspectos del Plan (tipo de
curso, capacitador, recursos econdmicos, sistema informatico, infraestructura, N° de participantes,
tiempo de duracién, tipo de encuesta) La informacién también sirve de base para informes de
gestion elevados a la maxima autoridad provincial, prestadores, o quien lo requiera.

¢Agrega valor dicha informacion a los procesos de gestion?

El principal valor agregado de la informacién es la posibilidad de retroalimentar un proceso de
mejora continua en la formacién de los recursos humanos, logrando una evolucién de la
organizacion y la identificacién de los principales aspectos de mejora en los que la organizacién
deberd hacer foco. Asi como también identificar las buenas préacticas y aprender de ellas para su
mantenimiento y potenciacion dada la importancia estratégica de la formacion en el crecimiento del
organismo,.

¢ Como se utiliza en la planificaciéon?

Todos los resultados obtenidos y la informacién lograda son analizados identificando los aspectos
centrales de mejora; estos luego son definidos como objetivos especificos de formacidn para el corto

plazo (planificacién operativa) y el largo plazo (planificacidén estratégica) permitiendo evaluar la
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efectividad y la identificacion de desvios y la consecuente identificacion de medidas correctivas para

el logro de los resultados.

Referentes a la medicién del impacto de la capacitacion

¢Cuales son los indicadores de gestion de la capacitacion?

. Objetivo/ . . .

Indicador par:fl metro desvio | Registro | Frecuencia Formula
0 . o > de agentes por nivel de
ééi:Heducacmn formal de los seci%ario SGA- RRHH anual educacion formal/total de

agentes
Cobertura de personal con > personal capacitado
W L SGA- ;

capacitacion y horas sin definir s semestral | > horas destinadas a
. N capacitacion o
involucradas por capacitacion capacitacion
Legajos actualizados 100% 10% SGA-carrera trimestral lr:;;};a;do de auditorias de

¢ Qué objetivo se plante6 para cada item en cada periodo?

Cantidad de capacitaciones por Destinatario Evolucion de cantidad de capacitaciones
30 25
25
20
20
oI5
15 b
5
7
10 o 10
5 5
0
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 0
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
HExterno Minterno BGobiernoProvincial  MNacion B Turismo M Nacion
Evaluacién % satisfaccion Evaluacién % de satisfaccién
proceso de capacitaciéon 2013 - Enc. Nec Necesidades de Capacitacion 2015
100%
100% 0%
80% 80%
® Muy Bueno 0%
60%
HBueno s
40% ® 50%
20% W Regular 0%
30%
0% mMalo -
Formacion contactocon el calificacion al B Muy malo 10%
alcanzada area de area de o%
capacitacion capacitacion Formacion alcanzada contacto con el area de calficacion al area de
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Encuestas Clima Laboral
dimension 4.1: Le parece adecuada la capacitacion y entrenamiento
que recibe

100%
90%
80%
70%
60%

50% m2012
40% 36% m2013
30% 2014
20% 119 LU 7094 N 1U% 9%
0%

Totalmente De acuerdo Neutro Parc. totalmente

de acuerdo Desacuerdo desacuerdo

¢ Existieron desviaciones de lo planificado?

En el afio 2012 se realizo un recambio de referente de capacitacion y eso origind mermas en las
cantidades de capacitaciones, especialmente a prestadores.

Se identificaron dificultades, considerando la cantidad de personal del organismo, cuando las
capacitaciones organizadas por entidades externas se programaban en horario matutino y de
larga duracion, ya que dificultaba la participacion de todo el personal y la posibilidad de cumplir
con un buen servicio por parte del organismo.

La mayor cantidad de formaciones estaban orientadas a aspectos técnicos del puesto pero no
habia formacién en turismo que era la base sobre la cual se realizaba el trabajo y para la cual
debian lograrse los objetivos.

Se brindaron algunos contenidos que fueron dificiles de aplicar por el desconocimiento de
herramientas operativos (por ejemplo se dicto un curso de indicadores que luego no pudieron
aplicarse por dificultades en el uso de Excel)

¢ Qué medidas preventivas y correctivas se implementaron?

Se designd un nuevo referente de las capacitaciones internas y externas que complementa el
accionar del Area de Capacitacion y Carrera.

Se realizaron convenios con universidades (Universidad Nacional del Nordeste, Universidad
Tecnoldgica Nacional, Universidad Popular, Universidad Chaco Austral) generando formaciones
desde el organismo adaptadas a los tiempos y contenidos requeridos por la organizacion.

Se implementaron formaciones en introduccion a la tematica turistica y se incentivo la
participacién del personal de todas las areas.

Se generaron acciones de formacion de herramientas basicas para todo el personal; Office,
inglés, Sistema de Gestion de Calidad, entre otras.

DESARROLLO
ENFOQUE e IMPLANTACION

Referente a la forma adecuada de facilitar el desarrollo de las personas
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¢ Como identifica el perfil del puesto?

Los perfiles de puesto son definidos en funcién a las funciones de la Organica del Instituto y las
tareas a cumplir por cada agente del organismo.

Los perfiles de puesto contemplan el nivel de educacién formal (estudios), formacién
complementaria (experiencia requerida, conocimientos basicos esperados, competencias), idiomas y
otros requerimientos especificos en funcién del puesto.

¢ Como identifica el potencial del personal?

El potencial es identificado en distintas instancias, En la seleccién de personal: en funcién a los
antecedentes y las entrevistas antes de ingresar al organismo y una vez ingresado: en las
entrevistas de evaluacion y en los resultados obtenidos en el trabajo.

El 100% de los nuevos ingresos (2013 a 2015) pasaron por un proceso de entrevista en la que
participaron las autoridades y el responsable del &rea en la que se incorpora el puesto.

¢ Como fomenta la mejora de las capacidades?

Por medio de las capacitaciones, el entrenamiento en la tarea y el cumplimiento de los
procedimientos. Cada vez que una persona es capacitada se incita a implementar las mejoras
estudiadas en la tarea cotidiana. Cada director o jefe de area es responsable de fomentar las
capacidades de sus colaboradores.

A la fecha, mas del 70% del personal participd en al menos una acciéon de capacitacion.
Adicionalmente se generaron entrenamientos especificos para los nuevos puestos del Area de
Administracion del afio 2014 al realizarse el pasaje del Area Administracion al organismo.

El 100% de los directores de areas vinculadas a procesos principales participé en actividades
especificas orientadas a fortalecer el rol del lider para acompafar e incentivar el desarrollo del
personal a cargo.

¢ Como fomenta la mejora de las habilidades?

Las habilidades se fomentan generando espacios donde poder adquirir experiencia, agregando
nuevos desafios a las tareas y generando un ambito propicio para la aplicacion.

A su vez, los objetivos que se proponen a cada puesto son desafiantes con la finalidad de que el

personal deba poner en practica sus habilidades para alcanzarlos.
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Existen reconocimientos para aquellas acciones destacadas en las que una mejora impacta en toda

la organizacion.

¢ Como estimula el progreso individual?

Los estimulos al progreso realizados por el Instituto son

El reconocimiento verbal.

Buscando mejoras econdmicas en funcion al esfuerzo (bonificaciones por titulo, por mayor
dedicacion).

Fomentando a la formacion profesional del personal.

Demostrando proyeccion futura de su campo laboral.

Formalizando las funciones y sentando antecedentes de las tareas realizadas

A la fecha se realizaron:

Reconocimiento por: certificacion de Buenas Practicas de la Oficina de Informes,
implementacion de Sistema de Gestion Administrativa a todo el personal del Area de
Administracién, reconocimiento por implementaciones exitosas de proyectos o acciones de
desarrollo, promocion y calidad.

El 78% del personal logro la aprobacion de las bonificaciones por titulo, el 22 restante no logro
la bonificacion antes mencionada, porque no inicio los tramites correspondientes.

Se esta financiando estudios de posgrado a dos agentes del area de administracion y
formaciones especificas a 7 agentes que lo solicitaron (todo el personal tuvo la opcion de hacer
la solicitud).

El 90% del personal tiene funciones formalizadas sirviéndole como antecedentes para futuros
concursos de cargos.

Esta en proceso el llamado a concurso de los cargos del personal de planta.

RESULTADOS:

Referentes a la medicién del impacto de lo implantado en el desarrollo del personal

¢ Cuales son los indicadores del desarrollo del personal?

. Objetivo/ . . .
Indicador par:i metro desvio | Registro |Frecuencia Formula
d/z (S:::é)l:gnéz?t:e?:g r?;ljn de 80% 10% SGA- RRHH semestral Actividades C;:;;;;;g:ga\;s Actividades
% de puestos(cargos) por 80% 10% SGA- RRHH semestral > cargos por concyr§o/anrgos dela
concurso organica
Cantidad de cargos > cargos por estructura, > cargos
presupuestados, subrogados y por | sin definir SGA-carrera anual gos p ’ 9

€concurso

asignados, Y cargos por concurso

Antigtiedad, Promedio de Edad
,Educacion y tipo de vinculacion

Total de agentes por nivel de
sin definir SGA-carrera anual antigiiedad, rangos de edad, nivel de
educacion y tipo de vinculo

Gréfico de dispersion de sin definir SGA-carrera anual Grafico de dispersion con puntuacion
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resultados de evaluacion de
desempefio

de agentes

Tiempo promedio, max y min de
otorgamiento de bonificaciones

De acuerdo
alanorma

SGA-carrera

> tiempos de tramites de

semestral bonificacién/cantidad de tramites de

slley

bonificacién

¢ Qué objetivo se planted para cada item en cada periodo?

Ao Objetivo

2010 a 2012 lograr un incremento en la cantidad de personal por area

2012 Lograr mayor % de personal con formacion especifica en el area que ocupa

2013 Lograr que todo el personal tenga sus funciones formalizadas e iniciar encuestas de evaluacion de
desempefio

2014 Implementar encuestas 360 — Incrementar % de personal con formacion especifica en turismo o
especializaciones asociadas.

