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PLAN DE SERVUCCION
PLAN DE DESARROLLO DEL CAB

1 PRESENTACION

Como resultado del desarrollo del plan de marketing se hace necesario definir
un procedimiento de control para cada uno de los servicios que se pretende
ofertar. Tanto desde el punto de vista de su disefo inicial, del proceso de
produccién o generacion y de la evaluacion de su impacto en el mercado al que se
dirige.

Los procesos surgen a partir de la existencias de unas necesidades por cubrir
tanto internas como externas siendo nuestros principales clientes los socios, como
también lo son el resto de usuarios de las instalaciones y la propia Entidad en su
organizacion interna.

A través de la produccidn de servicios se podra alcanzar un mayor grado de
satisfaccion de nuestros clientes en la medida en que se logre cubrir con éxito sus
expectativas iniciales, sera entonces necesario obtener la valoracion de este grado
de satisfaccion a partir de una serie de indicadores como, por ejemplo: las
sugerencias, las reclamaciones, los indices de participacion y en general el nivel
de notoriedad social de la Entidad.

No hace demasiado tiempo, alguien que se esforzaba por hacer comprender
la evolucion que ha experimentado la ciencia del Marketing desde sus origenes,
comentaba que al principio lo que se pretendia era vender los productos, en la
actualidad, en cambio se desea vender los servicios asociados a los productos y
en el futuro, el negocio estard en vender las emociones que sugieren dichos
productos.

Pues bien, en el caso que nos ocupa y como hemos visto en el Plan de
Marketing, el producto ya existe, incorporando de por si suficiente calidad, los
servicios asociados se estan definiendo y redefiniendo de forma continua y los
sentimientos que aportan son intrinsecos al producto, pues en gran medida
incluyen una considerable carga emotiva para el consumidor.
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2 INTRODUCCION

2.1 La servuccion

La servuccion o proceso de produccion de servicios es la herramienta
moderna que nos permite aplicar una organizacién sistematica y coherente de
todos los elementos fisicos y humanos necesarios para la prestacién de un servicio
de caracteristicas comerciales y calidad determinadas.

Se debe por tanto, evitar la tentacién de aplicar enfoques artesanales,
basados en la improvisacion y la imitacion de modelos ya conocidos, e intentar
redefinir el proceso productivo de forma que en cada caso el servicio se adapte de
la mejor forma posible a las caracteristicas propias del cliente y de la organizacion.
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3 ORGANIZACION

3.1 Introduccion

La evolucién natural en la estructura de la organizaciones las hacen reducir
los niveles verticales, pues las organizaciones apuesta por una mayor participacion
e implicacion de todos sus colaboradores, produciéndose un incremento en la
responsabilidad de los mismos, de forma que, por ejemplo, el Personal de
Contacto con el Publico sea autbnomo en la toma de decisiones.

Se evoluciona pues, hacia organizaciones en que sus miembros son polivalentes, y
comparten las responsabilidades en su conjunto. Creando equipos de trabajo
multifuncionales que actuan como células de mejora y decision de los procesos
que aportan el valor al servicio. Para que este cambio tenga éxito, es
imprescindible que las organizaciones pasen a gestionarse a través de los
procesos en lugar de las funciones.

3.2 Organigrama
El organigrama funcional del CAB corresponde al de una estructura

horizontal. Consta de un area de administracion y seis areas operativas de la que
dependen las distintas actividades.
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Organigramadel Centro _Asturiano de Barcelona
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Figura 3.1.- Organigrama funcional del CAB.
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4 PROCESOS

4.1 Mapa de procesos

MAPA PROCESOS CAB
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NUEVAS
ACTIVIDADES

DISENO
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EXTRAORDINARIOS

MARKETING
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--------------------------------------- e
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, | | L
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. A A

Figura 4.1.- Representacion del mapa de procesos.
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4.2 Cronograma de Acciones

Figura 4.2.- Diagrama de Gantt.
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4.3 Procesos Clave

Un proceso engloba todas aquellas actividades con sus correspondientes
tareas que aportan valor ahadido sobre un “/Inpuf’, con el objetivo de que el
resultado a conseguir satisfaga los requerimientos del cliente y las especificaciones
previamente disefiadas (Output).

Los Procesos Clave son aquellos que se perciben como los mas importantes

de la organizacion dadas las caracteristicas de ésta y el entorno en que se
desenvuelve. El equipo de gestion debe hacer un inventario de dichos procesos.

4.3.1 Pistas Polideportivas

Este proceso, se encuentra actualmente externalizado, a través la concesion
de la explotacion a la sociedad C.S. mediante contrato de arrendamiento.(Véase
apartado 8.3 - Plan Juridico)

Inputs: Usuarios de las instalaciones (Clientes C.S.)
Output: Grado de satisfaccion clientes.

Indicadores: Sugerencias/Quejas, Uso, Rentabilidad.

Val. estado: 9/10

4.3.2 Bar-Restaurante

Proceso, actualmente externalizado, debido a la concesion de la explotacion a
un empresario contrato de arrendamiento. (Véase apartado 8.2 - Plan Juridico)

Inputs: Socios y usuarios .
Output: Grado de satisfaccion clientes.

