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DIAGNOSTICO FUNCIONAL 
 

 
 
 
 
EMPRESA: 
 
 
 
 
CUESTION 1. Partiendo de que su empresa manifiesta perseguir una estrategia de diferenciación 
(intenta proporcionar algo percibido como único por los compradores que es valioso para ellos, más 
allá de simplemente ofrecer un precio bajo), valore del 1 (poca) al 3 (mucha) la importancia que para 
lograr esa diferenciación tienen en su organización las siguientes actividades de valor. 
 
1. Dirección general y administración..........................................................1)           2)           3)  
 
2. Formación de personal............................................................................1)           2)           3)  
 
3. Motivación de personal............................................................................1)           2)           3)  
 
4. Otras actividades de administración de personal....................................1)           2)           3)  
 
5. Aprehensión, implantación y administración de tecnologías...................1)           2)           3)  
 
6. Proceso de Compras...............................................................................1)           2)           3)  
 
7. Logística Interna (recepción y almacenamiento de inputs)......................1)           2)           3)  
 
8. Producción de servicios deportivos..........................................................1)           2)           3)  
 
9. Producción de servicios alojativos y de restauración...............................1)           2)           3)  
 
10. Producción de servicios médicos, de salud y belleza............................1)           2)           3)  
 
11. Producción de servicios culturales.........................................................1)           2)           3)  
 
12. Información y reserva de servicios complementarios.............................1)           2)           3)  
 
13. Distribución directa (cliente final)............................................................1)           2)           3)  
 
14. Distribución indirecta (turoperador o agencia de viajes)........................1)           2)           3)  
 
15. Estudio del mercado...............................................................................1)           2)           3)  
 
16. Promoción (publicidad, márketing directo, fuerza de ventas, etc)..........1)           2)           3)  
 
17. Otras actividades de gestión comercial y ventas....................................1)           2)           3)  
 
18. Servicio posventa...................................................................................1)           2)           3)  
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CUESTION 2. Por favor, distribuya los costes totales de su empresa entre las siguientes actividades:  
 
 
1. Dirección general y administración.      --------------  % 
 
 
2. Formación de personal.        --------------  % 
 
 
3. Motivación de personal.        --------------  % 
 
 
4. Otras actividades de administración de personal.     --------------  % 
 
 
5. Aprehensión, implantación y administración de tecnologías.    --------------  % 
 
 
6. Proceso de Compras.        --------------  % 
 
 
7. Logística Interna (Recepción y almacenamiento de inputs).    --------------  % 
 
 
8. Producción de servicios deportivos.       --------------  % 
 
 
9. Producción de servicios alojativos y de restauración.     --------------  % 
 
 
10. Producción de servicios médcos, de salud y belleza.    --------------  % 
 
 
11. Producción de servicios culturales.       --------------  % 
 
 
12. Información y reserva de servicios complementarios.    --------------  % 
 
 
13. Distribución directa (cliente final).       --------------  % 
 
 
14. Distribución indirecta (turoperador o agencia de viajes).    --------------  % 
 
 
15. Estudio del mercado.        --------------  % 
 
 
16. Promoción (publicidad, márketing directo, fuerza de ventas, etc).   --------------  % 
 
 
17. Otras actividades de gestión comercial y ventas.     --------------  % 
 
 
18. Servicio posventa.         --------------  % 
 
 
         ∑∑∑∑  =  100% 
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CUESTION 3. ¿Qué porcentaje de sus ventas brutas han sido distribuídas de forma indirecta (a 
través de turoperadores y/o agencias de viaje)? 
 
 
 

.........................   % 
 
 
 
 
CUESTION 4. Por favor, determine qué porcentaje de sus ventas brutas corresponden a los 
siguientes conceptos:   
 
 
 
 Viajes independientes    ...............    % 
 
 
 Viajes organizados “paquete”   ...............    % 
 
 
       ∑∑∑∑  =  100% 
 
 
 
 
CUESTION 5. Por favor, señale cual o cuales de los siguientes equipos, aplicaciones o servicios 
informáticos o teleinformaticos son utilizados por su empresa:  
 
 
DIRECCION GENERAL Y ADMINISTRACION. 
 
 
1. Elementos ofimáticos sencillos (procesador de textos, hoja de cálculo, bases de datos, gestión 
documental y archivo electrónico)....................................................................................................  
 