2015 Ver columna objetivo del cuadro del punto anterior.

Mostrar los graficos de tendencias y tablas de los indicadores medidos para tres periodos

para cada uno de los items

100%
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70%
60%

Encuestas Clima Laboral
dimension 3.4 : ¢ Considera que su jefe inmediato supervisa
correctamente su trabajo?
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de acuerdo Desacuerdo desacuerdo

Bonificaciones por Titulo
Personal de Planta

M universitario

H secundario sin pecibir

¢ Existieron desviaciones de lo planificado?

e La incorporacion del personal y conformacién de la estructura organica pudo ser formalizada
correctamente a fines de 2014 cuando estaba previsto que se realice en el 2012/2013.

e Existen restricciones legales para el ingreso de personal en la Administraciéon Publica Provincial
por lo que los perfiles técnicos especificos de turismo fueron ingresados como contratos.

e Existieron dificultades para medir la aplicacion de contenidos a la practica en el trabajo cotidiano
y mejora de procesos.

e La implementacion de encuestas de evaluacién fue compleja en funcion a situaciones
provinciales.

¢ Qué medidas preventivas y correctivas se implementaron?

e Se incorpord personal contratado por Fideicomiso de turismo, con salarios acordes al
reconocimiento técnico.
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o Se definié la implementacion de encuestas de desempefio del personal por pruebas pilotos, para
luego formalizarla a todo el organismo cuando las condiciones lo permitan.

o Se formalizaron todas las funciones por instrumentos legales correspondientes, mas alla de la
situacién de revista del personal, permitiendo un antecedente para el personal.

RECONOCIMIENTO

ENFOQUE e IMPLEMENTACION
Referente a la forma adecuada de proveer reconocimiento a las personas
¢ Como mide la contribucion individual?

e En funci6n a los resultados de las tareas asignadas.

e Enfuncion a la pro actividad para la solucién de problemas.
¢ I|dentificando cuando hay iniciativa de un personal.

e De acuerdo al cumplimiento de los objetivos.

¢ Como mide la contribucion grupal?

e Evaluando el compafierismo.

e Evaluando la Contribucién a las tareas de los pares.
e Evaluando el trabajo en equipo de las areas.

¢ Como mide el desempefio del personal?

En el afio 2013 se implement6 una prueba piloto de evaluacion en los procesos principales (Calidad,
Desarrollo y Promocién) y se efectuaron cambios y acciones en funcion a los resultados; en el afio
2014 la implementacion se vio limitada por una situacion interna provincial por lo que la
implementacion fue realizada formalmente en el Area de Calidad y se realizaron reuniones con los
directores de area para una evaluacion general, sin devolucion al personal y en el afio 2015 se
espera poder implementar en un 100% la evaluacién de desempefio para todo el personal.

¢ Como recompensa el desempefio del personal?

e Con el reconocimiento publico.

e Con mayor formacion y crecimiento en las tareas, a la fecha el Instituto invirtio mas de $500.000
en formacién de su personal desde el afio 2012 y el 90% del personal tuvo acceso a
formaciones especificas.

e Se esta evaluando la compensacion econémica por el cumplimiento de resultados.

¢ Como participa al personal en la definicion de los métodos de medicién y reconocimiento?

e Desde el afio 2010 el Instituto organiza como minimo dos reuniones anuales donde se discuten
aspectos organizativos y de RRHH,
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e Ladireccion esta abierta continuamente a la realizacion de entrevistas individuales para cuando
hay planteos que lo requieran,
o Existe una cartelera de personal donde son comunicadas las acciones formales e informales que

sean implementadas.
RESULTADOS:

Referentes a la medicién del impacto del reconocimiento al personal

¢Cuales son los indicadores utilizados para medir el impacto?

Los resultados de la encuesta de Clima Laboral son los principales indicadores de impacto y los
resultados de las pruebas piloto de las evaluaciones de desempefio contribuyen a la toma de
decisiones.

¢ Qué objetivo se planteé para cada item en cada periodo?

Mostrar los graficos de tendencias y tablas de los indicadores medidos para tres periodos para cada

uno de los items.

Indicador grado de reconocimiento — Encuesta clima 2011

Encuestas Clima Laboral

Grado de Reconocimiento del trabajo dimensién3.3: Apoyo de los Superiores

100%
90%
80%
70%
60%

m Atto 50% . 45% m2012
. 40% 36% 4 36% m2013

1 Medio 30% | . ne

7 21% = 2014

. o, 0
DB&]O 20% o 1% 18%20,
o
Totalmente Deacuerdo  Neutro Parc. totalmente
de acuerdo Desacuerdo desacuerdo

¢ Existieron desviaciones de lo planificado?

En el afio 2012 se previd iniciar las evaluaciones de desempefio pero esto fue imposible por falta de
estructura formal. Posteriormente en el 2013 se implementaron evaluaciones piloto en los procesos
principales, ya que los mismos eran los que estaban mas consolidados, pero no se hicieron
devoluciones al personal. En el afio 2014 el area de calidad implementé las evaluaciones con la
devolucién correspondiente pero esto no fue replicado a todas las areas por una situacion provincial
que generaba complejidad al proceso. Para el afio 2015 estan previstas las evaluaciones

implementadas en un 100%.
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¢ Qué medidas preventivas y correctivas se implementaron?

Ante la imposibilidad de implementar el proceso con todo el personal, se adopté como medida
correctiva realizar un seguimiento con los niveles de direccion en reuniones con las autoridades
donde los desempefios eran evaluados y se tomaron acciones vinculas a las observaciones
identificadas.

CALIDAD DE VIDA

ENFOQUE e IMPLEMENTACION

Referente a la forma adecuada de mejorar la calidad de vida de las personas

¢ Como fomenta un clima de trabajo favorable?

Por medio de la limpieza, el orden de trabajo, la mejora en las relaciones interpersonales, la buena
comunicacion, el trabajo en equipo

e Seimplementé “el Dia de la Limpieza” destinado a mejorar las condiciones del @mbito de trabajo
eliminando papeles, bienes en desuso, armarios con documentacion vencida, etc.

e Se realizaron capacitaciones en comunicacion y trabajo en equipo en las que participd mas del
70% del personal.

e Seincluyeron leyendas que fomenten el orden y buen trato en la carteleria interna

e Se colocaron los valores de trabajo en la cartelera de la institucion.

e Se implementaron acciones de reconocimiento y agradecimiento en eventos especiales (dia de
la madre, dia del padre, dia del trabajador, dia de la secretaria, dia Internacional del Turismo,
agasajo fin de afio, entre otros).

e Se modificaron las instalaciones y la distribucién para mejorar el ambiente de trabajo.

¢ Como desarrolla acciones que propicien la justicia, la equidad y la transparencia?

Haciendo transparentes los resultados, realizando reconocimientos y dialogos donde se expliquen
situaciones que puedan generar disturbios, generando criterios de justicia y equidad que sean
conocidos por todos.

e Se coloco cartel de resultados anual.

e Se realizan reuniones para transmitir novedades.

e Se agreg6 un calendario donde estan todas las actividades a realizar por el Instituto a la vista de
todo el personal.

o Se unificaron las escalas salariales para el personal contratado y se logré el reconocimiento de
cargos para el personal de planta.

o Se reforzd el area de capacitacion y carrera con la actualizacién de legajos, registros de
asistencias e inasistencia, reconocimiento de derechos y obligaciones, entre otras.
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¢ Como determina la satisfaccion del personal?

La principal herramienta en la medicion de satisfaccion del personal es la encuesta de clima laboral
realizada una vez al afio por el area de calidad. Esta encuesta analiza la percepcion de los
empleados de las relaciones con sus pares y superiores, el clima de trabajo, la definicion de tareas y
la comunicacion. Con estas herramientas se identifican puntos débiles y se definen las acciones
pertinentes para dar respuesta en las reuniones del SGC.

Se realizaron encuestas de clima en los afios 2010, 2011, 2012, 2013 y 2014, mejorando el
formulario con la finalidad de obtener mayor informacién sobre la satisfaccion, pasando de un
formulario con 6 preguntas en el afio 2010 a una encuesta con 29 preguntas divididas en cuatro ejes
(ambiente, integracion, relacion con superiores y autoevaluacion) en el afio 2012 en adelante.

¢ Como implementa acciones correctivas y preventivas?

Las acciones correctivas son implementadas por cada director de area e impulsadas principalmente
por las autoridades del Instituto.

Las acciones correctivas se implementan una vez obtenidos los resultados de las encuestas o
realizando analisis una vez que los hechos han sido detectados.

Las acciones preventivas se realizan luego de un andlisis del equipo de direccién con la finalidad de
evitar que los hechos sucedan y prever mejoras que impacten a todo el personal.

¢Como promueve la participacion del personal y de las asociaciones gremiales y
profesionales?

Las encuestas de clima laboral son presentadas a todo el personal para conocimiento y analisis de
los resultados.

A su vez, se fomenta que toda accién que no favorezca al buen clima laboral sea reportado como un
reclamo y sugerencia para facilitar la identificacién vy tratamiento de las situaciones (si son
situaciones personales el canal de comunicacidn es por medio de entrevistas personales).

Por el lado de los sindicatos, los lideres sindicales tienen dialogo abierto con las autoridades de la
organizacion para la mejora de las condiciones para el personal.

DATOS Y FUENTES DE LA INFORMACION

¢ Qué datos del personal se relevan?

Antigiedad, nivel de formacidn, categoria, afios de experiencia en el puesto
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¢ Qué datos de su satisfaccion/impacto se relevan?

Condiciones ambientales: luz, limpieza, puestos de trabajo, disponibilidad de materiales

Integracion en el trabajo: relacion con pares

Relacién con niveles superiores: relacion con jefes inmediatos y autoridades

Organizacion y capacitacion: Claridad percibida en procedimientos y normas

Autoevaluacién: nivel de proactividad visualizado, nivel de respeto, nivel de compromiso, entre otros.

¢ Qué datos de los procesos de desarrollo del personal se relevan?

Nivel de formacién alcanzado - Competencias adquiridas por afio - Habilidades para la realizacién de
la tarea — nivel de compromiso — crecimiento.

¢ Qué criterios se utilizan para seleccionar los datos?

Que los mismos provengan de fuente confiable, que reflejen la informacion que se desea obtener,
que sean considerados en tiempo oportuno y que, en los casos que corresponda, sean obtenidos y
presentados formalmente.

¢ Como se garantiza la proteccion, consistencia, oportunidad y validez de los datos?