Indicadores: Sugerencias/Quejas, Asistencia, Rentabilidad.

Val. estado: 5/10
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4.3.3 Adquisiciones

Proceso interno, realizado por la Junta Directiva de forma colegiada, incluye
tanto el aprovisionamiento de bienes materiales como de Recursos Humanos
Cuando el proceso lo requiera se lanzaran actividades auxiliares como licitaciones,
ofertas publicas o subcontrataciones.

Input: Necesidades de la gestion interna.
Output: Alcanzar los objetivos de gestion.
Indicadores: Sugerencias/Quejas, Eficiencia.
Val. estado: 7/10
A modo de ejemplo analizamos un proceso de adquisicion
Tipo: Proceso interno
Input: Necesidad de cubrir un puesto de trabajo.
(Monitor de actividades deportivas)
Proceso: Adquisicion (RRHH)
Actividades y tareas lanzadas:
1.- Consulta BBDD empleo
2.- Publicacion de oferta

3.- Seleccion

Output: Contratacion
Indicadores: Absentismo, Motivacion, Sugerencias/Quejas.
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Fecha dela Oferta: 23-04-2005
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Figura 4.5.- Proceso Adquisicion. Contratacion.

@ Internet
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4.3.4 Comunicacion

Proceso interno/externo (Marketing), incluye tanto las comunicaciones
internas (convocatorias, avisos, etc,.,.) como externas (circulares, publicaciones y
actividad del Portal WEB).

Input: Necesidades de la gestion interna (Colaboradores)
Comunicaciones a los socios y usuarios instalaciones.
Comunicaciones exteriores (Mass Media, Instituciones, etc.,.)

Output: Lograr comunicar los mensajes.

Indicadores: Respuestas, Eficacia, Eficiencia.

Val. estado: 8/10

Recientemente, se ha iniciado la actividad del Portal WEB que integra de forma
moderna los multiples canales de comunicacidén tradicionales que se venian
utilizando hasta el momento:

. Circulares informativas (Correo Postal)

. Formularios de contacto (Buzdn de Sugerencias)
. Descarga de publicaciones (Imprenta grafica)

« Correo electrénico (Secretaria virtual)

. Datos de localizacién (Planos)

. Datos de contacto (Libreta de direcciones)

Dada la importancia de este medio, a continuacion, se analizan las actividades que
ofrece al socio y visitante dentro del proceso comunicativo.

4.3.4.1 Portal WEB

archiva  Edicidn  Wer Favoritos  Herramisntas  Ayuda u',’
. A s =
@Ah’és A - | |ﬂ |§| ) - Blsgueda ¢ Favoritos @Multimedia %} ek ;;‘ - ] }{E
Direccion |@ it Ay centraasturianobarcelona.com/esp/index. htm IVI Ir Vinculos @ -
|

INSTALACIONES ACTIVIDADES NOTICIAS

cambiar lengua
“"T'!g.:.;:,_:m i | ENLACES | LOCALIZACION | CONTACTAR ‘ m U]]]]
Centro Asturiano de Barcelona :: BIENVENIDO

Menzaje del Presidente

dquidnes somos?

Historia del Centro

Junta Directiva

Estatutos afie 2004

iNuevs!
Actividades
primavera 2005
> Descargar PDF

ro ASCUIIENio .

Centro Asturiano de Barcelona @ 2004 Reservados todos los derechos, | Politica de Privacidad | Aviso Legal

Acerca de: dizefio v desarrollo web por A Dominguez y 1. Arroya,

Entided declarada de Utilided Pdbiica. Inzovitz en el Registra de dsocizciones de Barcelona ndm. FOS CIFGOSS02544 l‘{l

@L] javascriptiLaunch('mensaje htm'); & Internet

Figura 4.1.- Pagina de inicio. (Home)
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¢! Centro Asturiano de Barcelona ::.:: Instalaciones - Microsoft Internet Expl... [~ [F]£3
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SANCELONA | ENLACES LOCALIZACION CONTACTAR ‘ m]]]

Centro Asturiano de Barcelona :: INSTALACIONES

Mapa de las instalaciones En esta seccidn le presentamos nuestras instalacienes, para consultar un drea haga clic sobre
: alls en el mzpa o seleccignala en el mend de la izquierda.
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Piscina Playa de 5. Lorenzo
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La Bolers
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El Prau
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El Chamuscu | Piscina Playa de San Lorenza

@ http: ffwewew. centroasturisnobarcelona.carmfesp/instalaciones fiscina htm ® Internet

- oo

v
e

Monestir S Pere

de les Puel-les‘
4]

Plaga del
Padra Vitoria "

Clinica de Cirugia Plastica

,."lf 0 _y ESTéﬁCiODQEtQT P!an:a 5 ﬂw‘ ; !r mcrl rﬁ':.w
| ! ) 9, : SR &5
Wz A e oo

N \ '-,%_'_' &, Co.c “Elisanda {._e’q"“%‘ ST
A e O SN
/ f' 9 __ [ _ | Pl de t,a‘bﬁ <a ’E:\ %ﬁ'

