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Unidad 2. ADMINISTRACION EN LAS
EMPRESAS DE SERVICIOS

Es la actividad mediante la cual los
recursos, fluyendo dentro de un
sistema definido, son combinados
y transformados en una forma
controlada para agregarles valor en
concordancia con los objetivos del
a organizacion.

Basicamente tiene que ver con la
produccion de bienes y servicios.




2.1 Administracion de operaciones

Su objetivo es el

incrementoen la
productividad de la

empresa Q
b
La productividad
se alcanza con |
L !\_(

procesos
eficientes

Los procesos deben

mejorarse de forma
individual y continua




Productividad: Relacion existente entre los inputs y
los outputs

INPUTS OUTPUTS

Todos los
recursos o Todos los

insumos bienes o
que servicios
entran ala generados
empresa

PRODUCTIVIDAD



AUMENTAR LA PRODUCTIVIDAD

Reducir los

inputs Aumentar los
outputs

En una empresa turistica, se pueden reducir los elementos
gue participan en un proceso, siempre y cuando no se
explote un recurso en demasia.

También se puede optar por aumentar los outputs,
haciendo mas eficientes los procesos de prestacion de
servicio




Administracion de operaciones

7 N\

Planificacion estratégica Planificacion tactica

Planeacion a largo plazo, Planeacion a corto plazo,
formula objetivos y abarca departamentos,

disena medios para selecciona medios para
alcanzarlos alcanzar objetivos

A
B




LOCALIZACION
DE LAS PLANIFICACION
INSTALACIONES DE PROCESOS
TURISTICAS

PLANIFICACION PLANIFICACION
DE LA DE LA
CAPACIDAD DISTRIBUCION

PLANES
ESTRATEGICOS




PLANES ESTRATEGICOS|

PLANIFICACION DE LA CAPACIDAD

Determinar el tamaio de la organizacion, el nivel de la demanda que se
quiere o se puede satisfacer

LOCALIZACION DE LAS INSTALACIONES TURISTICAS
El servicio se genera en el mismo lugar donde se vende.

El éxito de la empresa depende del entorno.

Debe cuidarse laimagen externa e interna de la empresa
(Infraestructura)
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PLANES ESTRATEGICOS

PLANIFICACION DE PROCESOS

Determinar la manera (cdmo ) en que llevaran a cabo todos los
procesos o acciones que ocurren en una empresa con la
finalidad de satisfacer al cliente.Proceso: conjunto de fases
encadenadas para alcanzar un objetivo.

PLANIFICACION DE LA DISTRIBUCION

Elegir la mejor disposicion de los recursos dentrode una
organizacion para tener acceso a ellos y usarlos de forma
eficiente.

Implica la distribucion de los espacios fisicos.
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2.2 Sistema de operacion del servicio

Normas, politicas
y procesos que
estableceuna

empresa turistica

Sistema de
operacion

del servicio
turistico

Personal
involucradoen la
prestacion del
servicio




Sistemas de operaciones del servicio (cont.)

Unidn de todos los elementos tangibles e intangibles que se relacionan para
brindar un servicio de forma eficiente y ordenada.

Planeacion de actividades
que han de conformar el

$6o0coe, SATISFACCION

O ® o _DEL CLIENTE

Integracion del personal
en las areas funcionales
XX XXNY |

Uso de Tecnologias para
brindar y monitorear el
servicio

Gestion y mejora de las ‘

areas con problemas 9




2.2 Sistema de operacion del servicio
(cont.)

OPERACION DEL Monitorear siempre el Gestionar y mejorar
SERVICIO servicio areas con problemas

Coordinacion, ejecucién
de actividades Optimizar costos vy
necesarios para calidad del servicio
entregar un servicio

Satisfaccion del cliente

3 (cREE)

N\
OPLE

CUSTOMERy, @  PE

Gestionar tecnologia .
. Recopilar datosy
necesaria parala o & CARE
métricas paravalorar

entregay soporte del : SUPPORT son_un)ow
o la calidad o 2
servicio auALTY— £
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2.3 Operaciones del servicio turistico
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2.3.1 El personal como elemento clave del
servicio