2. Paquetes integrados de gestión (facturación, contabilidad, nóminas, ingresos, bajas, etc.)......  
 
3. Sistemas de decisión complejos DSS -sistemas de apoyo a la decisión- o EDSS -sistemas de 
apoyo a la decisión expertos............................................................................................................  
 
4. Servidor propio de Internet (mainframe).......................................................................................  
 
5. Pertenencia a extranets (conexiónes privadas directas con bancos, asesorías, etc).................  
 
6. Red local propia (intranet) para comunicación y coordinación de todas las actividades de valor de 
su empresa.......................................................................................................................................  
 
 
RECURSOS HUMANOS.  
 
 
7. Paquetes integrados de administración de recursos humanos (análisis de puestos, 
aprovisionamiento, análisis de motivaciones, evaluación del desempeño, análisis de estructura y 
composición de plantilla, presencia en el trabajo, productividad, etc.).............................................   
 
8. Conexión directa vía extranets (fundamentalmente con proveedores de remontes y equipos de 
innivación artificial) para facilitar la teleformación de trabajadores.................................................   
 
9. Internet para recoger información en las diferentes bases de datos con información sobre mano de 
obra disponible en el sector o para recibir candidaturas.................................................................  
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DESARROLLO TECNOLOGICO. 
 
 
(En relación con los equipos y software existentes, o en proyecto de instalación, elija la opción 
predominante en su organización) 
 
 
10. Se desarrollan internamente por personal propio.....................................................................  
 
 
11. Son desarrollados por proveedores externos exclusivamente .................................................  
 
 
12. Son estándar, pero se mejoran internamente de forma significativa........................................   
 
 
13. Son estándar, utilizados tal y como son adquiridos..................................................................  
 
 
COMPRAS. 
 
 
14. Conexiones a Internet para recoger información sobre nuevos proveedores y, en general sobre el 
mercado de inputs...........................................................................................................................  
 
15. Sistemas CIIS (Communication-Intensive Information Systems) / EDI (Electronic Data 
Interchange) para la conexión directa con los proveedores, vía extranets privadas.......................  
 
 
LOGISTICA INTERNA.  
 
 
16. Dispositivos electrónicos para el control de recepciones y estocs (lápiz óptico, escáner, 
etc.).................................................................................................................................................  
 
17. Equipos específicos para el almacenamiento, manejo y transporte interno de inputs (cámaras 
climatizadas, uñas, cadenas de transporte, etc.)............................................................................   
 
18. Programas informáticos para el proceso de órdenes de servicio...............................................        
 
 
NUCLEO DE OPERACIONES. 
 
 
19. Sistemas CAD de diseño y arquitectura medioambiental.........................................................   
 
20. Dispositivos de operación y control automático (de remontes, sistema de innivación, operación de 
edificios e instalaciones, etc.)..........................................................................................................   
 
21. Paquetes integrados de planificación flexible de necesidades (asignación de material deportivo 
idóneo, logística de transporte, etc.)................................................................................................   
 
22. Tecnología de materiales...........................................................................................................  
 
 
LOGISTICA EXTERNA.  
 
 
23. Sistemas de centralización de reservas –CRS (Central Reservation Systems)-......................  
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24. Sistemas CIIS (Communication-Intensive Information Systems) / EDI (Electronic Data 
Interchange) para la conexión directa con turoperadores y agencias de viaje, vía extranets 
privadas............................................................................................................................................   
 
25. Websites propias con sistemas interactivos asistidos de diseño personalizado de recorrido y 
estancia –tipo CATC (Computer Assisted Travel Counselling), reserva en función de plazas 
disponibles –tipo COF (Customer Order Fulfillment)- y pago (e-commerce / TPV).........................    
 
 
MARKETING Y VENTAS. 
 
 
26. Sistemas integrados de apoyo a la decisión de márketing -DSS o EDSS- (captación electrónica de 
datos; estudio de mercado; al diseño, implantación y control del plan de márketing; al diseño, 
presupuesto, emisión y evaluación de la propia promoción; etc.)...................................................   
 
27. Editores de html –tipo Frontpage o Hotmetal- para el diseño de páginas web propias............   
 
28. Web propia con a) sistemas DDB (Destination DataBases)- referente a la ubicación, a las 
características y condiciones del centro (a través de sistemas de vídeo), y a todos los servicios que 
este ofrece, incluyendo demostraciones de sus características. b) establecer una comunicación 
personal e interactiva con el usuario final, con objeto de obtener más y mejor información sobre las 
preferencias de clientes y clientes potenciales; y c) realizar promociones e insertar 
publicidad........................................................................................................................................  
 