La proteccidn esta garantizada por el sistema de redes y backup programados automaticamente del
organismo. La consistencia y oportunidad es verificada considerando las fuentes y las fechas de
obtencién de la informacion debidamente registrada y comprobable, estos aspectos permiten
también considerar la validez de la informacion. Por ultimo en esta seccién es muy importante la
CONFIDENCIALIDAD de la informacién, la cual es garantizada por el anonimato de las fuentes y los
perfiles de acceso a la red donde se resguarda la misma.

¢ Como se evalua la efectividad de los métodos utilizados para recolectar datos y producir la
informacién?

La efectividad se evalia en funcién a los resultados obtenidos, verificando que la informacion
permita analizar causas y tengan una representatividad significativa como para que la informacion
pueda ser tomada como un parametro general.

¢ Qué se hace para mejorar la calidad de los datos y de la informacion?

En primer lugar se recibe el feedback del personal que es la principal fuente de informacion en esta
seccion, a su vez, se analizan tendencias a nivel nacional e internacional y se buscan herramientas
que faciliten la obtencién de informacién y la calidad del dato.

¢ Qué herramientas se utilizan para analizar los datos e informacién?
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Para el andlisis de los datos se utilizan tablas y graficos en Excel, para relacionar datos en funcién a
objetivos o parametros establecidos.

¢ Como se analiza la informacién?

Toda la informacién es analizada, en primera instancia por el referente del proceso que recolecta la
informacién, en estos casos seran los referentes de los procesos de calidad y Secretaria General.
Luego el area de calidad realiza un segundo analisis para verificar la consistencia de los datos y el
andlisis del método y por ultimo los resultados son presentados para el analisis de todo el equipo de
direccion o referentes de procesos.

¢ Como se utiliza la informacion?

En funcién a los resultados obtenidos, la informacion es utilizada Para justificar la necesidad de
algunos cambios, Para difundir y contribuir a que el personal brinde sus aportes a las mejoras de la
organizacion, Como disparador de acciones especificas para focalizar algunos puntos identificados.,
Como imput para el plan operativo y los objetivos de los afios posteriores de las areas involucradas.
¢ Agrega valor dicha informacion a los procesos de gestion?

Todos los informes generados redundan en mejoras de los procesos agregando valor a los mismos y
por ende al sistema de gestion del Instituto, permitiendo el conocimiento para la accién en areas de
desarrollo del personal, planificacion operativa, Capacitacién entre otras.

¢ Como se utiliza en la planificacion?

Al momento de realizar la planificacion operativa y estratégica del organismo los resultados de las
encuestas de clima son tomados en cuenta como input para la definicién de los lineamientos de
corto, mediano y largo plazo. Estos también permiten comprender las causas de los desvios para
realizar adaptaciones a lo planificado previamente en los casos en que sean pertinentes.

A su vez, estos datos son utilizados para la planificacion edilicia, la prevision de equipamientos,
Prevision de requerimientos de estructura organica y prevision de planes de capacitacion.
RESULTADOS:

Referentes a la medicién del impacto de la mejora de la calidad de vida del personal

¢ Cuales son los indicadores de gestion?

Objetivo/

Indicador 2
parametro

Desvio | Registro | Frecuencia Formula
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% de calificacion muy buena y buena de

encuesta de satisfaccion de los RRHH de 70% 10%

organismo por tipo de variable

Encuesta
de Clima
Laboral

sumatoria de calificaciones muy
buenas y buenas sobre sumatoria
total de calificaciones

anual

¢ Qué objetivo se planted para cada item en cada periodo?

e Lograr mejorar en un 70% las condiciones del ambiente de trabajo, la comunicacion entre areas

y la relacién con los superiores.-

Mostrar los graficos de tendencias y tablas de los indicadores medidos para tres periodos

para cada uno de los items.

Encuestas Clima 2012- 2013-2014 (algunos resultados)

Encuestas Clima Laboral
dimension 1.2: ¢Estd el organismo limpio y aseado?

100%
90%
80%
70%
60%
ig:j: 36% 35% . 35% 34%
30% 8%
a5 8% !

10% :IU%
0%
Totalmente De acuerdo
de acuerdo

totalmente
Desacuerdo desacuerdo

Neutro Parc.

m2012

02013

100%

Encuestas Clima Laboral
dimension 2.3: ¢Es facil la comunicacion (horizontal) con sus
compafieros?

90%
80%

10%

60%
50%

B o 5201

40%
30%
20%
10%

0%

Totalmente De acuerdo

de

0% 28%

2013

16% 2014

totalmente
Desacuerdo desacuerdo

Neutro Parc.
acuerdo

¢ Existieron desviaciones de lo planificado?

e Seidentificd que la limpieza en el ambiente de trabajo era muy dificil de mantener internamente.
¢ Seidentificaron que habia disconformidad con el trato de superiores de algunas areas

o Se Identificd que el resultado de las encuestas no permitia conocer la opinion en profundidad.

¢ Qué medidas preventivas y correctivas se implementaron?

e Se contratd un servicio de limpieza privado.

e Se trabajo con los directores en cuestiones de gestion y liderazgo de equipos (Liderazgo

Situacional).

e Se implementé un formulario que permita conocer un grado de acuerdo y se agregaron campos

de opiniones en todas las secciones.
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ANEXOS

1.1 Mision, Vision y Politicas del Organizacion

Visién: Chaco un Destino Turistico de referencia regional con un modelo de desarrollo que respete su
diversidad y con unas actuaciones de marketing coherentes e innovadoras.

Mision: Implementar un Sistema de Excelencia que planifique, dirija, gestione y controle las politicas publicas
turisticas. El ambito de actuacion de las mismas son: Desarrollo, Calidad y Marketing Turistico, como también
la regulacion del patrimonio y los servicios turisticos. Para lograr la satisfaccion de los turistas, el desarrollo de
los ciudadanos de la provincia y los recursos humanos del organismo.

Politica del Instituto es la siguiente: “Gestionar Politicas de Desarrollo, preservando minimos impactos
ambientales, Politicas de Marketing innovadoras, Politicas de Calidad orientadas a la excelencia en el servicio,
Politicas de Recursos Humanos orientadas a la responsabilidad en la consecucion de metas y objetivos,
Politicas de ejecucion de presupuesto con criterios de eficiencia, eficacia y economicidad con el objetivo de

adelantarse a las necesidades de los clientes internos y externos con el fin de obtener una mejora continua”

1.2 Principales resultados de Fortalecimiento Institucional logrado por el liderazgo desde el afio 2007 a la
fecha

FORTALECIMIENTO
INSTITUCIONAL - CALIDAD 2007 201 5 ‘

INSTITUTO DE TURISMO | NO LEY 6.637
FONDO FIDUCIARIO | NO D 1917/09
FONDO DE TURISMO | NO D 1915/09
PLAN ESTRATEGICO TURISTICO [ NO LEY 6638
LEY DE TURISMO ACTUALIZADA | NO LEY 6.637
ESTRUCTURA ORGANICA [ NO D 1981/12
CONSEJO AD HOG [ NO LEY 6.637
CONSEJO PROVINCIAL DE
TURISMO { N? LEY 6.637

14 SIGO
PROGRAMAS DE CALIDAD . NO 12 BBPP
TURISTICA - PNC
SISTEMA DE INFORM.TURISTICA LI EDT- EOH- TR
CAPACITACIONES | NO VER CUADRO
CONGRESO DE TURISMO "
RECEPTIVO DEL CHACO e SEDEJJCASTELL
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DESARROLLO TURISTICO

12015

CENTRO DE APOYO EMPRENDEDOR | NO
GASTRONOMIA CHAQUERIA )
MEJORAMIENTO RUTAEL SAUZALITO - & no )
MIRAFLORES ¥ .
CAMPO DEL CIELO | NO
OFICINAS DE INFORMACION TURISTICA
SENALETICA )
MANUAL DE OPORTUNIDADES DE | No
INVERSION P
CORSODROMOS EN EL INTERIOR [ NO
PARQUE NACIONAL IMPENETRABLE [ NO
ACCESO VILLA RIO BERMEJITO L)

ASETUR - PROFODE | NO -
CITY TOUR RESISTENCIA | NO

PASEOS NAUTICOS EN EL RIO NEGRO NO

+50 EMP. ASIST.
POR ANO

INFORME DE
EJECUCION
180 KM

PROYECTO
EJECUTIVO
TERMINAL RCIA
ICENTRORCIA.
ISLADEL CERRITO

14 SENALES
INSTALADAS

ELABORADO
VILLAANGELA
Y SAN MARTIN
LEY DE

EXPROPIACION
APROBADA

OBRA REALIZADA

PROY.EJEC

+4.500 PASAJ

+500 PASAJ

1.3 Logros en relacion RRHH y Recursos de trabajo disponibles

ORGANIGRAMA
SUBSECRETARIA DE TURISMO
DEL CHACO A DICIEMBRE 2007

SUBSECRETARIO
DE TURISMO

ORGANIGRAMA INSTITUTO DE TURISMO

DEL CHACO A DICIEMBRE 2012

PRESIDENCIA

DIRECTOR 5 SECRETARIA DESARROLLO PROMOCION Y 5
DE TURISMO ADMINISTRACION GENERAL CALIDAD TURISTICO MARKETING PLANIFICACION
ASESOR
TECNICO | | l | l |
Gestion de s Recursos y Promocion con Planificacion y Registroy
jienes y Rendicion| ™ Logistica Productos Inversiones |a prensa Seguimiento Fiscalizacion de
W W — — e
PEﬂSﬂslllAI}.u C o Estadi
apacitacion Promocion al stadistica
f=  Contable y Carreras Turista Potencial Turistica
GESTION : Promocion con
P} (1] Mesa de Entradas
ADMINISTRATIVA || CAPACITACIO = Contrataciones| ™ Saiidas y Archivo = Agentes de
Comercializacion
Oficina de
" Gestion -
™ Tesoreria Administrativa N In_ﬁrﬂn;:?:n
b Liquidaciones
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CANTIDAD DE RECURSOS HUMANOS Y PC INSTITUTO DE TURISMO
DEL CHACO (OFICINA CENTRAL) PERIODO 2008 / 2013

40

20
0 - .
2008

2013

m PC en Of. Central Personas en Of. Central

EVOLUCION CANTIDAD DE RECURSOS HUMANOS DEL
I.T.CH. PERIODO 2008 / 2013

2008 2009 2010 2011 2012

e Cantidad de agentes

2013

Nota 1: En el afio 2008 el item "Gastos en Personal " representaba el 50% del presupuesto anual del .T.CH.