La PRODUCCION
y EL CONSUMO
SIMULTANEO
caracteristica
fundamental del
servicio

El entorno empresarial
turistico representado por
hoteles, agencias de viajes,

restaurantes, casasde

cambio, aerolineas, etc.,
busca que el personal cuente
con la capacidad intelectual,
administrativay operativa
gue permita ofrecer a los
clientes el mejor servicio;
logrando asi, mayores
tilidades parala compaiijg

El factor
humano es sin
duda un aspecto
esencial para el
desarrolloy
crecimiento del




2.3.1 El personal como elemento clave del
servicio (cont.)

Es el activo que permite
obtener mejoras en la
rentabilidad

Cualificado, amable,
que sepa
comprender, tratar y
ayudar a su clientela.

Es un elemento
estratégico para la PERSONAL

empresa turistica

Elemento que permite generar
ventajas competitivas
sostenibles
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2.3.1 El personal como elemento clave del servicio

(cont.)

HABILIDADES:
*Conciencia.

*Tecnologias de la
informacion.

*Otros idiomas.

*Valores culturales.

*Compromiso social

COMPETENCIAS PARA ALTOS
MANDOS:

*Planificacion y organizacion.
*Manejo de las TIC's.

*Toma de decisiones.
*Resolver problemas.
Creatividad einnovacion.

ACTITUDES Y VALORES:
*Qrientacion al cliente.
*Compromiso ético.
*Actividad proactiva.
*Iniciativa.

*Motivacion por la calidad.
*Pulcritud en la apariencia.
*Disponibilidad de horarios.

*Seguridad en la comunicacién.

COMPETENCIAS PARA PUESTOS
OPERATIVOS:

*Comunicacién oral y escrita.

*Comunicaciodnenlengua
extranjera.

*Capacidad de resolver problemas.
*Adaptarse a nuevos ambientes.
*Escuchar.

*Trabajo bajo presion.

*Relacionarse con otras personas




Gestion de recursos humanos en las

Planificacion
de los recursos
humanos

Reclutamiento

Selecciodn

Evaluacion del
rendimiento

Formaciony

capacitacion

Orientacion e
integracion del
personal

empresas turisticas

— Desarrollo de
carrera
profesional

Recompensas




2.3.2 El usuario del servicio

Los usuarios turisticos (turistas)
son aquellas personas fisicas que
utilizan los establecimientos,
instalaciones y recursos turisticos,
o reciben los bienes y servicios
que ofrecen las empresas y

profesionales del sector (hoteles,
hostales, bares, restaurantes, etc.).
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2.3.2 El usuario del servicio (cont.)

- - .
- @ DERECHOS DE LOS USUARIOS:
e
"'-'!T -Recibir informacién dtil, precisa 'y
’ veraz, con caracter previo, sobre todo el
l servicio.

-Que le faciliten los bienes vy servicios
segun lo contratado.

-Obtener un documento de respaldo.
-Recibiri bienes y servicios de calidad.
-Ser atendidos con respeto.

-Poder formular reclamaciones.
*DERECHO DE ADMISION*

OBLIGACIONES:

-Seguir las normas usuales de convivencia
de los establecimientos.

-Respetar el reglamento o régimen
interior de los ET.

-Pagar el precio de los servicios utilizados.
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2.3.3 EL PROVEEDOR DEL SERVICIO

Paises, los hoteles y empresas turisticas,
las agencias de viaje y los operadores
turisticos o tour operadores.

Proveedor es |a persona o empresa
gue abastece con algo a otra
empresa 0 a una comunidad.

Son los operadores que permiten que la
actividad turistica pueda llevarse a cabo
en un destino.




