Curso conocimientos esenciales de turismo de salud y
bienestar

Moédulo: direccion y gestion de un centro hidrotermal. Funciones del spa
manager.

Profesora Ana Luisa Ladeiras.

1. Introduccion.

La gestion de un centro termal o de un spa es una actividad multifuncion que implica un
conocimiento profundo acerca de todo lo que pasa dentro o esta relacionado con ese centro.

Cada centro tiene su propio contexto y experimenta una realidad Gnica exigiendo una
capacidad técnica y un grado de conocimiento elevado por parte del que tiene por competencia
dirigirlo.

En este modulo abordaremos las principales aéreas de actuacion del Spa
Manager indicando cuales son las actividades criticas que tiene que desarrollar.

Seran presentados los principales estandares de calidad que los centros termales y spas
deben adoptar y adaptar a su realidad teniendo como objetivo la mejora del servicio al cliente,
la optimizacién de los recursos de su empresa y la consecuente mejora en materia de
competitividad.

Se pretende que cada alumno analicé y evalué estas aéreas y actividades identificando
aquellas para las cuales ya tiene competencias especificas y en las que debe incidir para poder
ejercer correctamente la funcion de Spa Manager.

2. Direccién y gestion de recursos humanos.

Los recursos humanos de un centro hidrotermal constituyen uno de los elementos clave del
éxito de ese centro. De entre ellos se destacan el director o Spa Manager y el equipo técnico.




2.1 El director o Spa Manager.

Las competencias del Spa Manager no pueden estar reducidas a la capacidad de ejecucion
técnica de los protocolos y los masajes. Deben ser lo suficientemente amplias para garantizar
una experiencia de calidad al cliente y transmitirle plena seguridad en la utilizacion del centro.
Por este motivo debe tener un conocimiento general acerca del centro: de sus instalaciones, de
sus protocolos, de sus terapias, de sus técnicos y de sus equipos, al mismo tiempo, debe tener
conocimientos de gestion que le permitan analizar econdémica y financieramente el
funcionamiento del centro para asegurar una gestion eficiente de todos los recursos y la
maximizaciéon del beneficio por el generado.
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2.1 El director o Spa Manager.

El Spa Manager es el responsable que garantiza, en todo momento, que los servicios

ofrecidos por el spa se hacen de acuerdo a los procedimientos y protocolos asegurando la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

Spa Manager
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2.1 El director o Spa Manager.

El Spa Manager debe tener formacién de nivel superior en areas relacionadas con las
actividades del centro (fisioterapia, fisiatria, medicina de rehabilitacion, educacion fisica,
termalismo, ...) 0 en areas relativas a la gestion y las ciencias econémicas. En cualquier de los
casos, debera acumular una formacion especializada en gestion de centros hidrotermales.

Atenicién al cliente
Idiomas

2.1 El director o Spa Manager.

El Spa Manager es responsable de:

. Responder ante la administracion por las actividades y resultados del centro.

. Definir los requisitos y criterios aplicables a la seleccion de los recursos
humanos que integren el equipo técnico.

. Decidir la composicion del equipo técnico de acuerdo con las necesidades

del centro en cada momento y de acuerdo con las cualificaciones y acreditaciones que
cada tarea exige.

. Definir el plano de formacién anual de los recursos humanos.

. Coordinar los diferentes servicios y promover la resolucion de conflictos.

. Asegurar el cumplimento de horarios (tanto de trabajo como de la agenda de
clientes).

. Determinar o escoger los protocolos de tratamientos y elaborar o aprobar el
respectivo manual.

. Especificar y modificar el menu (carta de servicios) del centro.

. Puntualizar el o los elementos diferenciadores del centro y de los productos

utilizados en el mismo.



. Delimitar la estrategia de marketing del centro (de acuerdo con la estrategia
del hotel donde esté integrado) teniendo en cuenta los criterios de comercializacion y
promocién de las marcas utilizadas en el centro.

. Definir un sistema de seguimiento de la calidad de servicio del centro, de la
satisfaccion del cliente y del personal.
. Asegurar una gestion eficiente de las reclamaciones de los clientes y de la

implementacion de las adecuadas acciones correctivas.