Nota 2: En el afio 2013 el item "Gastos en Personal" representa el 22% del presupuesto anual del I.T.CH.

Nota 3: En el Sector Publico Provincial el item "Gastos en Personal" representa aprox. el 75% del presupuesto anual.

Capitulo 2

2.1 Perfil de puesto definido para informantes

Compieto

FUNCIGN: Informante de Oficina de

Informacién Turistca
Brindar informacion y asiEiencia al TUMsta y CoNbur en 16d0s Tos sspectos al buen Tuncionamientc 0e &
oficina de Informacion Turistica

Brindar asistancia y orintar a furista rasp=cto 2 foda [s oferta faristics 4= [s provincia lngares a

1 | visitar- servicios — itinerarios — eventos provinciles.
2 Erindar informacion actualizada de todes los sarvicios turisticos
N IMantener actualizads [a informacion de Iz oferts turistica que brinda =] OIT.

Mantener contacto parmanents con prastadoras de sarvicios a efectos da tener informacidn)|
actuslizada
Mantener un trate cordial, asradables con smpatia para con los turistas.

Establacer contacto talefénico entre turistas v prestadores de servicios para acordar]
contrataciones en caso que fuers nacesario

Brindar asistencia v orisntar a turista respecto atoda la oferta turistica d= la provincia: lugares a|
wvisitar- sarvicios — itinerarios — svantos provincialas.
Brindar informacion actuslizada de todos los servicios turisticos

N M un stock p de follatosi les de planos, mapas, circuitos, postales,
| meschandising. v ademas de prestadores de servicios.
40 | Llevar regisira de stock de entrags mensual, snusl d= folleferia
1+ | Plamiemer sl contral scraalizado d los contemidos d= [s Eallsleris.
12 Efzctuer [os trémitss corraspondientas para la raposicidn da los faltantes da follstaria v realizar
su
IX un stock p da folla las de planos, mapas, circuitos, postalss,
12 s -
v ademads de prestedores de servicios

Llevar ragistro de stock de ntrags mensual , anval d= fpllateria,

Mantener ol control actuslizado 4z los contenides de 12 folleteria,

2.2 Cuadros de Usuarios y Proveedores por Proceso

en Turismeo o Cameras Afines

Ho Obligatorio — Preferente

Computacion

Avanzade

Comunicacién efectiva

Experiencia en Atencion al Piblico

Empatia y capacid interaccion

Hal coordinacion

Resoluc: Conflictos

Avanzai

Cenocimian ogar de Informacién

Freferante

Ingks Intermedio - Avanzade
Portugués Intermedio - No Obligatorio
Inaliano Ho Obligatorio

Francés Ho Obligatorio

Disponibilidad Horaris

Domingos- Fenages y Fines
rotatives

semana con Horarios
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PROCESO PRINCIPAL: CONDUCIR

Producto Usuario

Proveedores

= Ciudadanos de la Provincia.

= Turistas

= Organos de gobierno

= Personal del organismo

= Prestadores del sector turistico

= Camarasy asociaciones del sector

= Sectoracademico

= Ciudadanos de la provincia.

= Turistas.

= Sector Privado, regional, provincial y nacional.

= Medios de Comunicacion regionales, provinciales y
nacionales.

= Planificacion estratégica

= Fuentes de financiamiento

= Politicas de Calidad, desarrollo
¥ promocion

= Resolucionesdel organismo

= Indicadores y resultados de
gestion

« Organosde gobierno

« Referentes de procesos

= Prestadores del sector turistico

= Camarasy asociaciones del sector
= Sectoracadémico

= Asesoresy consultores

PROCESO PRINCIPAL: PLANIFICAR

Producto Usuario

Proveedores

-

= Ministerio de Turismo de la Nacion-
planeamiento (PFETS - SIET)

» Institutc Macicnal de Estadisticas vy
Censos (INDEC).

= Consultores y asesores

= Prestadores turisticos provinciales

» Otras Areas internas del Organismo

» Areas de Gobiemo Provincial (Ministerio
de Planificacion — Direccion de
Estadisticas —etc.)

= Camaras v Asociaciones del sector.

e Otras areas de Gobiermno Provincial (Ministerio de
Planificacion — Direccion de Estadisticas —
Gobemador — Otras entidades descentralizadas —
etc.)

* Municipios de la Provincia del Chaco

= Camaras y Asociaciones del sector

= Ministerno de Tunsmo de la Nacion

» Estadisticas turisticas » Prestadores turisticos provinciales
provinciales » Potenciales inversores turisticos

- » Otras areas internas del Organismo

» Planificacion Estratégica
(colaboracién con el proceso
Conducir)

» Planificacion Operativa

» Informes de avance y
seguimiento

» Ejecucion presupuestaria

PROCESDO PRINCIPAL: DESARROLLAR

Producto Usuario

Proveedores

» Otras areas internas del Organisma
= Sector turistico privado provincial

« Ministerio de Turismo de la Nacion- = Turistas {Beneficiarios de servicios turisticos)

plansamisnto
= Consultores y asesores
» Prestadores turisticos provinciales
» Otras Areas internas del Organismo
» Areas de Gobierno Provincial
e Camarasy Ascciaciones del sactor.
= Municipios de la Provincia del Chaco.
» Potenciales empraendedorss turisticos.
» OGS
» Sector Académico
» Comunidades OCriginarias

Proveedores

» Medios de comunicaciin.

» Sector privado.

» Ministerio de turismo de la nacion-
Promocian — comunicacion

= Consultores y geesores, .

» Procesos Principales o claves.

» Procesos de Soporte o apoyo.

k]

e Obras de infrasstructura turistica

e Consolidacion de productos
turisticos existentes y creacién
denuevos Productos Turisticos

e Inuversionss turisticas reslizadas

« Ministeric de Turismo de la Macidn

» Municipios de Ia Provincia del Chaco.

» Potenciales emprendadores turistioos.

= Camarasy Asociacionss del Sactor.

» Ofras areas de Gobierno Provincial (Ministerio
de Industria — Ministerio de Produccion —
Subsecrstaria de Recursos Maturales — Instituto
de Cultura - Direccién de Vialidad Prowincial -
Gobernador — Otras entidades descentralizadas
—etc.)

* ONGs

= Sector Académico

= Comunidades originarias

» Ciudadanos de la Provincia del Chaco.

PROCESO PRINCIPAL: PROMOCIOMNAR

Producto

» Posicionamiento en el mercado del
destino “Chaco &l Secreto d
Argentina’

# Acriones de promocion a turistas.

» Acciones de promocion a
prestadores.

» Acciones de promocidn con la
prensa.

» Informacién turistica

» Imagen turistica.

» Difusidn del destino.

Usuario

# Prestadores Turistioos.

» Turistas reales y potenciales

» Medios de comunicacion.

# Sector privado.

» Ministerio de turiemo de la nacion.
» Gobierno de la Provincia.

» Provincias de la region

» Medios locales, nacionales e internacionales
» Consultores y asesores.

» Procesos Principales o claves.

» Procesos de Soporte o apoyo.

137



Proveedores

» Ministerio de Turisme de la Nacidn.

= (Gobierno Provincial.

» Prestadores Turisticos.

» Sector Privado Provincial.

« Municipios provinciales.

= Entidades y organismos no
gubernamentales.

» Sector académico

» Procesos Principales o claves

» Procesos de Soporte o apoyo

PROCESO PRIMCIPAL: CALIDAD

calidad turistica.
Calidad.

en Calidad

+ 5GC organizacional

» Programas y directrices de
» Prestadores formados en
» Personal del Institute  formado

» Distinciones y certificaciones en
programasde calidad.

Usuario

& Turistas

» Comunidad provincial

» Prestadores Turisticos Provinciales.
« Municipios provinciales.

» Sector académico
» Prooesos Principales o claves
s Procesos de Soporte o apoyo

+ Entidades y organismos no gubernamentales.

Proveedores

= Turistasy ciudadanos.

= Sector privado.

= Sectoracadémico provincial.
= Municipio.

» Pracesos Principales o claves.
» Pracesos de Sopaorte o apoyo.

PROCESO PRINCIPAL: SERVICIOS DIRECTOS

Producto

= Resistencia CITY TOUR

e City tour pedestre.

« Paseos Nauticos.

= Programa Conoce tu Chaco.

Usuario

= Turistas.

» Comunidad provincial.

= Prestadores Turisticos Provinciales.

= Municipio local.

= Entidades y organismos no gubernamentales.
= Sectoracadémico

» Pracesos Principales o claves.

= Procesos de Soporte 0 apoyo.

PROCESO PRINCIPAL: COMUNICACION INSTITUCIONAL

Proveedores

= Autoridades del organismo.

= Municipios.

= Entidades y Organismas no
gubermamentales.

= Universidades

= Instituciones del Gobierno.

= Sector privado.

= Medios locales, nacionales e
internacionales

= Procesos principales.

= Procesos de Apoyo.

Proveedores

= Organismas provincialesy
nacionales

= Ministerio de turisma de lanacian

« Areasinternas del organismo

= Sector privado provincial

= Sector privado nacional e

internacional

Producto

= Comunicacion de gestion

= Comunicacion de destino

= Auditoria de medios

= Comunicacion interna del
arganismo

= Archivo de imagenes-graficoy
audiovisual;

= agenda de medios.

Usuario

= Turistas reales y potenciales.

= Autoridades del organisma.

= Municipios.

= Entidades y Organismos no gubernamentales.
= Instituciones del Gobierno.

= Sector privado.

= [Medios locales, nacionales e internacionales
= Procesos principales.

= Procesos de Apoyo.