2.3.3 El proveedor del servicio

TRANSPORTE DE
ACOMODACION Y HACIA LOS
DESTINOS

TRANSPORTE ABASTECIMIENTO
TERRESTRE DE COMIDAS




2.3.3 El proveedor del servicio (cont.)

4 e Transporte
e Hoteles, hostales, publico,
apartamentos cog aeropuertos,
y sin servicio, lineas aéreas,
sitios de ca lineas maritimas,
cruceros. auses, cruceros.

TRANSPORTEDE Y
ACOMODACION HACIA LOS

DESTINOS

el
P i

293
L ABASTECIMIENTO TRANSPORTE

DE COMIDAS TERRESTRE

Restaurante
supermercado
granjeros, pescac
populares, comercic
panaderos,

Y carniceros, mayoristas.

o botes,
fe combustible,
§ de gasolina, taxis.
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2.3.3 El proveedor del servicio (cont.)

Agentes en tierra, operadores e
SERVICIOS EN TIERRA internos en el destino. kn f

e Proveedores de excursiones y
tours, instalaciones de deportes y
recreacion, almacenes vy fabricas.

EVENTOS SOCIALES Y

CULTURAEs

RECURSOS . o
AMBIENTALES, e Autoridades publicas,

CULTURALES O DE administradores de areas

LEGADO EN LOS protegidas, concesionarios
DESTINOS privados y duenos de lugares.
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2.3.4 Proceso del servicio

fra-8-E-Ya - fri

Yomar Pedgo Software Orgen

Sirve Consume

l

Proceso de servicio es |la
cadena continua de
acontecimientos que debe
atravesar un cliente cuando

experimenta un servicio. Pagar

Genera satisfacciono
insatisfaccion.
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2.3.4 Proceso del servicio (cont.)

ELECCION TRASLADO LLEGADA AL
DEL VIAJE ) AL DESTINO ) DESTINO ) m_v

¢ CONSULTA UNA ) ;\R/‘:\g;PORTES' * INFORMACION. * ALOJAMIENTO.
AGENCIA DE AUTOBUS  SENALIZACION. * ALIMENTACION
VIAJES. TREN. * TRANSPORTES: * COMERCIO.

* INFORMACION, AUTOMOVIL TAXI, AUTOBUS,  INFORMACION
FOLLETOS, ETC ’ VEHICULOS DE * SEGURIDAD.
INTERNET, ETC. . ACESOS Y ALQUILER, ETC  RECREACION.

* RESERVACIONES SENALIZACION  DEPORTES.

DE AVION Y  TRANSPORTES.
HOTEL
ELECCION LKL REGRESO A
DEL VIAJE CASA
e RECLAMACIONES.  TRANSPORTES: AVION, AUTOBUS,
« PROTECCION AL CONSUMIDOR. TREN, AUTOMOVIL, TAXI, BARCOS,
 INFORMACION PARA UN NUEVO CRUCEROS, ETC.

VIAJE e ACCESOS Y SENALIZACION.




Mejora de Procesos

gi SBER

Administracion de
Operaciones

Usuario

Diferenciacion

Proveedor

/ ADMINISTRACION
DE LAS EMPRESAS

DE SERVICIOS

Proceso

\

Sistema de
Operacion del
servicio

Operacion del
Servicio Turistico

Planeacion de Uso de

- Integracion ; Gestion y
actividades Tecnologias :
del personal . mejora de las
gue han de . para brindary .
en las areas . areas con
conformar el ; monitorear el
funcionales problemas

servicio servicio

RESUMEN




UAE Universidad Autonomea
del Estado de México

Guion Explicativo

« La presente unidad titulada “Administracién en las empresas de
servicios”, esta disefia por temas y subtemas de una manera clara y concreta,
gue permite llevar de la mano al lector para que siga la continuidad de los
temas. Siendo el objetivo general: Analizar los elementos, relacionales y
estructuras que dan soporte a la operacion de un servicio turistico de calidad
con la finalidad de satisfacer necesidades y expectativas del cliente

Por lo que se invita a revisarla y consultarla.

Por su atencion muchas gracias!
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