 
SERVICIO POSVENTA 
 
 
29. Correo electrónico para el procesar sugerencias y reclamaciones, en lo que constituye el proceso 
de atención al cliente.......................................................................................................................   
 
 
 
 
 
 
MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION 
 
 
 
 

ENVIAR 
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TABLA 1. 
 

FRECUENCIAS DE LA IMPORTANCIA OTORGADA A LAS ACTIVIDADES DE VALOR EN LA 
ESTRATEGIA DE DIFERENCIACION 

 
 
 
 

LIDERES 
 

 
ACTIVIDADES 

 
P. LLEIDA 

Importancia 
1 /  2  /  3 

Frecuencias 

Importancia 
1 /  2  /  3 

Frecuencias 
 
 

0 / 1 / 4 
 
 
 

0 / 0 / 5 
0 / 0 / 5 
0 / 1 / 4 

 
 
 

0 / 0 / 5 
 
 
 

0 / 3 / 2 
 
 
 

2 / 3 / 0 
 
 
 

0 / 0 / 5 
0 / 0 / 5 
0 / 0 / 5 
1 / 3 / 1 
0 / 2 / 3 

 
 
 

0 / 0 / 5 
0 / 4 / 1 

 
 
 

1 / 0 / 4 
0 / 1 / 4 
1 / 3 / 1 

 
 
 

0 / 1 / 4 
 

 
 
 

INFRAESTRUCTURA 
 

Dirección general y administración 
 

ADMON. RR.HH. 
 

Formación de personal 
Motivación de personal 

Otras actividades de administración de personal 
 

DESARROLLO TECNOLOGICO 
 

Aprehensión, implantación y administración de tecnologías 
 

APROVISIONAMIENTO 
 

Proceso de compras 
 

LOGISTICA INTERNA 
 

Recepción y almacenamiento de inputs 
 

OPERACIONES 
 

Producción de servicios deportivos 
Producción de servicios alojativos y de restauración 
Producción de servicios médicos, de salud y belleza 

Producción de servicios culturales 
Información y reserva de servicios complementarios 

 
LOGISTICA EXTERNA 

 
Distribución directa 

Distribución indirecta 
 

MARKETING Y VENTAS 
 

Estudio del mercado 
Promoción 

Otras actividades de gestión comercial y ventas 
 

SERVICIO POSVENTA 
 

Atención de reclamaciones y sugerencias 
 

 
 

0 / 1 / 3 
 
 
 

1 / 2 / 1 
3 / 1 / 0 
4 / 0 / 0 

 
 
 

0 / 4 / 0 
 
 
 

1 / 1 / 2 
 
 
 

3 / 1 / 0 
 
 
 

0 / 0 / 4 
0 / 1 / 3 
2 / 2 / 0 
4 / 0 / 0 
0 / 4 / 0 

 
 
 

0 / 1 / 3 
1 / 2 / 1 

 
 
 

4 / 0 / 0 
0 / 2 / 2 
2 / 2 / 0 

 
 
 

0 / 2 / 2 
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TABLA 2. 
 

CADENAS DE VALOR MEDIDAS EN TERMINOS DE COSTE MEDIO 
 
 
 
 
 

ORGs. 
 

LIDERES 
 

 
ACTIVIDADES 

 
(VALORES PORCENTUALES) 

 
ORGs. 

 
P. LLEIDA 

 
 

5,97 
 

5,97 
 

2,23 
 

1,24 
0,93 
0,06 

 
3,98 

 
3,98 

 
0,83 

 
0,83 

 
0,57 

 
0,57 

 
74,22 

 
40,41 
29,52 

3,11 
0,04 
1,14 

 
4,05 

 
2,43 
1,62 

 
7,85 

 
1,17 
6,22 
0,46 

 
0,30 

 
0,30 

 
 

INFRAESTRUCTURA 
 

Dirección general y administración 
 

ADMON. RR.HH. 
 