PROCESO de APOYO : ADMINISTRAR

Producto

= Programacian y ejecucion
presupuestaria

= Compras

= Anticipos

= Transferencias

= Gestionde bienes

= Rendicion de cuentas

= Administracion de fondos

Usuario

= Organismas provinciales y nacionales
e \inisterio de turismo de lanacion

« Areasinternas del organismos

« Sector privado provincial

« Sector privado nacional e internacional

2.3 Esquema representativo del Sistema de Informacidn Turistica (SIT)
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Encuesta
Demanda Turistica
(EDT)

Encuesta de
Demanda Turistica
Potencial (EDTP)

Relevamientos en
Eventos de interés:
*Bienal
+Pesca del Dorado con
devolucion

SUBSISTEMA DE DEMANDA TURISTICA \

1
IMPACTO
ECONOMICO
1 DEL TURISMO

SUBSISTENA DE OFERTATURISTICA

|

'

Relevamiento
Cualitativo de
Oferta (RCO)

Encuesta de
Ocupacion Hotelera
(EOH)

2.4 Cuadro de Evolucion de Cantidad de pernoctes (2009 — 2015)

600.000
500.000

400.000

300.000
200.000
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Cantidad de Pernoctes

Cantidad de Pernoctes Provincia del Chaco Periodo 2009 /

2015
I I I I v I v I
2010 2011 2012 2013 2014 Proy. Afio

2015
Afio

2.5 Otros Resultados Sistema de Informacidén Turistica

Pesca Isla del Cerrito

600

500

EVOLUCION COMPARATIVA DE EMBARCACIONES INSCRIPTAS TORNEO
DE PESCA DEPORTIVA ISLA DEL CERRITO VS. PASO DE LA PATRIA
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300

200

Cantidad de Embarcaciones

100
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m Isla del Cerrito

[ Paso de la Patria

139



“uadro N° 11: Servicios que harian falta en el lugar (Isla del Cerrito). Gréfico N° 7: Opinién sobre el lugar del evento

S > Atencion y Trato Disponibilidad de
Significado Frecuencia % nformacién
Mejoras en los accesos - Asfalto 35 32,71%
Mayor oferta hotelera/alojamientos 15 14,02%
Mayor cantidad de sanitarios 12 11,21%
Ns/NC 8 7,48% /_Regular Buena
Mayor oferta gastronémica 7 6,54% S0%
Mejoras en el camping 5 4,67% Servicios de T’Q“SP"”‘,\*AW
Mayor cantidad de parrillas 5 4,67% B
Bares y espectaculos nocturnos 4 3,74% Ns/Ne
Otros 16 14,95% 66% Muy
Mal
TOTAL 107 100,00% i o
(*) Pregunta con Multirespuesta-- Tamafio de muestra: 82 1%
Gréfico N® 6: Valoraciones promedio segln conceptos
2 9,.34 9,:3 N 8,05° 9,0’ Promedio
8 a8 - Gerjaral: 8,47 Servicios de Hospeda'v‘le Sefalizacion
7.91 uy
7 Buena Regular
o - Ns/Nc 10% 20%
6,23 40%
5 | Buena
£ ’E_: § E g é tg g L g Mila'M”V Regula%S%
g % E 4% Malat SEFDS
Encuestas de Demanda (Algunos Graficos)
LUGAR DE PROCEDENCIA DE LOS TURISTAS QUE
VISITAN CHACO
- PRINCIPALES MOTIVACIONES DEL TURISTA QUE VISITA CHACO (%)
Extranjero
Cuyo Salud
1% Otro 3%
Patagonia_____ 4% 7 3%
5%
Turismo
Interno Negocios/
Region 29% Trabajo
. 34%
Litoral
29%
Region
Centro
0,
5% Visitade Amigos
Norte 22%
6%

Tabla 2: Visitantes segun Procedencia (2013-2014) Tabla 4: Visitantes segl.'ln PI‘OPéSitO (20 I 3'20|4)
Procedencia julio-sept 2013 nov-marzo 2014  sept-nov 2014 PI'O[]()SiIO i'l.lliO-SEpt 2013 mov-marzo 2014 sept-nov 2014
Litoral 29,2% 24,9% 28,7%

Turismo interno 29,0% 36,7% 451% Negocios/trabajo 33.7% 38.4% 52.7%
Buenos Aires 21,3% 19,4% 12,4% Qcio 16.7% 19.1% 9.5%
Norte 6,0% 6,3% 4,4% . . .

Centro 48% 7,5% 5,5% Otro 6.2% 7.3% 8.7%
Patagonia 43% 0,5% - Visita a amigos/familiares 22.1% 32.2% 19.3%
Extranjeros 1% 35% 29% Turismo de reuniones 21.3% 3.0% 9.8%

Cuia 1,2% 1,3% 1,1%
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Tabla 6: Visitantes segin Medio de transporte (2013-2014)

Medio de transporte julio-sept. 2013  nov.-marzo 2014  sept-nov. 2014
Vehiculo Particular 47.0% 55.8% 46.2%
Colectivo 411% 37.4% 45.8%
Avién 8.0% 5.8% 3.3%
Otro 3.9% 1.0% 4.7%

Tabla 10: Visitantes segun edad (2013-2014)

Rango Edad julio-sept. 2013 nov.-marzo 2014  sept-nov. 2014
Menos de 20 3,9% 15% 0,36%
entre 20y 29 27.7% 22,1% 16,73%
entre 30y 39 27.1% 27,9% 35,64%
entre 40y 49 19,1% 23,1% 26,91%
entre 50y 59 131% 13,6% 13,82%

60 0 mas 9,0% 11,8% 6,55%

Tabla 8: Visitantes segun Ocupacion (2013-2014)

Ocupacion julio-sept. 2013  nov.-marzo 2014 sept.-nov. 2014
Empleado 36,9% 49,5% 62,9%
Empresario/Prof. Ind. 38,8% 33.9% 21,5%
Retirade/Jubilado
/Inactivo/Desocupado 8,7% 9.3% 47%
Estudiante 15,6% 7.3% 6.2%

Otro - - 4,7%

Tabla 12: Visitantes seguin alojamiento (2013-2014)

Alojamiento julio-sept. 2013  nov.-marzo 2014  sept-nov. 2014
Hotel 71.2% 76.8% 77.7%
Casas de amigos 21.3% 16.7% 16.1%
Otros 4.8% 15% 0.7%
Hospedaje 1.4% 1.8% 2.6%
Camping 0.8% 2.5% 1.5%
Albergue 0.2% 0.5% 0.4%

Aloj. Rural 0.2% 0.3% -
Hosterfa - - 1.1%
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Encuesta Ocupacion Hotelera (Algunos Graficos)

Tabla 49: Promedio de dias abiertos por categoria

Septiembre 29.1 30.0 30.0 30.0 - 30.0 27.5
Octubre 30.1 3.0 30.0 31.0 - 31.0 29.0
Noviembre 300 30.0 30.0 30.0 30.0 30.0 30.0
Diciembre 30.9 310 310 31.0 3.0 31.0 308
:;:::i:l;:m* 300 305 30.2 30.5 30.5 30.4 29.3
Grafico |1: Comparative. Tasas de Ocupacion de Habitaciones
Tabla 52: Tipo de habitacion de mayor disponibilidad
70.00%
P 40%
Doble con bario privado 55.26% 50.00%
44.40%

Doble sin bario privado 5.26% 4000%

. , . 30.00%
Triples y/o cuadruples con bafio privado 21.05%

. ‘ 20.00% 20.22%
Unidad con capacidad hasta 4 personas 13.16% M

10.00% g

Unidad con capacidad para 5 o més personas 2.63% 0.00%
Por cama/ por persona 263% Septiembre Octubre Noviembre  Diciembre
Total 100%

smmmResistencia Indec

Encuestas de Turismo de Reuniones (algunos graficos)

ww==Interior del Chaco

Eventos Programados Relevados en la Provincia del Chaco Afo 2013

| 22 | | Congresos | | 39 || Eventos Deportivos |
| 26 | | Exposiciones | | 8 || Foros |
| 47 | | Conferencias | | 48 || Seminarios |
| 127 | | Jornadas | | 5 || Workshops |
| 16 | | Ferias | | 24 || Otros |
| 2 | | Convenciones | | 4 || Simposios |
| 64 | | Encuentros |
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Grafico |: Distribuciédn Temporal

N&?‘%
14.23%
1 2.04%%
9.85%
.55%
f-—O..ZB_v 000
=] =g o S o O o o
Q?ef- e o é\"’& =3 e <5 SF Y—q”é- )
R

Grafico 6: Lugar de realizacion

Auditorio ﬁﬁ"ﬁ"ﬁ

Universidad

Grafico 3: Distribucidn de las reuniones por grupos Sin datos
Otro

Varias

Consejo profesional
Club deportivo/estadio
Predio ferial
Plaza/parque

Hotel

Complejo

Escuela

Centro de convenciones

Estacion experimental

0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00%

Bienal de las Esculturas (Algunos Graficos)

Procedencia Edicion 2014 Edicion 2012 Rangos de edad Edicion 2014 Edicién 2012
Resto del NEA 16.20% 35.60% Menos de 18 1,8%
Interior del Chaco  41.20% 32.40% de 18 a 29 26,4% 35,6%
CABAy GBA 17.25% 15.30% de 30 a 44 35,2% 34,9%
Otros 21.83% 11.70% de 45 a 64 2,8% 23,8%
Santa Fe 3.52% 5.00% 65 0 mas 35,6% 3,9%

Situacion laboral Edicion 2014 Edicion 2012
Ama de Casa 6.0% 7.1%
Desocupado 1.1% s/d
Estudiante 16.7% 14.5%
Jubilado 6.4% 6.7%
Ocupado 69.8% 58.0%
Artista/artesano s/d 13.8%
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City Tour (Algunos Graficos)

PASAJEROS TRANSPORTADOS RESISTENCIA CITY
TOUR ANO 2013 Y 2014

3.500

3.000

g
3 2500
b3
o
%S 2.000 m Turistas
s
k]
Z_E 1.500 [ Residentes en
8 Resistencia

1.000

500 1.224 1.131
0
2013 2014
Afos
Medios de difusion 2014
33%
14% 14% 14%
0% 0% 0%

Amigos/ Diario/ Minibus Invitacion Radio/tv Redes Sitiosesp. Org hoteles casade otros
flia Revistas del sociales de oficiales las
instituto turismo esculturas

Medios de Difusién 2015
32,63%

95,26%
22,11%

10,53%
526% 5.26% 5,26%
0,00%

4.21% 3,16%

211%

Rec.de Dia./ Radio/ Casade Hotel Redes Sitios  Sitios ITCH Minibis Otros.
AF Rev. Tv. las Sociales esp. Tur.  Org.
Culturas Oficiales

Se detalla la opcién Otros de Medios de Difusion

Volante.