2.1 El director o Spa Manager. (5)

Como ya se ha indicado anteriormente una de las principales tareas del Spa Manager es la
seleccion de los recursos humanos adecuados a las necesidades del centro. De hecho, esta
seleccion implica saber escoger la persona mas indicada para el puesto que va a cubrir, siempre
teniendo en cuenta que dicha persona sera un miembro mas de un equipo de profesionales que
comparte la vision y los objetivos comunes del centro. En este contexto, el Spa Manager es el
lider (el coach) de la plantilla y sera reconocido por el equipo como tal no solo porque es su
superior jerarquico sino especialmente porque es la persona a la cual todos saben que pueden
recurrir para exponer dudas, proponer mejorias o presentar ideas. De la mismo forma, porque
es el lider, es el responsable de resolver los conflictos y diferencias de opinién que puedan

surgir entre la plantilla.

CREAR EQUIPO
Establecer una buena comunicacién
entre sus miembros

Establecer un liderazgo reconocido y
apoyado por todos

Generar un compromiso de todos con Motivar a los miembros del equipo
todos y,a rafz de eso, generar el para hacer lo mejor que puedan en
sentimiento de pertenencia al equipo todas las situaciones

Reconocer la labor de todos y la labor
de cada uno de los miembros del

equipo



2.1 El director o Spa Manager. (6)

El Spa Manager es el mediador entre los funcionarios del centro y la administracion
debiendo en cada momento encontrar puntos de equilibrio entre las expectativas de unos y las
exigencias de otros. Es el responsable de establecer los requisitos de polivalencia de cada uno
de los empleados y del conjunto del equipo técnico de manera que esté asegurada la calidad
continua del servicio ante cualquier situacion o eventualidad sin olvidarse de contribuir a la
maxima rentabilidad del centro.
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2.1 El director o Spa Manager.

Crear un equipo conlleva la creacion de unas normas de convivencia entre las personas
que lo integran, que les permitan apoyarse unos a otros en la ejecucion de sus actividades y el
trabajar conjuntamente y en armonia con el mismo objetivo.

A la hora de contratar a un nuevo empleado tiene que estar muy bien identificado el perfil
del recurso humano que el centro necesita. El perfil definira los valores, aptitudes y
calificaciones que ese recurso humano debe tener. Para cada puesto, servicio y funcion debe
encontrarse previamente definido el respectivo perfil.

La incorporacion de un nuevo empleado se inicia en el proceso de seleccion de personal y
concluye cuando entra a trabajar en el centro y se integra en el equipo. Preferentemente, el Spa
Manager debera poner a disposicion del nuevo trabajador el MANUAL DE ACOGIDA donde
podra encontrar: las reglas de funcionamiento del centro; la vision, mision y objetivos; el
organigrama; las competencias exigidas a cada funcion; las normas de convivencia entre los
comparieros y de relacion con los clientes.

Una vez que el nuevo integrante de la plantilla tiene conocimiento de como es y como
funciona el centro se le ofrecera un periodo de formacion que profundice en los conocimientos
acerca de los niveles de servicio al cliente y se expligue con detalle los protocolos y
procedimientos del centro. Porque, tal como venimos apuntando a lo largo de todo el curso, en
un centro termal o de wellness los recursos humanos son la clave de la calidad del servicio y
de la satisfaccion del cliente, la formacion de los recursos humanos tiene que ser continua y
garantizar que la plantilla se encuentra permanentemente actualizada y es conocedora de todas
las novedades que vayan surgiendo en el mercado.

La formacion inicial es fundamental para la plena integracion del nuevo miembro en el
equipo y en el espiritu del centro, la formaciébn anual asegurara la actualizacion de
conocimientos y la correccién de problemas en aquellas areas o especialidades que afectan a
la calidad del servicio o la satisfaccion del cliente. También es fundamental para asegurar la




polivalencia del equipo y debe hacerse extendida a los empleados de caracter transitorio. El
plan de formacién podra ser impartido por expertos externos o personal interno.

PROCESO DE SELECCION DE PERSONAL

Reclutamiento de personal (por concurso, a
través de la oficina de empleo, junto a las
escuelas y centros de formacién, ...)

Etapa 2

Evaluacin de la capacidad de los diferentes
candidatos y contraste de los mismos

Evaluacién de otros requisitos: valores,
personalidad, condiciones econémicas, ...