Formación de personal 
Motivación de Personal 

Otras actividades de administración de personal 
 

DESARROLLO TECNOLOGICO 
 

Aprehensión, implantación y administración de tecnologías 
 

APROVISIONAMIENTO 
 

Proceso de compras 
 

LOGISTICA INTERNA 
 

Recepción y almacenamiento de inputs 
 

OPERACIONES 
 

Producción de servicios deportivos 
Producción de servicios alojativos y de restauración 
Producción de servicios médicos, de salud y belleza 

Producción de servicios culturales 
Información y reserva de servicios complementarios 

 
LOGISTICA EXTERNA 

 
Distribución directa 

Distribución indirecta 
 

MARKETING Y VENTAS 
 

Estudio del mercado 
Promoción 

Otras actividades de gestión comercial y ventas 
 

SERVICIO POSVENTA 
 

Atención de reclamaciones y sugerencias 
 

 
 

11,40 
 
11,40 
 

1 
 
0,86 
0,02 
0,12 
 

1,76 
 
1,76 
 

0,90 
 
0,90 
 

0,80 
 
0,80 
 

70,82 
 
52,02 
17 
1 
0,02 
0,6 
 

7,22 
 
5,30 
1,92 
 

6 
 
0 
5,5 
0,5 
 

0,1 
 
0,1 
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TABLA 3. 
 

CONTENIDO TECNOLOGICO DE LAS CADENAS DE VALOR 
 
 
 

ORGs. 
 

LIDERES 
 

 
TECNOLOGIAS 

 
(NUMERO / PROPORCION) 

 
ORGs. 

 
P. LLEIDA 

 
 
 

5 / 100 
5 / 100 
3 / 60 
2 / 40 
2 / 40 
5 / 100 

 
 

5 / 100 
1 / 20 
2 / 40 

 
 

2 / 40 
0 / 0 

3 / 60 
0 / 0 

 
 

5 / 100 
1 / 20 

 
 

5 / 100 
5 / 100 
5 / 100 

 
 

1 / 20 
5 / 100 
4 / 80 
0 / 0 

 
 

5 / 100 
2 / 40 
4 / 80 

 
 

4 / 80 
5 / 100 
5 / 100 

 
 

5 / 100 
 

 
 

INFRAESTRUCTURA 
Elementos ofimáticos sencillos 
Paquetes integrados de gestión 

Sistemas de decisión complejos (DSS / EDSS) 
Servidor propio de Internet (mainframe) 

Pertenencia a Extranets 
Red local propia (Intranet) 

 
ADMON. RR.HH. 

Paquete integrado de Admon. RR.HH. 
Teleformación 

Reclutamiento electrónico 
 

TECNOLOGIA 
Desarrollo interno por personal propio 

Proveedor externo en exclusiva 
Estándar mejorada internamente  

Estándar 
 

APROVISIONAMIENTO 
Información vía Internet 

Sistemas CIIS / EDI vía Extranet 
 

LOGISTICA INTERNA 
Control electrónico de recepciones y estocs 

Equipos específicos de almacenamiento 
Proceso electrónico de órdenes 

 
OPERACIONES 

Sistemas CAD de diseño y arquitectura medioambiental 
Operación y control automático 

Paquetes integrados de planificación flexible 
Tecnología de materiales 

 
LOGISTICA EXTERNA 

Centralización de reservas (CRS) 
Sistemas CIIS / EDI vía extranets 

Websites con CATC / COF / e-commerce 
 

MARKETING Y VENTAS 
Sistemas de decisión complejos (DSS / EDSS) 

Editores HTML  
Web propia 

 
SERVICIO POSVENTA 

Correo electrónico de atención al cliente 
 

 
 
 

4 / 100 
4 / 100 

0 / 0 
1 / 25 
0 / 0 

2 / 50 
 
 

2 / 50 
0 / 0 
0 / 0 

 
 

0 / 0 
1 / 25 
1 / 50 
2 / 25 

 
 

4 / 100 
0 / 0 

 
 

4 / 100 
4 / 100 
2 / 50 

 
 

0 / 0 
4 / 100 
1 / 25 
0 / 0 

 
 

4 / 100 
0 / 0 

1 / 25 
 
 

0 / 0 
3 / 75 
4 / 100 

 
 

4 / 100 
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TABLA 4. 
 

SOPORTE ESTRATEGICO FUNDAMENTAL 
 
 
 

ORGs. 
 

LIDERES 
 

 
 

PARAMETROS 

 
ORGs. 

 
P. LLEIDA 

 
44’4 

 
 
 
 

512 
39.228.934 

 
 
 
 

1 / 20 
4 / 80 

 
 
 
 
 

4 / 80 
5 / 100 
4 / 80 
4 / 80 
5 / 100 

 
5 / 100 
4 / 80 
5 / 100 
4 / 80 

 
 

1 / 20 
0 / 0 

4 / 80 
 

Frecs. 
 