Trafic de turismo nacional.
Taxi.

C.P.C.E

Encuentro de jévenes.

AW =
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Capitulo 3

1-

Planificacion Estrategica — Ejes estratégicos

Desarrollo por polos turisticos:

2-

POLO 1. LITORAL CHAQUENO: se propone como

un espacio urbano con una vida cultural, deportiva y

financiera de referencia regional, combinado con un
espacio natural respetuoso del medio ambiente,
proyectandose como lider regional en turismo de
reuniones, excelencia en pesca deportiva y

ecoturismo, y como el mundo de las aves.

« POLO 2. CENTRO CHAQUENO: sera desarrollado teniendo en cuenta su diversidad de productos

turisticos de calidad orientados a publicos especializados como el turismo rural, cientifico y educativo,

de bienestar, ecoturismo/avistaje; potenciando las fiestas populares que trasmiten la pasion del pueblo

chaquefio.

* POLO 3. EL IMPENETRABLE CHAQUENO: su desarrollo se propone como un espacio natural de

referencia eco turistica internacional, con servicios turisticos de calida, caracterizandose como un

llustracion 14. Polos de desarrollo turistico de la Provincia del Chaco

océano verde y misterioso donde la naturaleza se encuentra con las culturas originarias.

Estrategia de marketing turistico — Decalogo Turistico

llustracidn 17. Posicionamiento deseado de la Provincia del Chaco

SENSACIONES
>,

. Libertad
*
*
-
*
*
.
*
.
*
‘
.,
,
1
1
1
Playas -1ospllzldad \ ' 1
Paisajes

Sanrisa

Patrimonie Histérico 4

Gastronomia

. Megz -Eventos
<
ESTIMULOS



llustracidn 15. Decélogo turistico de la Provincia del Chaco

* CHACO, UN DESTINO TURISTICO PROXIMO ACCESIBLE Y DE TODO EL ANO
* CON SU CAPITAL, RESISTENCIA, CAPITAL CULTURAL DEL LITORAL'Y CAPITAL NACIONAL DE LAS ESCULTURAS

* CON UNA MARCA MITICA, EL IMPENETRABLE, EL LUGAR DONDE NATURALEZA Y CULTURAS ORIGINARIAS SE
ENCUENTRAN Y SE TRANSFORMAN EN UNA EXPERIENCIA INIGUALABLE

® Y LA ISLA DEL CERRITO, REFERENCIA REGIONAL EN PESCA DEPORTIVA

* CON UNA OFERTA DE NATURALEZA AMPLIA 'Y DIVERSA, QUE SE CONCRETA EN SUS PARQUES NACIONALES Y
PROVINCIALES

* CON UNA GASTRONOMIA AUTENTICA Y DE CALIDAD Y CON LA INCONFUNDIBLE CALIDEZ DEL PUEBLO CHAQUENO

Cantidad de Pernoctes Provincia del Chaco Periodo 2009 / 2015

= 2009

W 2010

= 2011
2012

2013

= Proy. 2014

m Objetivo Afio 2015

2009 2010 2011 2012 2013  Proy. 2014 Objetivo
Afio 2015
Afio

*TASA DE OCUPACION HOTELERA RESISTENCIA

60,71

*TASA DE OCUPACION HOTELERA INTERIOR DE LA

PROVINCIA DEL CHACO
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Tasa de Ocupacion Hotelera de Resistencia (TOH) Periodo 2010/2014, comparativo con los principales destinos del pais.

63

w
co
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N
w
I
|

Porcentaje
&
N\

w
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w
w

Afio 2010 Afio 2011 Afio 2012

Afios

Afio 2013

Afio 2014
{act. Nov.)

TOH Top 7 ciudades argentinas Periodo 2010-2014

CABA
=== Resistencia
Ciudad de Formosa

= Parand

Ciudad de Neuquén
Puerto Iguazu
Ushuaia

Promedio Nacional

5- Planificacion Operativa: Tabla de Responsable — proyecto —planificacién operativa (simplificada) y

Presupuesto Asignado.

Responsable

Proyecto

Presupuesto

Direccion de
Desarrollo

Senalizacién Turistica

Turismo Comunitario

CAET

Captacion de Inversiones

Noche de los Museos (18/05)

Centro de Interpretacion Parque Cientifico y Educativo
Campo del Cielo

Ferias Artesanales - Centros de Informes de J.J. Castelli

Ferias Artesanales - Centros de Informes de Miraflores

Observatorio ornitoldgico y Galeria p/exposicion de artesa-
nias V.R. Bermejito

Gastronomia Red de Restaurantes

Pesca Deportiva

Avistaje de Aves

Mayor Infraestructura Hotelera: Acompaiar la inauguracion
de 5 hoteles de capitales privados con 800 plazas hoteleras

Ciclo Anual de Musica Clasica

$ 6.443.284,24

147




Pavimentacién Acceso Hotel del Pomar

Relocalizacién Autédromo Yaco Guarnieri

Direccion de

Web Turistica

Banco de imagenes

Folleteria

Camparia en Medios Locales

Campafia en Medios Regionales

Nuevas Tecnologias

Feria General (FIT)

Ferias, eventos y fiestas (Local-Region)

Entrega de Poster de Avistaje de Aves a Hoteles y Escuelas

. 7.354.550
Promocion Road-Show Chaco $
Viajes de Familiarizacion Tour Operadores Nacionales
Viajes de familiarizacion tour Operadores Internacionales
Camparia en medios profesionales
Viajes de Familiarizacion Regional
Viajes de Familiarizacién Nacional
Viajes de Familiarizacion Internacional
Sensibilizacion de los RRHH del Instituto de Turismo en la
importancia de la gestion de la calidad
Direccion de | Premio Nacional a la Calidad - Presentacion y Auditorias $961.800
Calidad ’
Promover la profesionalizacion y la calidad en la prestacion
de los servicios turisticos mediante capacitaciones
Congreso de turismo receptivo
Sistema de Informacion Turistica
Ry Campafia de sensibilizacién. Album de figuritas "Chaco, el
D d i . ; e
PII;i(i:f(i:cl:Zgi 6?1 Secreto de Argentina" -2do domingo de Agosto dia del nifio" *

Comunicacion

Comunicacion Institucional

Institucional
Conocé tu Chaco
Servicios . N
Directos Clty Tour
City Tour Pedestre

*El presupuesto de la Direccion. De Planificacion y Comunicacion Institucional

esta comprendido en el presupuesto de la Actividad

Central , esta actividad incluye los proyectos que dependen directamente de la Conduccion Superior y que asciende a $ 12.535.550

2- PROCESOS PRINCIPALES Y DE APOYO - graficos complementarios

Desarrollo — Cantidad de prestadores asistidos por el Centro de Apoyo a Emprendedores Turisticos (CAET)
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40

35

Cantidad de Emprendedores Turisticos
Asistidos por CAET
N
o

Prestadores Turisticos asesorados por

el CAET Periodo 2012 / 2014

2012 2013 2014
Afio

Promocidn — Evolucion de Visitas Pagina Web

10000
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8000
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Evolucidn de visitas - Pagina WEB
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m 2011
m 2012
w2013
m 2014

2.1 Seguimiento de Acciones Preventivas y Correctivas — Evolucion

Cantidad de APAC presentadas vs resueltas

40

30

20

10

2012 2013 2014

B Total de acciones C& P H Resueltas

2015

2.2 Esquema del Ministerio de Turismo de la Nacién de Provincias que Implementaron SACT — (base para el ranking

del organismo)
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ASISTENCIAS TECNICAS CON DISTINCION

*|E): evaluacién pendiente *[P): proceso - Fecha 11/2014
Premio Nacional a la Calidad - Sector Privade: 1 en CABA y Sector Pdblico: 1en SALTA

PRESTADORES TURISTICOS QUE CERTIFICARON NORMAS DE CALIDAD - PROVINCIAS
DE LA REGION LITORAL - PERIODO 2010 /2013

e
$ ] e
; M
& w
= 8 ] 3 = | 5 2
= 4 . 2 | e 2 a e g clal e 2|3
g | |E|c|z| 5 8|2 |8, 5|5/ 8|22 |2 IR IEAR:
H s k] 8 ] § E 5 ElE|d|= § ] g e E1 el e E T | T <
L] = = -l aQ c & 3 L] - L3 -5 5 o L L] 5 2
BEPP a3 [ 1 | 14 | 1z | 101 |3sizop) 19 59 11| 55 | 45 fissiizel 7o |s3iz0p) | 1w | 1w 53 m
5160 &2 23 | 14| 18 1518 | 7|47 2|13 48 |58 | &5 | 21|16 | 14 |15 (15| 38 |15 m
D. Badegas z T1(8F) 7 1
D. Termas 5 2 1 2 3 n
D. Accesibilidad | 33[15P)| 2 20 1617F) 2 z 15 gl 7 |s 18 3w |7
D. Municipios 2 1 1 1 3 1 1 1 1 n
D. Turisme .
Familiar 1 ] 4 3 7|7 7IEl
D. Ambiental 1 30 8 n | =N & |13 & 1
D.Spa sisP) | 1 7Pl
0. Artesanias 201F) 1 1P 1 1
150 7 | s | 3| 1w 1 z| 8 5 1 s| & F] 9|2z |2 m
IRAMSECTUR | 25(4P] | 2214P) &2Pl| 5 z 1 1mze| 13 szl 17 & |8zp) m
Frcalencia en 3 6 1 4 1 2 8 5 1 13| n
flub e 16 12 20 |13(p) &
PNC 1 z | & 1 2|l1|z| & 3 1 3 | 2 | & |1
e T L T e DL LT e L L L LT T L T

Prestadores
Formosa: 7.

2%

Prestadores
Corrientes: 14.

5%

Prestadores Entre
Rios: 51.

18%

Prestadores
Chaco: 28.