:/"" J CanWdra 3l a1 QQ‘_@'& A .;%e. Ba’ﬁn %"k

Figura 4.2.-Plano virtual de las instalaciones. Datos localizacién.
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] Centro Asturiano de Barcelona ::.:: Enlaces - Microsoft Internet Ex... |- [&
Archivo  Edicidn Wer Favoritos  Herramientas  Ayuda -a'

»
Direccidn ‘@ htip: /e, centroasturianobarcelona.com/fesp/enlacesfindex.htm il Ir Winculos @

INSTALACIONES ACTIVIDADES NOTICIAS cambiar lengua
CENTRO ASTURIANO = o
SATCELINA ENLACES LOCALIZACION CONTACTAR e B (I

Centro Asturiano de Barcelona

Varios + Sidrerias

Revista digital sobre sidra, hosteleria, gastronomia, cultura asturiana...
Centros regionales

Pransa * Emigracion Asturiana
Complete sitio web dedicado » Azturias: informacion, directorio, webcams....
Foros v Chats -
. = + Federacién Internacional de Centros Asturianos (FICA)
Instituciones oficiales Lugar de encuantro en la Red de los Centros Asturianos de alrededor del todo el munde,
D p AR onN + Servei Meteorolbgic de Catalunya
Previsiones meteoroldgicas para Catalufia v fuente de informacidn meteoraldgics ofrecida
en tiempo real,

+ Direccion General de Trafico (DGT)
Estado de la circulacién, mapas, ayuda en ruta v servicios de informacidn,

+ ALSA

Wiajes en lineas de autocar en Espafia, Europa y servicios relacionados.

+ FEVE

Ferrocartiles Espafieles de Wis Estrecha, informacién y precios para transporte.

+ RENFE

Compra de billetes de tren on-line 2 infermacidn sobre sus trayectos.

@ £ Internet

Figura 4.3.-Pagina de enlaces.Datos de contacto.

CENTRO ASTURIANO

INSTALACIONES ACTIVIDADES NOTICIAS cambiar lengua

EMLACES LOCALIZACION CONTACTAR m [I]]]]

tro Asturiano de Barcelona

B huzon@centroasturianobarcelona.com

Por favor, rellene todos los campos que siguen:

Sugerencias,
preguntas, etc

ilesea enwiarnos un e-mail?
Haga clic aqui

E-mail

Teléfono Secretaria:
932154002 3 s @ L g
(Lunes a Viernes Si desea puede rellenar la siguiente informacion adicional:
de 19 a 21 h, - Sr. Anibal)

- Su nombre:
Servicio BAR:
TRERT L Direccidn:
FAR:

92 205 80 9&

Pablacidn:

Ciudad:

| |
| |
Cédige Postal: | |
| |
| |
Teléfona: | |

iChme llegd 3
nuestra web?:

Enviar Restablecer [v

Figura 4.4.- Formulario de contacto. (Buzon Sugerencias)
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————— Mensaje original-----

De: buzon@centroasturianobarcelona.com [mailto:buzon@centroasturianobarcelona.com]
Enviado el: viernes, 01 de abril de 2005 17:45

Para: buzon@centroasturianobarcelona.com

Asunto: Formulario de contacto (Castellano)

Servicio gratuito de formularios de envio ofrecido por Melodysoft

Enviado el: 01/04/2005 17:44

PUBLICIDAD

iLos mejores Tonos y Logos para tu movil!
Personaliza tu mévil o el de tus amigos de la forma mas sencilla: enviando un mensaje SMS.

hola, un saludo, somos asturianos, hace tres meses que vivimos en Barcelona y estoy visitando
vuestra pagina y me encanta, me gustaria hacernos socios y quiero saber cuanto nos costaria,

Pregunta: sSomos cuatro personas.
Muchas gracias.

Email: terelucamacho@hotmail.com

Nombre: m. teresa camacho ruiz

Direccion: c/ morata 6, 2°, 23,

CP: 08022

Poblacion: barcelona

Telefono: 933123712

Submit: Enviar

Enviado desde:

IP: 80.58.32.174

Host: 80.58.32.174.proxycache.rima-tde.net
http://www.melodysoft.com

Figura 4.5.- Recepcién de un formulario de contacto.

("No electrons were harmed in the creation of this web site”)
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Centro Astunano de Barcelona

PLAN DE DESARROLLO DEL CAB

4.3.4.2 Enlaces en la red

El Portal WEB del CAB permite acceder directamente a multiples sites
relacionadas con la tematica de la Entidad.
(Ver http://www.centroasturianobarcelona.com/esp/enlaces/index.htm)

‘@ Catalonia Sports - Microsoft Internet Explorer

Direccion ] htfp://www, cataloniasports, com/e rmpreses htm?