Presentacitn del equipo
Presentaci6n de las instalaciones

Etapa 4 PROCESO Explicacién del funcionamiento y reglas del centro
Explicacion de las funciones y tareas que va a

DE ACOGIDA 3
Seleccién de los candidatos més adecuados desarrollar
Entrega del Manual de acogida

Atribucién de un tutor para el periodo experimental/de
integracion

FORMACION

Profundizar los conocimientos acerca de los niveles de
servicio al diente

Conocer con detalle los protocolos y procedimientos del
centro

2.2 El equipo técnico.

Por su parte, el conjunto del equipo técnico debera conocer todas las funciones del cargo
gue ocupa, asi como todos los protocolos relativos a los servicios de su responsabilidad.

Todos los miembros del equipo técnico son responsables de: - Responder
satisfactoriamente a todas las situaciones imprevistas que pueden surgir en el desarrollo de su
prestacion de servicio o en el ambito de sus funciones. - Desarrollar su prestacion de servicios
de forma competente y estar permanentemente centrado en las necesidades del cliente. —

Ejercer sus funciones dentro de los limites de sus cualificaciones y capacidades. - Mantener
actualizada la certificacion profesional que lo habilita en el desempeiio de su trabajo. - Cumplir
con los horarios establecidos y ejecutar las tareas que le son atribuidas en los plazos
previstos/definidos. - Cumplir los procedimientos y protocolos definidos por el centro en especial
los relativos a los servicios que desarrolla. - Verificar previamente si el tratamiento o terapia
elegida por el cliente es adecuada o contraindicada (recomendandole, siempre que sea
necesario, consultar al médico). - Aplicar correctamente o verificar si fueron ejecutados
correctamente los procedimientos de higienizacion de instalaciones y equipos antes de cada
utilizacién. - Aplicar y exigir el cumplimiento de las reglas basicas de seguridad.



Técnicos de recepcidn y atencidn al cliente
Técnicos de balnenterapia

Masajistas

Otros (a definir de acuerdo con la oferta del centro)

Composicién del Equipo

Técnico

Como se ha indicado, el equipo técnico debe tener la formacién especifica para las
funciones y tareas que va a desarrollar y dicha formacién debera ser actualizada de forma
permanente.

Para completar la plantilla-tipo de un centro termal, spa o wellness, al Spa Manager vy al
equipo técnico debera sumarse el personal de mantenimiento de las instalaciones y en
momentos de maxima ocupacion o ante situaciones excepcionales, por empleados de caracter
transitorio.

Los puestos de trabajo de la plantilla estandar correspondientes a actividades importantes
para el servicio al cliente deberan estar identificados y tener establecidos los requisitos que
deben de reunir las personas que los ocupan.

A la hora de definir las funciones de los empleados pertenecientes a la plantilla estandar se
debera tener en cuenta las diferentes tareas —polivalencia— que puedan realizar en funcién de
los niveles de ocupacion del centro termal o de wellness.

Formacién especifica

del equipo técnico

Todos estos aspectos deben estar recogidos en el Reglamento Interno del centro. Este
documento explica el modo de funcionamiento del centro incluyendo todos los principios y
reglas de conducta de los recursos humanos que lo integran. Se trata de un manual de
procedimientos de actuacion general y de relacion entre los diferentes servicios.

El Reglamento Interno debe incluir:

. La vison, misién y objetivos del centro

. Su organigrama

. Las competencias y atribuciones de cada servicio
. Las reglas de funcionamiento del centro

. Los derechos y deberes de los trabajadores

. Los derechos y deberes de los clientes

. El procedimiento disciplinar



REGLAS BASICAS PARA LOS RRHH:

*  Todos los recursca humancs dal canéro fsrmal o del spa que esién an comtecto con &l clients
dabarin ester uniformados. Los uniformas debern, preferaniamenis, ser distinfos para cada
una da les funciones existanias an el certro.

Todos los recursca humances del canéro deben poder ser identificedos, an ido momanio, a
travése de una placa idenfificativa donde figure su nombee vy su funcidn en al canfro

Todos los recursce humancs (muy especislmanie al equipo cnico) del canino deben askar
cubiertos por saguro de responsabilidad civil.

Lca recursos humanos que esbén en conlacio con el clisnie debardin conocer y dominar ke
idiomas halblados por los clientes de sus segmenios de merncado objetive. Bl conocimienios
da idiomas va & senir para conseguir la fidelizacién de un dients vy, scbre lodo, va & parmilir
una clare explicaciin acanca de loe servicics, larapias y protocolos del candro.