10%

100%
80%
60%
40%
20%

0%

Satisfaccion Asistentes Capacitaciones

2012 2013 2014
= VB = B e R
V| mm NS/NC === OBJETIVO

Cantidad de programas implementados por provincia — region litoral

2 e

Vi

@
®)
@
®)
@)
@)
®)

Entre Rios 10;
Misiones 9;
Santa fe §;
Chaco 5;
Formosa 1;
Corrientes 1

2.3 Comunicacion Institucional
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Balance 2014

"
Recuento 2014 * ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic ;%‘;L et Publigjacién
otas Generadas 2 30 27 24 27 20 22 33 19 14 | 19 " 270 23
mpactos Prensa Escrita a1 47 48 40 39 42 49 H 24 19 | 3 14 425 35
14%
mpactos Portales Digitales 181 189 334 220 199 178 | 167 | 236 170 | 174 | 300 [ 153 2521 210
86%
TOTALIMPACTOS 222 236 382 280 238 220 | 236 | 267 194 | 193 | 331 | 167 2.946 245.5 Loos
Recuento 2014 * Ene | Feb | Mar | Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic Total 2014 Promedic Mes | % Publicacién
Notas Generadas 24 |30 | 27 | 24 | 27 | 20 | 2 | 33 19 14 19 " 270 23
Norte &7 7
s o |n 9 3 9 5 8 3 5 7 4 32
Primera Linea 120 10
0 [ 11| 18 | 12 11 1 14 | s 5 7 10 a 44
La Voz del Chaco 9 8
9 12| 1| 10 1 9 7 8 7 3 [ 3 36
El Diario de la Region 140 12
7 |18 |13 | 13 12 15 1M1 | 10 T 7 10 [ 52
Recuento 2014 * Ene Feb Mar Abr May Jun Jul | Ago [ sep | oct | Mov | pic |Totalzota Pmﬂi‘”“ % Publicacion
[Notas Generadas 24 30 27 24 27 20 22 33 (19|14 |19 (11 270 23
www.24siste.info 8 5 8 7 s |11 | a4 |8le|7|7]|a]| # 8 31
www.chacodiapordia.cor 11 7 15 2 5 5 4 3 (313 [4/(3 65 5 24
www.datachaco.com 7 4 11 1 8 5 4 5 5 7 6 | 4 67 6 25
www.diariochaco.com 9 5 9 3 7 3 2 7 6 314 ]5 53 5 23
www.diarionorte.com 4 4 7 3 1 6 5 8|2 [6]|5]|5 96 5 21
wmww.prensa.chaco.gov.ar] 13 14 20 14 10 [ 4 10 ) 4 9 127 123 10 46
4.1 Resultados Encuesta Clima Laboral
Satisfaccién con las instalaciones Satisfaccion con Seguridad e Higiene
16 14 13 12
14
12 k]
3
E 10 E
£ 3 W Si S
[
v 6 ENo
4
2 2010 2011 S
mNo
0 Afio
2010 2011 mNs/Nc
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Cantidad

Qo N B O ®
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14
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Esta Satisfecho con el ambiente laboral?

msi

mNo

2010 2011

2012-2014
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Q0%
B0%
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40%
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10%

0%

Encuestas Clima Laboral
di ion 1.1: {Tiene

N

luz?

m201z2

m2013

mz014

Totalmente Deacuerdo
de acuerdo

Meutro Parc. totalmente

Desacuerdo desacuerdo

Grado de Reconocimiento del trabajo

B Alto
B Medio
OBajo
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Seguimiento de horas - ejemplo

Porcentaje de cumplimiento de horas trabajadas Personal de
Planta Permanete - mes de abril 2015
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El porcentaje se calcula sobre el total de horas que debe cumplir cada agente
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GLOSARIO

ACCION CORRECTIVA: Accién tomada para eliminar las causas de un desvio o no conformidad con lo
establecido en la planificacion o los procedimientos, de un defecto o de cualquier otra situacion
indeseable existente para evitar su repeticién

ACCION PREVENTIVA: Accion tomada para eliminar las causas de una no conformidad, de un defecto o
de cualquier otra situacion indeseable potencial, con el fin de evitar que se produzca

ACTIVIDAD TURISTICA: Conjunto de operaciones que de manera directa o indirecta se relacionan con
el turismo o pueden influir sobre él, siempre que conlleven la prestacién de servicios a un turista. Son
aquellos actos que realiza el consumidor para que acontezca el turismo. Son objetivos de su viaje y la
razon por la cual requiere que le sean proporcionados los servicios.

AGENCIAS DE VIAJE: Entidad privada que se dedica de manera habitual y profesional a asesorar y/o
vender y/o organizar viajes 0 otros servicios turisticos. El papel de la agencia turistica es el de
intermediario entre la persona que demanda turismo y la persona que ofrece esa demanda y que es
productor de bienes o servicios turisticos 0 agencias de viajes mayoristas.

AGENCIAS DE VIAJE MAYORISTAS o OPERADORES TURISTICOS: Entidad privada que se dedica
de manera habitual y profesional a asesorar y/o vender y/o organizar actividades que luego seran
canalizadas por agencias de viajes.

AGROTURISMO O TURISMO RURAL : Modalidad de turismo que se desarrolla en un espacio rural
AMENAZAS: Todo aquello que conspira o puede conspirar, para evitar o limitar el cumplimiento de la
misién y objetivos de la institucion.

AREA: Es el desagregado de cada criterio. Facilita la comprensidn de los aspectos que lo componen.
AREAS PROTEGIDAS: Areas naturales que "por sus extraordinarias bellezas o riquezas en flora y fauna
autoctona o en razén de un interés cientifico determinado, deben ser protegidas y conservadas para
investigaciones cientificas, educacion y goce de las presentes y futuras generaciones, con ajuste a los
requisitos de seguridad nacional".

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD: Conjunto de actividades preestablecidas y sistematicas, que son
aplicadas en el marco del sistema de la calidad y que son necesarias para dar confianza adecuada de
que una organizacion cumplira con los requisitos para la calidad.

AUDITOR DE LA CALIDAD: Persona calificada para efectuar auditorias de la calidad.
BENCHMARKING: Es la medicion y comparacién continua de los procesos de una organizacion con
respecto a los de otras organizaciones exitosas nacionales o Internacionales publicas o privadas, para
obtener informacion que ayude a promover acciones de mejora en sus resultados.

BIENAL.: evento cultural de esculturas realizado en la ciudad de resistencia cada dos afios
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CALIDAD: La totalidad de las caracteristicas de los bienes o servicios que confieren a los mismos la
aptitud para satisfacer las necesidades establecidas e implicitas de sus usuarios internos y externos,
ciudadanos o usuarios.

USUARIO EXTERNO: Persona u organizacién que recibe un producto o servicio y que no es parte de la
organizacion que lo provee.

USUARIO INTERNO: Integrante o &rea de la organizacién que reciben productos, servicios o
informaciéon (Output) de otro integrante u &rea de la misma organizacion.

Forma parte de la cadena proveedor- usuario en cualquier subproceso del proceso total.

USUARIO: Persona u organizacion que recibe un bien o un servicio producido por una organizacion. En
el ambito del estado comprende a otros integrantes o sectores de la organizacion y a otras
organizaciones del estado o privadas y a los contribuyentes, estudiantes, pacientes, usuarios o
ciudadanos en general.

CONTROL DE LA CALIDAD: Comprende las técnicas y actividades de caracter operativo que tienen por
objeto controlar un proceso y eliminar las causas de funcionamiento no satisfactorios en todas las fases
del ciclo de la calidad con el fin de obtener la mejor eficacia y cumplir los requisitos de Calidad
establecidos de un producto o servicio..

DEBILIDADES: Circunstancias que limitan o inhiben el éxito de una institucién.

DEFECTO: No cumplimiento de un requisito o de una expectativa razonable, ligada a un uso previsto,
incluyendo los relativos a la seguridad.

DESARROLLO SUSTENTABLE: Es un concepto del desarrollo que encierra objetivos econémicos,
sociales y ecoldgicos y el mejoramiento de las expectativas de vida de las generaciones actuales y
futuras. Implica el uso responsable de los recursos naturales.

DESARROLLO TURISTICO: Proceso constituido por actividades que conducen a la utilizacion,
mejoramiento y/o conservacion del sistema de bienes y servicios teniendo en cuenta la prevencion y
mitigacién de eventos peligrosos que puedan generar impactos ambientales negativos, con el objeto de
mantener y mejorar la seguridad y la calidad de la vida humana.

DESARROLLO TURISTICO SOSTENIBLE E| desarrollo del turismo sostenible responde a las
necesidades de los turistas y de las regiones anfitrionas presentes, a la vez que protege y mejora las
oportunidades del futuro. Esta enfocado hacia la gestion de todos los recursos de manera que satisfagan
todas las necesidades econdmicas, sociales y estéticas, y a la vez que respeten la integridad cultural, los
procesos ecologicos esenciales, la diversidad bioldgica y los sistemas de soporte de la vida.
DESEMPENO: Informacién comparativa sobre resultados finales de los procesos y servicios de la

organizacion respecto a metas, estandares, resultados anteriores y de otras organizaciones.
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DESTINO TURISTICO: Ambito identificado por un conjunto de caracteristicas que configuran una opcién
reconocible en la decisidn de compra por parte de los consumidores.

DIRECCION ESTRATEGICA: Proceso mediante el cual el Equipo de Direccion crea la cultura
organizacional y el sistema de liderazgo a través del establecimiento y alineamiento de valores, vision,
mision y objetivos.

EFECTIVIDAD: Compara los resultados de una actividad con aquello que se habia planeado. La
efectividad se puede referir a productos, insumos o relaciones.

EFICACIA: Es el logro del objetivo al menor costo posible para una comunidad, determinada en funcion
de sus objetivos sociales.

EFICIENCIA: Es un concepto que se basa en indicadores de productividad, los cuales a su vez
dependen de la organizacién, el comportamiento, las condiciones geograficas, efc.

ENFERMEDAD OCUPACIONAL: Enfermedad calificada como de haber sido causada o agravada por la
actividad o el ambiente de trabajo de una persona.

ENFOQUE PREVENTIVO: Enfoque que impide la ocurrencia de problemas a través de acciones
planificadas.

ESPECIFICACION: Documento que establece los requisitos que un producto o servicio debe cumplir.
ESTRATEGIA: Plan comprehensivo e integrador que tiende a garantizar que los objetivos de la
organizacion se consigan utilizando para ello el conocimiento provisto por el sistema de informacién y del
analisis de las fortalezas y debilidades de la organizacion y las oportunidades y amenazas del entorno.
EVALUACION DE LA CALIDAD DE LA ORGANIZACION: Examen sistematico del grado en que una
entidad es capaz de alcanzar la calidad de sus procesos, productos y servicios.