Archiva  Edicidn  Wer Favoritos  Herramientas  Ayuda

e

M1z,
ﬁ\}\}f;;m /é’
-~

Empreses Forum Més futbol Catalonia

La importdncia que té I'esport en =l mén laboral cada cop es fa més patent, S4n maltes les

u om a migs cohesid | cooperacié entre els seus
treballadars, Molts d’ells troben en el futbal un incentiu laboral que trenca |a rutina quotidiana 2
|2 vegads qus enforteix ol treball en eguip.
CENTRO ASTURIAND
El Centro Asturiane de Barcelona come Entidad plenamente integrada y abierta 2 la secizdad
catalana desarrclla sus actividades para toda la dudadania, sus fines son la agrupadén de los
asturiancs y |a de los que, sin serlo, simpaticen con Asturias, su cultura y tradicionas, divulgande
sus i saciales  material su mutue irmi
Sproximacién p estima. Desde sl Centra se promusve de forma parmansnts =l fomenta y s
divulgacian culbural mediante confarenciaz, publicaciones, wisitas, desarollo de actvidades
" sn de R artisticos v literarios,
Tambidn sa pratends

i

as escé y cusntas ==
Favoracar el continue intercarnbic cultural da forma sspacial
can Catalufia.

MARINA PORT VELL

0 matros de eslors. Sus

n= hoy 410 Smarres para embarcacionss =ntre 10 4
instalaciones ofracen |a rmas amplis 95ma de sewicios de toda Is costs Maditarrdnes, con tods
tpe d 5 onie: I con I3 niutica. Es ademas, el lugar

idénes para inusrmar los grandas yate:

LABORATORIOS SALYAT

Salvak constituye un grupe farmaséutice indspendiente, de titularidad netamente =spaficla,
i i con la 5 é con la 4D 4 con el obistive de
preservar la calud da las personas. Innowscién y Calidad son las direchices que hac

arprasa carno un cantro capaz da cambinar 13 alts tacnaloglis con &l rasximo razpets por &l
media ambianta.

A su vez informarle que ls Fundacién salust Inguifarma, se
fornentar sl apeye = la invastigadén gquirnica y B rdacién
corwesa el Bramis Laborstorios saluat, al 2004 s su U edidén, que pretends ser un respsids
inicisl de cavicter sientifics, social y econdmico a aquellas ideas o prayectos que pratenden abrir

constitupé con el objetive de
e este modo, Is Fu &

Rusuos caminos yio estrategias =n =l campo de la investigacisn Blomsadica,

LIBERY SEGURDS

‘

Liberty Gaguras llega = Ezpafia a principios de 2001 y pertensce 2l grupe Liberky Mutual, fundade
ves y de sericies financierss mundisles,
rrillonas de délaras,

Libarty Seguros asts representads por las antiguss filisles de Roysl & Sunalliance v The Hartford,
adarns: di Regsl y Ginesis, cormpafiis qus Libary Seguras cormpré o Matife &n julis de 2003,
Los ingresos de Liberty Seguros en 2003 fueron de 522 millones de auros, con un

propios de 214 millones de euros v unos activos da 1.3132 millones de euras

Liberty Saguros opara en el mercada espariol stendiendo 3 sus Mediadores y Cliantes 3 traués
= una red de profesionales distribuidas =n el territorio y mediante un modslo de gestién
bssado en Centros de Servicio. Dispone del Centro de Servicio al Mediador, del Centro de
Servicio Institucional ¢ dal Centro da Serwicio Vida.

can una: ingrezes superores & 14

] http: /A controasturianobarcelona.comy ® Internet
‘@ Pagina nueva 2 - Microsoft Internet Explorer
Archivo  Edicidn Wer  Favoritos  Herramientas  Ayuda
D Qs - (%] [F] @D Detsqueda 57 Favoritos @ Multimedia €2 - & -
£ Drecc i | @] it v, ficaues marca. itm [~]
. —
L.C. A
) (PN
Eig Princinal CENTRO ASTURTANG DE 03010 ALICANTE (=]
ERRULLI ALICANTE
Acta de Constitucion Teléfono: 065 26 47 26
RECONOCTMIENTO ASTURTANLA
Estatutos Fa: 06512 0017
E-MAIL: alicastur@wanadoo.es
ACTUALIZACION DE
ESTATUTOS
CalleiMaranjo de Bulnes, 1-7
Relacién de Centros 08034 BARCELONA
Asturianos y Casas CENTRO ASTURLANG DE
de Asturias BARCELOMA Teléfono: D32 15 40 02
Asturias en la Red EEONDETAENTO s TuRTamrs | D ENTique Delgado Gutierrez | L oo oo oo
Escribenos
wrwwe centroasturianobarcelona. com
E-MAIL
troasturianobarcelona.com
CENTRO ASTURIANG DE Pefios Redondas, 17
EANTABRLA 30001 Santander
RECOMNOCTMIENTO ASTURTANIA D- Aladina Brafia Garcia
Tel.y fox 942 37 04 16
e-mailt casturcan@ano.com H
D, Eugenin Javier Alvarez | CIUDAD SOCIAL Y CULTURAL
Gareia
CENTRO ASTURTAND DE Tetudn, 14
CASTELLON DE LA PLANA
e A Apdo de Correos 539
12006 CASTELLON DE LA PLANA
RECONOCIMIENTO ASTURTANIA Telsfonn: 655 07 &3 81
Fax: D64 06 72 25
CENTRO ASTURTANG bE Ramény Cajal, 83-7% A [v]
#] mailto buzon@centroasturianobarcelona.com & Internet

Figura 4.6.- Enlaces externos al portal WEB.
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4.3.5 Ingreso de nuevos socios

Proceso interno, que se inicia motivado por la solicitud de ingreso en la
asociacion. En virtud de lo establecido en el articulo 11 de los estatutos sociales
(Véase apartado 10 - Plan Juridico), la persona que desee ingresar en la Entidad
debera presentar solicitud a la Junta Directiva que deliberara sobre su admision en
la primera sesion ordinaria que celebre.