Para todos lcs RRHH se dafinind, amuslmandis, un plan de formacitn gue inclua formacicin
inicial, formacidn complemantaria y formacitn de reciclajs.

La definicitn y los requisitcs de cada funcitn esbin descrilos en an Mamnual dal Centro v an la
ficha de emplaados.

Le sals da descanso de personal dispondra de un Eblon de anuncios a trewés dal cual 58
mantendra debidaments informade al personal.

3.1 Contratacion de empleados temporales.

La especificad de la actividad de los centros hidrotermales hace que dicha actividad tenga
que estar basada en un equipo técnico que garantice el funcionamiento del centro dentro de lo
gue son los parametros normales de su actividad definidos de acuerdo con su dimension,
localizacion y tipologia de servicios que ofrece.

La estacionalidad de la actividad constituye una importante variable que puede ser decisiva
para la rentabilidad del centro.

En este contexto es necesario definir una plantilla estandar, en funcion de los diferentes
grados de demanda del establecimiento para asegurar la prestacion de los servicios dentro de
los niveles de calidad correspondientes.

Una correcta gestion del centro pasa por adaptar y adecuar el equipo técnico a todos los
momentos en que se verifica un incremento de la actividad (periodos de vacaciones, fines de
semana, eventos, grupos, ...).

Para gestionar los periodos de mayor actividad, el centro debe contar con un sistema fiable
y debidamente testado de una bolsa de empleados externos con formacion y cualificaciones
adecuadas y previo conocimiento de la filosofia y funcionamiento del centro.

Otra opcion podra pasar por el establecimiento de un sistema de requisitos relativos a las
empresas de trabajo temporal, preferentemente especializada en esta tipologia de
profesionales.




3.2 Gestion del centro en régimen de outsourcing (externalizacion)

Una opcién a evaluar en lo que toca a la gestion profesional de un centro termal es la
contratacion en outsourcing de este tipo de servicios.

Actualmente, en Europa, existe un amplio conjunto de proveedores de servicios de
consultoria y gestion de centros termales y una amplia gama de contratos tipo que pueden
incluir Unicamente proveer al centro de un equipo técnico adaptado o la cesién completa del
espacio para su exploracion por una institucion externa.

En la medida que algun servicio del centro termal o de wellness (o la totalidad de ellos) esté
subcontratado a terceros, las clausulas del contrato deberan garantizar que los contratistas
reunen las aptitudes para ello y las van a mantener durante la duraciéon del mismo.

Cuando los servicios que se prestan en los dominios del centro hidrotermal afecten a la
calidad y no dependan de la gestion propia de la empresa, el sistema de contratacion debe
incluir formulas de seguimiento (a través de inspecciones, reclamaciones, quejas o
cuestionarios de medicion de la satisfaccion del cliente, el nivel de calidad de dichos servicios).
Cualquier fallo detectado referente a la calidad del servicio deberé estar contemplado en el
sistema de contratacion como causa de rescision contractual.

4. Gestion de instalaciones y equipamientos.

La gestion de instalaciones y equipamientos es otra area critica dentro de la gestion global
de un centro hidrotermal no solo por su impacto directo en la rentabilidad de la actividad del
centro sino fundamentalmente porgue se trata de un espacio dedicado a la salud que tiene que
responder a importantes exigencias legales en términos de higiene y seguridad (tanto de sus
clientes como de sus empleados).

Para una correcta gestion de un centro termal o de wellness es muy importante saber
dimensionar y adaptar las infraestructuras a los servicios que pretende vender y a los clientes
gue quiere conquistar. Importa identificar y optar por los equipamientos que mejor respondan a
esos servicios y clientes, eligiéndolos de acuerdo con su expectativa de vida util, grado de
utilizacion esperado y relacion calidad precio.

La gestion de instalaciones y equipamientos esta sujeta a una importante diversidad de
normativas y legislacién, dependiendo de cada pais o comunidad especifica, que es
indispensable conocer y aplicar de forma correcta por lo que se recomienda la elaboracién de
un listado identificativo de todas las leyes y normativas que regulan y condicionan la actividad
del centro que pueda consultarse en cualquier momento.