EVIDENCIA OBJETIVA: Informacién cuya veracidad puede demostrarse, basada en hechos y obtenida
por observacidn, medicion, ensayo u otros medios.

EXCELENCIA: Es el ideal u horizonte hacia el que se avanza a través de la Mejora Continua de la
Calidad.

FAMTOUR O VIAJES DE FAMILIARIZACION: Viajes turistico que se ofrecen a agencias interesadas en
el destino turistico para que éstos conozcan personalmente el producto que venden o van a vender
FAMPRESS: Viajes que se ofrecen a distintos medios de comunicacién con la finalidad de que éstos
conozcan personalmente el destino para su promocion mediatica.

FODA: Andlisis de las fortalezas y debilidades de la organizacion y de las amenazas oportunidades del
entorno que se utiliza como uno de los insumos de la planificacién estratégica.

FORTALEZAS: Caracteristicas de una organizacién que favorecen su éxito.

GESTION DE CALIDAD: Conjunto de las actividades de una organizacion determinadas por la politica

de calidad, sus objetivos y responsabilidades asignadas a tal fin y desarrolladas mediante la
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planificacion, el control, el aseguramiento y la mejora continua. (Actividades de la funcién empresaria que
determinan la politica de la calidad, los objetivos y las responsabilidades, y que se implementan a través
de la planificacién de la calidad, el control de la calidad, el aseguramiento de la calidad y el mejoramiento
de la calidad, en el marco del sistema de la calidad)

GESTION DE PROCESOS: Conjunto de actividades mediante las cuales la organizacién identifica,
opera, evalla, asegura y mejora en forma continua sus procesos.

IMPLEMENTAR: Poner en funcionamiento, aplicar métodos, medidas, etc. para llevar algo a cabo
INCIDENTE: Evento no planeado que tiene la potencialidad de conducir a un accidente, no llegadndose a
producir dafios a personas, bienes o instalaciones.

INDICADOR (CUALITATIVO, CUANTITATIVO): Es un valor (cuantitativo o cualitativo) de aquellas
dimensiones criticas o variables que al compararlas con metas determinadas permite detectar en forma
simple y grafica, el resultado (interno y externo) obtenido en el proceso.

INNOVACION: Transformacion de ideas en hechos tangibles que producen cambio.

INPROTUR instituto de promocion turistica, a cargo del ministerio de Turismo de nacion.

MEDICION: Procedimiento que proveen informacion numérica para cuantificar el desempefio de los
procesos, servicios y productos.

MEDIDAS E INDICADORES: Informacion numérica que cuantifica dimensiones de ingreso, egreso y
desempenio de procesos, productos, servicios y de la institucion a través de indices e indicadores.
MEJORA CONTINUA: Proceso por el cual se busca el incremento permanente de la calidad de
procesos, productos, servicios 0 caracteristicas obtenido a través de pasos continuos y. sucesivos sin
limite de tiempo.

MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD: Acciones emprendidas en todo el organismo con el fin de
incrementar la efectividad y la eficiencia de las actividades y de los procesos para brindar beneficios
adicionales al organismo y a sus usuarios.

METODO: Conjunto de procedimientos y recursos destinados a obtener un resultado.

MINTUR: Ministerio de Turismo de la Nacién

MISION: Es una definicidén del propésito de la organizacion. Describe qué hace, para quién lo hace y
como lo hace.

MUESTREO ALEATORIO: Técnica de muestreo utilizada cominmente por la cual las unidades que
componen la muestra son seleccionadas de tal manera que todas las combinaciones de n unidades
tienen la misma chance de ser elegidas como muestra.

NO CONFORMIDAD: No satisfaccion de un requisito especificado.

OBJETIVOS: Fines que trata de alcanzar la organizacion a través de su mision.
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OMT: Organizaciéon Mundial de Turismo- Principal organizacion internacional en el campo de los viajes y
del turismo, que representa un foro mundial para cuestiones de politica turistica y una fuente préactica de
conocimientos especializados.

OPORTUNIDADES: Tendencias economicas, sociales, politicas, tecnolégicas y competitivas, asi como
hechos que podrian beneficiar a una organizacion en forma significativa.

ORGANISMO: Compafiia, sociedad, firma, empresa o institucion, o parte de éstas, publica o privada,
que posee su propia estructura funcional y administrativa.

ORGANIZACION: Responsabilidades, autoridades y relaciones, ordenadas segin una estructura
jerarquica, a través de la cual un organismo cumple sus funciones.

PELIGRO: Fuente o situacion con potencial para producir dafios en términos de lesion a personas,
enfermedad ocupacional, dafios a la propiedad, al medio ambiente, 0 una combinacion de éstos.
PLANIFICACION ESTRATEGICA: Es el proceso por el cual aquellas personas que guian una
organizacion conciben su futuro y desarrollan los procedimientos y operaciones necesarias para alcanzar
ese futuro en el marco de sus mision, vision y valores.

PLANIFICACION OPERATIVA: Es el proceso por el cual aquellas personas responsables del nivel
operativo conciben planes y desarrollan los procedimientos y operaciones necesarias para apoyar las
actividades principales.

POLITICA: Declaracion realizada por la organizaciéon de sus intenciones y principios con relacién a un
determinado tema que provee un marco para la accion y para establecer objetivos y metas respecto del
mismo.

PRESTACION DEL SERVICIO: Aquellas actividades del proveedor que son necesarias para proveer el
servicio.

PROACTIVO: Que se adelanta a los acontecimientos. Su impulsor a la accién es interno y no externo.
Esta enfocado a los objetivos y no a los procesos. Hace que las cosas mejoren y logra que salgan bien.
Concepto opuesto: reactivo.

PROCEDIMIENTO: Manera especificada de realizar una actividad.

PROCESO: Actividad vinculada con el propdsito de generar un producto o servicio. Es la serie de
acciones interrelacionadas para convertir insumos en resultados. Los procesos involucran personas,
maquinas, herramientas, técnicas y material en una serie sistematica de pasos o acciones. (Conjunto de
recursos y actividades relacionadas entre si que transforman elementos entrantes (input) en elementos
salientes(output).

PROCESO PRINCIPAL: Aquel que tiene un alto impacto en el logro de los objetivos de la organizaciédn.

Son los relacionados con la satisfaccion del usuario externo y el logro de los objetivos estratégicos.
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PROCESOS DE APOYO: Aquellos de indole logistica. Son indispensables para obtener la calidad de los
procesos de generacion y distribucion de servicios y productos que constituyen la actividad principal de la
organizacion.

PRODUCTIVIDAD: Medida de la eficiencia en el uso de los recursos. Dada una relaciéon o funcién de
produccién de un bien o servicio se entiende por productividad a la relacion entre los productos o
servicios generados y todos los insumos materiales o no, necesarios para su generacidn. La
productividad depende de la tecnologia, la organizacion, el comportamiento.

PRODUCTO: Resultado de actividades o de procesos. Son los bienes y servicios cuantificables o de
esencia predominantemente cualitativo, que genera un organismo para contribuir con los objetivos de las
politicas.

PROVEEDOR: Organismo que provee un producto a un usuario.

RASTREABILIDAD: ver trazabilidad.

RECOMPENSA: Retribucion material de cualquier tipo y no generadora de derechos a los méritos
adjudicados al personal..

RECONOCIMIENTO: Premio no material formal y periédico a los méritos adjudicados al personal..
REGISTRO: Documento que provee evidencias objetivas de las actividades efectuadas o de los
resultados obtenidos.

RIESGO: Combinacion entre la probabilidad de que ocurra un determinado evento peligroso y la
magnitud de sus consecuencias.

ROADSHOW: caravana realizada con la finalidad de promover destinos en distintas locaciones en un
mismo recorrido.

SALUD OCUPACIONAL: Relativo a proteccion de la salud y la prevenciéon de la ocurrencia de
enfermedades y accidentes en los empleados de una organizacion.

SATISFACCION DEL USUARIO: Es el resultado de entregar un producto o servicio que cumple con los
requerimientos del usuario.

SERVICIO: Resultados generados por las actividades de una organizacion y sus integrantes destinados
a satisfacer las necesidades de los ciudadanos. (Resultado generado por actividades en la interfaz entre
el proveedor y el usuario, y por actividades internas del proveedor, con el fin de responder a las
necesidades del usuario)

SISTEMA DE GESTION: Conjunto, de cualquier nivel de complejidad, integrado por personas, recursos,
politicas y procedimientos, cuyos componentes interactlian en forma organizada para lograr o mantener
un resultado especificado.

SISTEMA DE INFORMACION: sistema formado por todos los elementos necesarios para la deteccidn

rapida de oportunidades de mejora, control de procesos, problemas y deficiencias y los medios para
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suministrar evidencias objetivas de la conformidad en la exactitud en forma de registros. Provee un
conjunto de datos estructurados de un modo conveniente para administrar una organizacion; es decir
para planificar, gestionar, coordinar y controlar su desempefio.

SISTEMA DE CALIDAD: Organizacion, responsabilidades, procedimientos, procesos y recursos
necesarios cuyo objetivo es implementar la gestion de la calidad

SISTEMA: Conjunto de unidades relacionadas entre si que actian conjuntamente como un todo para un
fin particular.

SISTEMATICO: De ejecucion programada..

TURISTA: Término con el cual se identifica a la persona que compra o hace uso de bienes y servicios
turisticos.

TURISMO ESTUDIANTIL: Rama del turismo dedicada especificamente a organizar viajes escolares.
VALIDACION: Confirmacién por examen y aporte de evidencias objetivas de que los requisitos
particulares para un uso especifico previsto han sido satisfechos.

VALOR AGREGADO: Valor incorporado o afiadido en una determinada fase del proceso.

VALORES: Son los valores y filosofia de una organizacién que guian la conducta de sus miembros.
VERIFICACION: Confirmacién por examen y aporte de evidencias objetivas que los requisitos
especificados han sido satisfechos.

VISION: Es una imagen idealizada del futuro deseable de la organizacién generada en forma
consensuada por quienes la componen. La Visién plantea un desafio significativo y traza la orientacién
basica para enfrentar al mismo.

WORKSHOP: actividad orientada a poner en contacto los distintos oferentes de productos o servicios

con los comercializadores de los mismos , tiene el funcionamiento de una rueda de negocios abierta.
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