Input: Solicitud de inscripcion.

Output: Resolucioén solicitud.

Indicadores: Altas anuales, Sugerencias/Quejas.
Val. estado: 7/10

Admitido el nuevo socio, debera abonar la cuota de entrada o de inscripcidon
establecida por la Junta Directiva, asi como la ordinaria anual en proporcion, en su
caso, al tiempo que reste del afio, y se le facilitara la Tarjeta de Asociado, en la que
constara: clase y numero de socio, nombre, apellidos y direccion. También se le
entregara un ejemplar de los Estatutos.

Para el ano 2.005, se han establecido las siguientes cuotas sociales:

Cuota de entrada 300 €
Cuota ordinaria anual 120 €
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Naranjo de Bulnes, 1-7
Réfols, 17-21

08034 Barcelona

Tel: 93 215 40 02

Fax: 93 205 80 96

Centro Asturiano de Barcelona

BOLETIN DE INSCRIPCION

Servicio bar tel.: 93 280 31 39
www.centroasturianobarcelona.com

e-mail:buzon@centroasturianobarcelona.com

El/La abajo firmante solicita su inscripcion como socio/a del Centro Asturiano de Barcelona, a cuyo efecto comunica sus datos personales y

abona las cantidades que se le indican en concepto de cuotas de inscripcién y del afio en curso.

Nombre y apellidos

NUmero D.O.I.

Fecha de nacimiento: dia de de
Lugar de nacimiento Provincia
Nombre de los padres y

Nombre de hijos/hijas: (2)

Fecha Trabaja Conviven con los padres
SOCIOS
de nacimiento SI/NO SI/NO

SI/NO

Para descendientes de asturianos: Subrayar ascendientes: Padre, Madre, Abuelo, Abuela, Bisabuelo, Bisabuela (1)

Estado civil (3) Profesion (3) Jubilado SI / NO
Domicilio en Calle/Plaza:
Ne Piso Puerta Escalera D.P. Tel.
Fax Correo electrénico
Domicilio para el cobro: Entidad Oficina D.C. Cuenta
de de Firma

Presentar dos fotografias tamafio carnet y fotocopia del D.O.I.
Cuotas actuales: Inscripcion 300 Euros. Anual 120 Euros

OTROS DATOS DE INTERES (2)

Aficiones

¢ Qué actividades desea realizar en el Centro Asturiano?

¢ Pertenece a otras asociaciones?

De su tiempo libre ¢ Cuanto pasaria en el Centro Asturiano?

OTRAS INFORMACIONES (2)

RESOLUCION DE LA JUNTA DIRECTIVA

(1)  Se acreditara documentalmente la naturaleza del/los ascendientes
2) En caso de que no disponga de suficiente espacio para cumplimentar utilice el reverso de la hoja
3) Datos informativos no obligatorios

En caso de falsedad de los datos, significara la pérdida de los derechos.
El Centro Asturiano de Barcelona es responsable del fichero de datos personales donde se incluyen los datos que se faciliten, los
cuales solamente se utilizaran en aquello que esté relacionado con los fines propios del Centro, de acuerdo con la Legislacién Vigente.

Entidad declarada de Utilidad Publica. Inscrita en el Registro de Asociaciones de Barcelona con el nim. 708. C.I.F. G08502544

Figura 4.6.- Formulario de solicitud de inscripcion al CAB.
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PLAN DE DESARROLLO DEL CAB Centro Asturiano de Barcelona

4.3.6 Planificacion de actividades

Se trata de uno de los procesos internos mas laboriosos e influyentes sobre el
resto de procesos. A partir del momento en que un miembro de la Junta Directiva
plantea la definicion de la actividad deseable a conseguir, se procede del siguiente
modo:

a) Definicion de la actividad por consenso. Para ello:
a.1 Aplicacion de un brainstorming o tormenta de ideas con el objetivo de
analizar las alternativas existentes.
a.2 Seleccionar las alternativas mas adecuadas de acuerdo con los
recursos disponibles.
b) Revisar la definicion de la actividad que se desea lanzar.
c) Diseno de la solucion 6ptima con las alternativas prioritarias.
c.1 Animar a los miembros del equipo a producir el maximo de ideas
posibles.
c.2 Desarrollar las soluciones.
d) Planificar la implementacion en el tiempo
Es imprescindible el compromiso de todo el grupo para que se implique en
la implantacion de la actividad.

Input: Necesidades socios y usuarios.
Output: Lanzamiento nueva actividad.
Indicadores: Participacion, Nivel de satisfaccion.
Val. estado: 8/10

4.3.7 Libracion de servicios

Proceso interno, que implica directamente a los empleados y colaboradores
de la Entidad en el contacto directo con los socios y usuarios de las instalaciones.
En este acto culminante del proceso servuctivo también acostumbran a participar
los componentes de la junta Directiva.