Sin embargo, la accion mas importante que se debe llevar a cabo en el @ambito de la gestién
de instalaciones y equipamientos corresponde al disefio y implementacion de un Plan de
Gestion de Riesgos.



Elabomar y mantener actualizado un listado identificative da la
lagislacidn y normativas aplicables al centro hidrotermal.

Conocar y garantizar la comecta aplicacion del plan de ememgencia dal
centro.

Dizefiar e implemeantar el Flan de Gestidén de riesgos:

Actividades de seguimiento y control del
funcionamiento de las instalaciones.

Mecanismos de deteccién y comunicacion de
anomallias, averias e incidentes.

Plan de mantenimiento.

Plan de higienizacion y desinfeccidn de
instalaciones yequipos.

Procedimientos de consenacion y
almacenamienio de productos.

Plan de control analitico del agua.

Plan de seguimiento y control del aire
acondicionado, humedad y calefaccion.

4. Gestion de instalaciones y equipamientos.

Elaborar un plan de gestidn de riesgos es una tarea compleja ya que toca a varias
dimensiones de la gestion del centro. Su objetivo es prevenir y evitar los riesgos, tanto para los
clientes que utilizan el centro como para la plantilla de trabajadores, definiendo procedimientos
gue minimicen la posibilidad de que ocurran. Los riesgos deben ser identificados por categorias,
deben ser cualificadas y cuantificadas las probabilidades de que sucedan y deben preverse
todos sus posibles impactos y consecuencias.

De entre las multiples facetas que debe tener bajo control el plan de gestion de riesgos hay
que destacar las destinadas a hacer un seguimiento y control de las condiciones de
funcionamiento de las instalaciones que, normalmente, implican actividades de inspeccion
rutinaria y por sorpresa. Estas actividades deben permitir identificar y substituir/corregir todos
los productos, piezas de vestuario, mobiliario equipos e instalaciones que se encuentren en mal
estado o puedan crear algun inconveniente al cliente.

El sistema (mecanismos) de comunicacion e informacién de incidentes relacionados con
equipamientos e instalaciones, tanto por parte de los funcionarios como de los clientes, es otra
parte importante del plan de gestidén de riesgos.

Este plan debe también incluir la definiciéon de los procedimientos y condiciones de
almacenamiento y conservacion de todos los productos utilizados en el centro (bien sean
productos de limpieza, productos de cabina, productos de desinfeccion o productos para venta).
Del mismo modo es fundamental que incluya los procedimientos de control analitico del agua

(con especial relevancia para los relacionados con las bafieras y piscinas) y los
procedimientos de control y seguimiento de los sistemas de aire acondicionado, calefaccién y
control de humedad (de verificacion de su correcto funcionamiento, de definicion de la
periodicidad de verificacion de los flujos de agua y respectiva temperatura, determinacion de la



necesidad y frecuencia de los choques térmicos de desinfeccion y prevencion de la legionelosis,
entre otros).

La descripcion de las condiciones de mantenimiento y conservacion de los equipos e
instalaciones (incluyendo las instalaciones eléctricas) asegurando las correctas condiciones de
funcionamiento y operatividad constituye, junto a la definicion de los procedimientos de
desinfeccion e higienizacion de equipos e instalaciones, el “corazén” del plan de gestion de
riesgos del centro.

Toda la plantilla del centro debe conocer perfectamente este plan y comprender la
importancia de su propio papel para su eficacia.

REGLAS BASICAS PARA LAS INSTALACIONES y EQUIPAMIENTOS:
Todas las éreas del ceniro deben estar limpias, higiénicas y convenientemente ventiladas.
En el centro no puede haber olores ni ruidos molestos, salvo los propios de las técnicas de
balneote rapia.
Las instalaciones y mobiliario del centro debe ser cmodo, practico y estar en buen estado de
consernvacion.
Todas las dreas del ceniro (en especial los accesos y salidas) deben estar bien sefializados y
estar libres de cualquier obstaculo.
La iluminacion debe ser suficiente y adecuada en todas |as instalaciones.

La supericie del suelo debe ser definida y consiruida de acuerdo con las actividades previsias
para cada una de |as éreas del centro estando, en fodas ellas, garantizada la seguridad.

Los circuitos de circulacion del personal deben ser distintos e independientes de los de
circulacion de los clientes (en el caso de no ser posible esta separacitn, el circuito de
circulacion de personas debe ser utilizado por clientes y personal en horarios diferentes).