1 / 1 / 3 
1 / 3 / 1 
0 / 3 / 2 
1 / 0 / 4 
1 / 3 / 1 

 
0 / 4 / 1 
0 / 2 / 3 
1 / 3 / 1 
1 / 3 / 1 
1 / 0 / 4 

 
ANTIGÚEDAD 

(Años de operación) 
 

TAMAÑO 
 

Número de trabajadores 
Cifra de ventas brutas (US $) 

 
TIPO DE PROPIEDAD 
(Número / Proporción) 

 
Propiedad pública 
Propiedad privada 

 
PARAMETROS DE DISEÑO ORGANIZATIVO 

 
SISTEMAS DE PLANIFICACION Y CONTROL 

(Nivel de utilización: Número / Proporción) 
Planificación estratégica plurianual 
Planificación de objetivos anuales 

Normas y estándares sobre calidad 
Normas y estándares sobre procesos productivos 

Mantenimiento preventivo de los equipos 
 

Control presupuestario 
Control de calidad 

Control de inventarios 
Control de producción 

 
ADOPCION DE DECISIONES OPERATIVAS 

Centralizada 
Ambas 

Descentralizada 
 

DIFERENTES PARAMETROS ORGANIZATIVOS 
(Importancia: 1 / 2 / 3) 

Especialización de puestos 
Estandarización de los procedimientos de trabajo 

Diferenciación funcional 
Relaciones horizontales 
Relaciones jerárquicas 

 
Autocontrol 

Formación específica 
Formación pluridisciplinar 
Grupos multifuncionales 

Información interdepartamental 
 

 
26 

 
 
 
 

167 
9.789.915 

 
 
 
 

0 / 0 
4 / 100 

 
 
 
 
 

1 / 25 
4 / 100 

0 / 0 
0 / 0 

4 / 100 
 

4 / 100 
1 / 25 
2 / 50 
1 / 25 

 
 

4 / 100 
0 / 0 
0 / 0 

 
Frecs. 

 
2 / 2 / 0 
3 / 1 / 0 
3 / 1 / 0 
3 / 1 / 0 
1 / 1 / 2 

 
2 / 2 / 0 
2 / 2 / 0 
0 / 2 / 2 
0 / 4 / 0 
0 / 2 / 2 
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TABLA 5. 
 

FRECUENCIAS DE LA IMPORTANCIA OTORGADA A LAS VARIABLES EXPLICATIVAS DEL 
ESTILO DE DIRECCION 

 
 
 
 
 

LIDERES 
 

PARAMETROS 
 

P. LLEIDA 

Importancia 
1 /  2  /  3 

Frecuencias 
 
 

0 /  0  /  5 
 

1 /  3  /  1 
 

1 /  3  /  1 
 

0 /  3  /  2 
 

1 /  3  /  1 
 

0 /  4  /  1 
 

2 /  3  /  0 
 

3 /  2  /  0 
 

0 /  1  /  4 
 

0 /  4  /  1 
 
 
 
 

2 /  3  /  0 
 

0 /  2  /  3 
 

1 /  3  /  1 
 

1 /  3  /  1 
 

1 /  3  /  1 
 

0 /  2  /  3 
 

 
 
 
VALORACION DE ACTUACIONES DE LA ALTA DIRECCION 

 
Compromiso con objetivos y estrategias de la empresa 

 
Contactos y relaciones con agentes externos 

 
Motivar, formar y aplicar las capacidades del personal 

 
Obtención de información relevante para la toma de decisiones 

 
Transparencia informativa y difusión de la información 

 
Participación directa en el desarrollo de estrategias 

 
Participación directa en la implantación de estrategias 

 
Solución de problemas operativos y conflictos en niveles infs. 

 
Negociación y colaboración con agentes externos 

 
Diseño del trabajo en función de equipos 

 
 

VALORES RELACIONADOS CON EL LIDERAZGO 
 

Iniciativa 
 

Responsabilidad 
 

Disciplina 
 

Creatividad 
 

Orden 
 

Cooperación 
 

Importancia 
1 /  2  /  3 

Frecuencias 
 
 

0 /  1  /  3 
 

1 /  1  /  2 
 

0 /  2  /  2 
 

0 /  2  /  2 
 

1 /  1  /  2 
 

0 /  1  /  3 
 

1 /  1  /  2 
 

0 /  4  /  0 
 

0 /  1  /  3 
 

0 /  2  /  2 
 
 
 
 

1 /  2  /  1 
 

0 /  1  /  3 
 

1 /  1  /  2 
 

2 /  1  /  1 
 

0 /  4  /  0 
 

1 /  2  /  1 
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