En cuanto al desarrollo y mejora del sistema de servicios creemos que el nivel
de servicio que ha de prestar el CAB debe ser directamente proporcional al grado
de exigencia del cliente.

Con el fin de mejorar la libracion de los servicios la Junta Directiva del CAB se
ha propuesto que los socios participen en todas las fases del proceso produccion
de los servicios.

Input: Necesidad de cubrir la demanda (socios y usuarios)
Output: Acto del servicio.

Indicadores: Participacion, Sugerencias/Quejas.

Val. estado: 6/10
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4.3.8 Celebraciones tradicionales

Proceso interno repetitivo anualmente con pequenas variaciones. Requiere de
considerable despliegue de recursos humanos y materiales. Movilizacion de
colaboradores y miembros de la Junta Directiva.

Input: Convocatoria (Colaboradores)

Output: Celebracion de las jornadas festivas. Convivencia. Imagen.
Indicadores: Participacion, Sugerencias/Quejas.

Val. estado: 9/10

Ejemplos de fiestas tradicionales: Bollu (Mayo), San Juan (Junio), Santina
(Septiembre), Amaguestu (Noviembre), Sta. Barbara (Diciembre).

4.3.9 Grupos artisticos tradicionales

Proceso interno auspiciado por la Junta Directiva pero que responde a la
motivacion personal de los socios por agruparse para el desarrollo de actividades
artisticas con el apoyo de la Entidad.

Asumen la representacion del CAB en los actos publicos tanto internos como
externos en los que participen.

Input: Agrupacion de colaboradores.
Output: Actuaciones, Convivencia, Imagen.
Indicadores: Participacion, Sugerencias/Quejas.
Val. estado: 8/10

Grupos artisticos: Coro, Grupo de Baile, Grupo de Folk y Gaiteros.
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5 EVALUACION

5.1 Introduccion

Es un indicador que permite comparar los resultados obtenidos con los
esperados, analizando las causas de las desviaciones. Se utiliza para la resolucién
de problemas y constituye un input basico para la mejora de los procesos.

5.1.1 Cuestionarios sobre actividades

Planteamos el siguiente cuestionario sobre actividades a rellenar por parte del
socio/a, con la finalidad de obtener una valoracién rapida y sencilla del grado de
satisfaccion de sus expectativas.

VALORACION DE LA ACTIVIDAD

Rogamos su colaboracion para rellenar este cuestionario.
Sus opiniones son muy valiosas y nos seran de gran utilidad para realizar futuras mejoras.

Centro Asturiano de Barcelona (500115-1)

Valore los aspectos que a continuacién se relacionan de 1 a 10 puntos.
Marque con una X en la casilla correspondiente.

. Difusién previa de la actividad..........ccccceeererrmrserrrssnssrrsssssseessssessmsssssseens

. Organizacion de la actividad...........cccceeirrrmnsnsnnsnnerr e

. Puntualidad en el inicio de la actividad...... weresmeerreesaseannnnn

. Adecuacion de las respuestas del monitor a las preguntas planteadas...........

. Interés que le ha suscitado la actividad..........ccceorererrcrerrcersreerereenene

. Duracion del desarrollo de la actividad revesmeerreeessenannnnn

. Grado de conocimiento de la actividad por parte del monitor.........c..cuceeeervunsaens

. Capacidad de comunicacion del Monitor............ccceersmnssersessessesssessesanas

© 0 N O g & O N =

. Material complementario suministrado para el desarrollo de la actividad........

10. Otros:

Le invitamos a realizar las observaciones y sugerencias que considere oportunas.
Gracias por su colaboracion.
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En el caso de que su puntuacién haya sido, en algun apartado, inferior al 5 le
agradeceriamos que nos indique el motivo:

Cddigo cuestionario: 500115 Modelo A

Claves de codificacion:

50 Afo 05
o1 Mes

15 Dia

1 Actividad:

5.1.2 Estadisticas de uso del portal WEB

Con el fin de valorar cuantitativamente la eficacia del Portal WEB, se ha
activado un indicador interno, operativo desde la puesta en funcionamiento de la
nueva actividad. Este sistema registra automaticamente los accesos al Portal y
presenta la informacién relativa al numero de visitas, ordenada por fechas, franjas
horarias, proveedores de servicios, paises de procedencia y formas de acceso.

El proceso resulta totalmente transparente al usuario o visitante ocasional,
pero nos permite caracterizar el perfil del usuario del medio.

Este servicio auditoria para paginas WEB es soportado por el proveedor de
servicios de sotfware nedstatbasic (Ver http://www.nedstatbasic.net) a través de la
publicidad dinamica.