5. Gestion de mantenimiento.

Como se ha explicado en el capitulo anterior, el plan de gestion de riesgos incluye — como
contenido fundamental — los procedimientos de mantenimiento y conservacion de instalaciones
y equipos. Por su relevancia para el normal funcionamiento del centro, la calidad del servicio
ofrecido y la rentabilidad del mismo, en este capitulo profundizaremos un poco mas sobre los
factores clave y los principales procedimientos en la gestion de mantenimiento.

El servicio de mantenimiento no constituye una excepcién por lo que su primer objetivo es
garantizar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

Es fundamental que el plan de mantenimiento y conservacion incluya revisiones periddicas
debidamente pautadas para que la plantilla del centro (en especial el Spa Manager y el equipo
técnico) tenga conocimiento previo y se realicen sin alterar la actividad normal del centro.
Cuando surja algun problema o tenga lugar una averia durante la actividad del centro, deberan
corregirse de modo que la actividad del centro se vea afectada lo menos posible, respectandose
siempre la intimidad y privacidad del cliente.

En el caso concreto de los establecimientos termales y centros de talasoterapia, puede
haber necesidad de, una vez al afio, parar por completo la operacion del centro para una
intervencion de mantenimiento y conservacion debido a la agresividad de los componentes
guimicos del agua sobre los materiales, equipos y incluso cafierias de abastecimiento. Como
en el resto de las intervenciones de mantenimiento y conservacion, esta actividad debera estar
previamente pautada y debidamente comunicada al resto de los servicios.

Independientemente del tipo de centro hidrotermal (balneario, centro de talasoterapia, spa)
la zona humeda (piscinas, baneras, duchas jet,...) es el area que necesita de una mayor
atencion, no solo porque es donde se desarrollan las actividades principales del centro sino
también porque las medidas de seguridad necesarias (flotadores salvavidas, escaleras,



materiales antideslizantes del andén, sistema de desinfeccion, ...) deben estar garantizadas en
todo momento por el servicio de mantenimiento. Normalmente y dependiendo del nimero de
usuarios del centro, las operaciones de mantenimiento en esta area debera ser diaria.

5. Gestion de mantenimiento.

Otra de las areas criticas de mantenimiento y conservacion es la relacionada con la
prevencion de la legionelosis en las instalaciones de agua y aire que pueden, preferentemente,
estar recopiladas en un plan de prevencidén exclusivo para esta contaminacién. Todas las
acciones ejecutadas en este ambito deben ser apoyadas por las autoridades pertinentes en la
materia (0, como minimo, estar en conocimiento de la entidad sanitaria local/regional). El plan
de mantenimiento debe asegurar el control riguroso de los niveles criticos que pueden provocar
riesgo de contaminacion. No menos importante son la acciones de mantenimiento y
conservacion en la captacion y almacenamiento del agua (en especial en los centros balnearios
y de talasoterapia). El centro debe garantizar en todo momento la calidad del agua que utiliza
en sus tratamientos, asi como el mantenimiento de la composicién quimica de la misma para
salvaguardar sus propiedades terapéuticas. En este ambito los servicios de mantenimiento
deberan verificar convenientemente el hermetismo de los depdsitos y tuberias. Es fundamental
gue el servicio de mantenimiento — interno o en outsourcing — responda de modo rapido, fiable
y sin errores a todos los imprevistos que puedan ocurrir. Es preferible que la tipologia de
imprevistos esté previamente listada e identificadas las correspondientes medidas de
correccion, asi como los procedimientos de actuacion. Por lo general, las actividades de
mantenimiento y conservacion conllevan un mayor grado de riesgo para su ejecutor que las
demas actividades del centro por lo que es imprescindible definir e implementar reglas de
cumplimento obligatoria en lo que respecta a la seguridad de su ejecucion.

* Los depositos prefabricados se consideraran correctamente mantenidos cuando:



REGLAS BASICAS PARA EL SERVICIO DE MANTENIMIENTO:
Todas las reparaciones ylo actividades de mantenimiento deben ser previamente fijadas v no
perturbar el normal funcionamiento del centrm.
Su actividad debe estar, en todo momento, coomdinada el resto de los semvicios del centro.
La respuesta del servicio de mantenimiento a cualquier imprevisto debe ser répida y asertiva.
El personal de mantenimiento debe seridentificado a trawés de una placa con su nombre v su
funcitn y también a través de su uniforme
El calend ario de acciones de manutencion de la zona himeda del centro debera incluir
acciones de seguimiento diario de su funcionamiento

6. Control de aprovisionamiento.

La gestion del economato engloba, de un modo general, todas las operaciones de control
de aprovisionamiento y reciclaje del centro.

En el &mbito de esta actividad es necesario establecer un sistema de procedimientos para
la realizacion de todas las compras y subcontrataciones. Este sistema tiene que ser fiable y
garantizar una respuesta rapida a todos los servicios del centro, funcionando de manera que
no haya ruptura de stocks o cualquier otro contratiempo que pueda comprometer la actividad
normal del establecimiento.

La gestidon de economato debera garantizar las condiciones relativas a la calidad, seguridad
e higiene, asi como medioambientales. Debe garantizar también un estrecho y permanente
control del inventario y de la caducidad de los productos (de limpieza, desinfeccién, de cabina
y para venta) y materiales.

La gestién del economato tiene la responsabilidad de garantizar la calidad de los productos
y materiales comprados y debe conocer perfectamente a que se destina cada uno de ellos y las
caracteristicas técnicas que deben tener. Debera asimismo llevarse a cabo una evaluacion
continua de nuevos productos o propuestas comerciales, de caracteristicas diferenciadas a las
gue se apliguen en ese momento, que sean presentadas por los proveedores.

Las acciones de aprovisionamiento no pueden, de ningin modo, influir negativamente en
el normal funcionamiento del centro por lo que debe establecerse un horario diferente para la
recepcion de mercaderias y expedicion de producto reciclables para que dicha actividad no
genere molestias a los clientes.

Aschivo (en papel © informatizado ) de 10806 ios documentos conespondientes
(pedxios, contratos., facturas, )

Listado de proveedores.
Inventanc permanentie de Producios (Con controies DEnONCOSs ¥ aleatonos )

Diagrama de Buio de pedidos y SUlOrZacones G0 COmEras.

Diagrama de Muyjo de requisiciones Miemas os Productos y massnsles

Sistema de
aprovisionamiento

Defink ol stock minimo y mAximo pans Cada uno 0@ oS DRoRCINS ¥ Mmaterakes
amacenacos

Control do calidad y cumplimiento de 108 recusiios de las mevcancias
compradas y contral da s calidad de esas mismas mercancias




La gestidon del economato es, dentro del centro, la que mas conflictos puede generar debido
al continuo contacto con diferentes proveedores. Hay que gestionar problemas, presentar
reclamaciones y evaluar periédicamente (conjuntamente con el servicio a que corresponda) si
continuar con la relacion existente, si es necesario o favorable iniciar contactos con nuevos y/o
antiguos proveedores).

Por todo lo expuesto anteriormente, es fundamental que los servicios de aprovisionamiento
sean capaces de comunicarse de una forma rapida y fluida con el resto de los servicios.

Por sus caracteristicas especiales conviene destacar los aspectos mas relevantes para el
cuidado de ciertos productos manejados y utilizados en los centros hidrotermales:

Los productos de cabina utilizados en el centro deberan estar certificados, homologados
por la autoridad competente y disponer del respectivo certificado sanitario.

Los productos de cabina y para venta deberan estar almacenados en zonas apropiadas
para evitar cualquier tipo de contaminacion al estar en contacto con otros productos o liquidos.

El gestor del economato debera elaborar, conjuntamente con el Spa Manager y el equipo

técnico, el Manual de Producto donde se identificaran posibles incompatibilidades de uso,
contra-indicaciones y condiciones de manipulacién del mismo. Este manual incluira un apartado

dedicado a las reglas y condicionantes del almacenamiento de cada producto (plazo de
caducidad, temperatura, manipulacion de envases). Podra incluir también un apartado
dedicado al método de control, ordenacién y limpieza de los respectivos stocks.

REGLAS BASICAS PARA EL ALMACEN:

* Los articulos estardn colocados en el lugar del aimacén que tengan asignade poniendo en
primer lugar el producto con fecha de caducidad méas prdxima.

* Los productos perecederos tendrin de manera visible las fechas de caducidad yio la fecha de
elaboracidn o de uso preferentes.