A continuacion se muestran algunos ejemplos de los datos registrados
durante los tres primeros meses de actividad.
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1 Nedstat Basic 3.0 - ;Qué ocurre? - Microsoft Internet Explorer

Archiva  Edicion  Wer Favoritos  Herramientas  Ayuda

J lﬂ lgl , /-’Busqueda X

Direccion (&) http: ffwww nedstathasic.net/ v alr Yinoulos @ -

NEDSTATBASIC

Estadisticas MyNedstat Servicio  Catdlogo

® Aquiy ahora
Cuiindo i
De dénde : g~ Teclea tu bisqueda:
Coma : | I Suscor SEARCH

Con qué 3 5 publicidad

Centro Asturiano de Barcelona - {Arte | cultura generalp 10 abril 2005 21:05
Medir desde ... 10 diciembre 2004 En promedio, un $3 por ciento de las

visitas diarias se realiza antes de las
1032 21;05. Sobre la base del nimero de
vigitantes de 3 de hoy hasta el momento,

Himero total de visualizaciones de
pagina hasta el momento

Dia de mayor actividad hasta el o el niimero total de visualizaciones de
momento A5 Hicieribe Fubl pagina de hoy puede ascender a 4 (+- #).
Visualizaciones de pagina 51
Gougle
Ultimos 10 visitantes "
< i)
&l B ® Internet

Figura 5.1.-P4gina de principal del control estadistico. Contador de visitas.

‘@ Nedstat Basic 3.0 - ;Qué ocurre? - Microsoft Internet Explorer E]
2,

Archiva  Edicion  Wer Favoritos Herramientas  Ayuda

>, lﬂ IELI , jr’Busqueda “ ¢ Favaritos @'Multlmedla 6-‘ i~ f E - }{E

Direccicn (48] hittp:/fwewew nedstatbasic.net/ Ll E] Ir vinculos @ -

ciones de pagina por dia

- - -
14 15 16 17 183 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 2930 31 1 2z 3 4 5 6 7 & 9 10 Dia

Visualizaciones de pagina por dia

14marzo 2005 12
15 marzo 2005 2
16 marzo 2005 T
17 marzo 2005 T

18 marzo 2005 9 e

& @& @ nternet

Figura 5.2.-Gréfica del numero de visualizaciones por dia.
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1 Nedstat Basic 3.0 - ;Qué ocurre? - Microsoft Internet Explorer E]
Archiva  Edicidn  Wer Favoritos  Herramisntas  Ayuda ;';'
D D 19 @) @ D bosqueda 57 Favoritos @Y Multimedia €2) - = (]
Direccion @j htq::[/www.nedstad:asm.nétf . V o inculbs ? @ -
||
®
1. Espaiia 969 93.9 %
2. Francia 25 24%
3. Estados Unidos 9 0.8 %
4. Suiza [} 0.6 %
5. Reino Unido 4 0.4%
6. Venezuela 4 0.4%
7. Alemania 3 0.3 %
3. Bélgica 3 0.3 %
9. México 2 0.2%
0. Canada 1 0.1 %
Desconocidoe 3 0.3 %
Elresto 3 0.3 %
Total 1032 100.0 % |
&l
al i | a
&) B ® Internet

Figura 5.3.-Procedencia por paises.

|@ Nedstat Basic 3.0 - Cuando acuden los visitantes - Microsoft Internet Expl... Q

Archivo  Edicidn  Wer  Faworitos  Herramientas  Ayuda

@Atrés Lo > | Iﬂ ﬂ ;J /-TBusqueda

Favaritos @Mu\t\media 4?‘? h = @ 2 \m

Direccion | &) htp:/fwww.nedstathasic.net/ v Br  Vhoubs » & -
Centro Asturiano de Barcelona - (Arte / cultura general) 10 abril 2005 21:32 )

Visualizaciones de pagina por semana

105

40041 42 43 44 45 46 47 4849 5051 5253 1 2 3 4 5 6 F 8 9 10 11 12 13 14 FEMANA

Par semana |+ |

Visualizaciones de pagina por semana

semana 50 2004 73

semana 51 2004 104

< 2|
&] Listo # Internet

Figura 5.4.-Historico de visitas por semanas.
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Centro Asturiano de Barcelona

€] Nedstat Basic 3.0 - Cuando acuden los visitantes - Microsoft Internet Expl... g

Archiva

Edicion “er Faworitos Herramientas

Visualiz

g

Ayuda

Vinculos @ -

0 !’? 4 § 9 10 41 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23
Visual
00:00-00:59 3.3 %  06:00-06:59 0.3% 12:00-12:59 7.9%  18:00-18:59 T1%
01:00-01:59 11%  07:00-07:59 0.1%  13:00-13:59 T.8% 19:00-19:59 19%
02:00-02:59 0.8% 03:00-08:59 1.0%  1400-14:59 5.0%  20:00-20:59 8.2%
03:00-03:59 0.4%  09:00-09:59 49%  15:00-15:59 40%  21:00-21:59 5.5 % 3
04:00-04:59 0.0 % 10:00-10:59 42%  16:00-16:59 48% 22:00-22:59 6.7%
05:00-05:59 00% 11:00-11:59 47 %  17:00-17:59 9.6°% 23:00-23:59 4T %
Total 100 % v]
£ | m
&) © Internet
Figura 5.5.-Registro horario de las visitas.
|
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Figura 5.6.-Registro semanal de visitas.
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4. Centroamérica 3 0.3 %
Europa
Desconocide 3 0.3 % ® EEU y Canad3
& 2 & Sudanérica
frotal s iy ® Centroangrica
# Desconocido v
< »

Figura 5.7.-Analisis de procedencia de los visitantes por continentes.
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4. Suiza 6 0.6 %
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11.  Cuba 1 01 %
12, Brasil 1 0.1 %
13.  Chile 1 01 %
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Figura 5.8.-Analisis de procedencia de los visitantes por paises.
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Figura 5.9.-Posicionamiento del portal en su sector (sobre 1.000 Sites tematicas)

5.1.3 Analisis de quejas y sugerencias

Una queja es una insatisfaccion expresada por el cliente, basada en el
incumplimiento de compromisos adquiridos o en actuaciones deficientes, sobre la
cual el cliente espera alguna solucion, que de llegar a tiempo da un resultado
altamente positivo fidelizandolo.