*  Los materiales o productos frigiles — vidrio, instumentos médicos, etc.— estdn sujetos a reglas
de manipulacidn que tengan en cuenta las insirucciones inscritas en los embalajes. Se
ufilizardn recipientes adecuados para su almacenamiento.

* Los productos diferentes deberdn ser almacenados en zonas diferentes para evitar
eventuales contaminaciones y confusiones.

7. Técnicas para evaluar el servicio y el grado de satisfaccién del cliente.

Los objetivos de cualquier centro hidrotermal se pueden resumir en la calidad del servicio,
la satisfaccion del cliente y su eficiencia empresarial. La calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente son los factores que van a definir la imagen externa del centro y su posicionamiento de
cara a la competencia. La calidad del servicio es una variable interna que debe ser evaluada a
nivel interno. Por el contrario, la satisfaccion del cliente constituye una variable externa que
tiene que ser evaluada siempre en funcion de la percepcion del cliente. En el momento en que
un cliente escoge un centro para comprar sus terapias y tratamientos, esta generando una
determina expectativa en cuanto al servicio que va a recibir y su grado de satisfaccion sera
tanto mayor cuanto el servicio supere positivamente esas exceptivas iniciales. La evaluacion de
la calidad del servicio debera hacerse a traves de la definicion de estadndares, modelos o normas
de calidad disefiadas para cada uno de los servicios. Al mismo tiempo, deben ser definidos
indicadores internos y/o externos que permitan medir el éxito de su implementacion (la medida
en que esos estandares han sido cumplidos). De la comparacion de la calidad deseada
(establecida por los estandares escogidos) y la calidad producida (valorada a través de los
indicadores previamente definidos) se establece la calidad del servicio producido por el centro.
Las diferencias encontradas en este proceso deben ser analizadas en profundidad, sus



conclusiones deben ser del conocimiento de la plantilla y de ahi deben deducirse las acciones
de mejoria de las actividades y servicios del centro. Otra de las técnicas de evaluacion de la
calidad del servicio es el “cliente misterioso” que consiste en contratar un experto externo,
desconocido de la platilla, que haga el rol de cliente, se someta a diversas terapias y
tratamientos y se vea envuelto en alguna situacion de conflicto para presentar, posteriormente,
un informe donde describa su propio analisis con respecto a la calidad del servicio.

7. Técnicas para evaluar el servicio y el grado de satisfaccién del cliente.
La evaluacion del grado de satisfaccion del cliente puede hacerse utilizando diversos
métodos como son: la observacion, las encuestas y las técnicas de comunicacion.

Por la plantilla:
De las actitudes y comportamientos del cliente.
‘Andlisis del lenguaje corporal y gestual del cliente.
Observaci6n Por personas externas al servicio:
Deteccién y anilisis de fallos.
Evaluacién de las reacciones de los clientes.

Cuestionarios al cliente a través del cual se recoge su
opinién.

El buzén de sugerencias se encuadra en esta metodologfa de
evaluacién del grado de satisfaccién del cliente.

Utilizacién de técnicas que faciliten y promuevan un
Técnicas de Comunicacién intercambio fluido de informacién entre los clientes y el
centro.




Cualquiera de estas técnicas tiene por finalidad la deteccion de alguna inconformidad
existente y su rapida correccion.

Las encuestas presentan la ventaja de permitir una comparativa, a lo largo del tiempo,
acerca de la evolucién del grado de satisfaccion del cliente.

Por ultimo, hacer referencia a otro aspecto muy relevante en lo que toca al grado de
satisfaccion del cliente: la gestion de reclamaciones y quejas. Una reclamacion o una queja
nuncay en ningin momento constituye un momento positivo para el centro pero es fundamental
comprender y enfrentar este momento como una oportunidad de mejoria para el centro y de
fidelizacion del cliente.

Por esta razon, la plantilla (muy especialmente el Spa Manager) debe tener formacion
especifica acerca de como responder a las reclamaciones y quejas del cliente. Importa entender
los motivos que estan en la origen del problema del cliente e importa solucionarlo de forma
eficiente y lo méas rapidamente posible.

. Guia de las normas de calidad de gestién de centros termales de ANBAL.
. Manual de Boas Praticas da Associacdo das Termas de Portugal.
. Manual de Boas Praticas para Spas em Empreendimentos Turisticos.