Una organizacion orientada al cliente debe mostrarse abierta y transmitir a
todos los miembros el conocimiento del socio, en este sentido el CAB debe:

. Resumir y comunicar periodicamente a los empleados las quejas
de los clientes.
Si éstas son recurrentes ponen de manifiesto la necesidad de reforzar
la formacion y motivacion de los empleados o colaboradores.

. Ensenar a los empleados y colaboradores como responder a los
socios y usuarios de las instalaciones.
Lo cual resulta especialmente complejo al enfrentarse a clientes
descontentos. Ante todo, se debe dar la suficiente autonomia a los
empleados y colaboradores para que se sientan con confianza para
manejar estas situaciones.
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. Responder por escrito a las quejas de los socios y usuarios.
De esta forma se consigue implicar al socio en la organizacion,
explicandole las medidas que se estan adoptando para la mejora del
servicio.

Existen dos buzones a disposicién del socio y dos tablones de anuncios
oficiales en las instalaciones del CAB, ademas de las cuentas de correo
electrénico:
buzon @centroasturianobarcelona.comy juntadirectiva @ centroasturianobarcelona.com

5.1.4 Impacto social

La organizacion, al ser una Entidad perfectamente integrada en la sociedad,
mantiene con ésta una estrecha relacion de permanente correspondencia. Sus
actividades se desarrollan al ritmo de los acontecimientos sociales propios de la
ciudad, el pais y las distintas regiones culturales con las que convive en
intercambio cultural. En este sentido, recientemente se ha creado un inventario
donde se registran documentalmente todas las noticias publicas relacionadas con
el CAB que han trascendido a los medios de comunicacion.

(Ver http://www.centroasturianobarcelona.com/esp/noticias/index.htm)

Este archivo también sirve de base para la elaboracion de la memoria de
actividades, y la justificacion ante los patrocinadores, mecenas e instituciones que
colaboran con la asociacion.
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6 PROCESO DE DIRECCION

6.1 Introduccion

El proceso de direccion del CAB esta a cargo de la Junta Directiva, érgano
colegiado de la Entidad definido por los estatutos sociales. (Véase apartado 10 -
Plan Juridico).

Como maximo o6rgano de decision interviene tanto directa como
indirectamente en la mayor parte de las actividades que implican al resto de los
procesos, y su participacion es clave en el desarrollo de la cadena de valor de la
produccion de servicios.

El estilo de direccion moderno debe llevar a cabo las operaciones de forma
participativa, promover que la mayoria sepan tomar sus propias decisiones y
favorecer una formacion continua para que todos los miembros de la organizacion
puedan llevar a cabo los cambios deseados para la mejora de los procesos.

Este 6rgano estd compuesto por doce miembros con voz y voto, aunque
puede recibir el asesoramiento de otros colaboradores con voz pero sin voto.

Input: Cualquier necesidad de gestion interna o externa.
Output: Lograr los objetivos de la mision de la organizacion.
Indicadores: Participacion, Respuestas, Eficacia, Eficiencia.

Val. estado: 8/10

6.1.1 Cuadro de Directivos

CARGO NIVEL ESTUDIOS PROFESION
Presidente Enrique Delgado Gutiérrez | Dr. Ing. industrial | Dtor. Comercial GEC-Alstom
Vicepresidente Luis Carlos Pardo Escudero | Perito industrial Empresario
Secretario Javier Lopez Font Ing. Téc. Telecom. | Estudiante
Tesorero Juan José Lopez Font Ldo. Econdmicas | Dtor. sucursal Caixa Penedés
Contador Jesus Delgado Gutiérrez | Ldo. Econdémicas | Auditor cuentas Grupo Freixenet
Cultura José M2 Pérez Lopez Perito industrial Comercial mag. transporte
Convivencia Gloria Borbolla Ramos | Bachiller Empresaria
Relaciones Externas | Luis Angel Fdez. Posada | Perito industrial Disefiador industrial
Patrimonio Alberto Dominguez Palicio | Ing. Telecom. MBA | Lab. PRomAX,s.A.
Juventud-Deporte Montserrat Pinin Valdés |Lda. Farmacia Farmacéutica
Juventud-Deporte Alberto Alonso Diaz Bachiller Seguros
Vigilancia-Seguridad Agapito Glez. Soberén | Perito industrial Empresario

Figura 6.1.- Cuadro de Directivos del CAB. (2.004 - 2.005)
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BIRECTIVA
CERTRE ASTURIANG DE BARCELCHA

Figura 6.2.- Junta Directiva CAB. Afio 2004.
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