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Modulo 5: Plan de Accion y KPls

MEDICION DEL EXITO [ LIDERAZGO SOCIAL }

Lo que no se mide, no se lidera. En este médulo final aprenderas a crear tu propio Cuadro de Mando Social: los 3
o0 4 indicadores clave que te diran si tu estrategia de sostenibilidad esta funcionando y cémo impacta en tu
rentabilidad. Terminaremos con un Plan de Accién de 90 dias para que, al cerrar este curso, sepas exactamente qué

hacer manana mismo.
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Lo que no se mide, no se lidera

Como profesionales del turismo en Aragoén, todos estamos acostumbrados a mirar los nimeros al final del mes: el
ticket medio, la ocupacién de las habitaciones, el coste de la materia prima o el beneficio neto. Sin embargo, hay
una serie de "fugas de dinero" que a menudo son invisibles porque sencillamente no las estamos midiendo.

Preguntas que deberias poder responder El problema de la invisibilidad

Si no tienes indicadores para estas variables, estas

¢ Cuanto te cuesta realmente que un cocinero o un gestionando a ciegas. La Sostenibilidad Social solo es
guia de montafa se vaya a mitad de temporada? real si se puede medir. El Liderazgo Social no es

¢ Qué valor econémico tiene que un vecino te filantropia: es una capa de gestion profesional que
recomiende en lugar de ponerte una denuncia por protege y aumenta tu rentabilidad.

ruidos?

Este modulo te da las herramientas para transformar lo
intangible en datos concretos que puedas usar cada
semana en tu negocio.
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El Cuadro de Mando Social: Tu GPS de
Gestidn

Un KPI (Key Performance Indicator) es simplemente un termdémetro. No se trata de llenar Excels complicados, sino
de elegir los 3 o0 4 indicadores clave que realmente te importan. En el turismo de Aragon, trabajamos sobre tres

dimensiones fundamentales que cubren tu negocio de adentro hacia afuera.

Dimension Interna Dimension Territorial Dimension de Reputaciéon
Tu Equipo Tu Comunidad
Tu Cliente

. Tasa de Rotacion de personal . % de Gasto en Proveedores
. indice de Clima Laboral Locales 0 Sentimiento Social en resefias
. ¢, Recomendaria tu equipo J Euros que se quedan digitales

trabajar contigo? realmente en Aragon 0 Menciones a "trato humano" y

0 Fortaleza y resiliencia del "producto local"
destino J Exito de tu comunicacion
social
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KPI #1: La Tasa de Rotacidon de Personal

La Tasa de Rotacion es el indicador mas potente de la dimensién interna. Si este numero es alto, estas perdiendo
miles de euros en procesos de seleccion, acogida y formacion, ademas del tiempo que tl y tu equipo mas veterano
dedicais a ensenar a los nuevos. Es una hemorragia silenciosa que no aparece en ninguna linea de tu cuenta de

resultados, pero que la afecta profundamente.

Cbémo se calcula Por qué importa econbmicamente

Divide el numero de empleados que han abandonado Estudios del sector estiman que sustituir a un

la empresa en los Ultimos 12 meses entre el numero empleado cuesta entre el 50% y el 200% de su
medio de empleados en ese periodo. Multiplica por salario anual, incluyendo seleccién, formacion y

100. Si de 10 empleados, 4 se han ido en un afo, tu pérdida de productividad durante la adaptaciéon. En
tasa de rotacion es del 40%, un dato alarmante que turismo de temporada, este coste se concentra en los

exige accion inmediata. momentos de mayor presion operativa.
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KPI #2 y #3: Proveedores Locales y
Sentimiento Social

Més alla de tu equipo interno, el impacto social de tu negocio se mide también hacia fuera: hacia la comunidad que
te rodea y hacia los clientes que te eligen. Estos dos indicadores son los que transforman un negocio turistico

corriente en un motor de desarrollo territorial para Aragon.

% de Gasto en
Proveedores Locales

¢, Cuanto de cada euro que
entra en tu hotel, camping o
restaurante se queda
realmente en Aragon? Para
medirlo, analiza tu facturacion
de compras y clasifica los
proveedores entre locales
(Aragon) y externos. El
objetivo no es llegar al 100%
de inmediato —hay categorias
donde no es posible—, sino
conocer tu punto de partida y
mejorar progresivamente.
Cuanto mas alto sea este
porcentaje, mas fuerte y
resiliente sera tu destino ante
crisis externas.
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Sentimiento Social en
Resenas

Entra en Google, TripAdvisor o
Booking y busca entre tus
tltimas 50 resefas cuantas
veces aparecen las palabras:
"trato humano", "producto
local", "auténtico",
"compromiso", "sostenible" o
"impacto". Anota el nUmero.
Este es tu indicador de
partida. Cuanto mas presente
esté este vocabulario, mejor
esta funcionando tu
comunicacion social (lo que
aprendiste en el Modulo 4). Si
no aparece nunca, tienes una
oportunidad de mejora clara 'y
accionable.
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La conexion entre
ambos indicadores

Estos dos KPIs estan
conectados: cuando compras
mas a proveedores locales,
tienes mas historia que contar.
Y cuando cuentas mejor esa
historia, los clientes lo
mencionan en sus resefas. Es
un circulo virtuoso que se
retroalimenta y que, medido
correctamente, demuestra que
la sostenibilidad social es
también la mejor estrategia de
marketing para tu negocio en
Aragon.
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PLAN DE ACCION

Vé [
De la Teoria a la Realidad: El Plan de 90
V4
Dias
Un lider social no intenta cambiarlo todo en una semana. El éxito viene de la constancia y de tener un mapa claro de

por donde empezar. Este plan de 90 dias esta disefiado para que puedas implementarlo sobre la marcha, sin

paralizar la operacion de tu negocio. Cada mes tiene un objetivo claro y acciones concretas y realistas.

Actuar

Herramienta digital y
cambio de proveedor

Medir

Escuchar Revisar KPIs y

Reunién de equipo y comunicar resultados

datos base

. J

La clave de este plan no es la perfeccién, sino el movimiento. Cada pequefia accion tomada en estos 90 dias

construye una base soélida sobre la que escalar progresivamente tu liderazgo social.
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Mes 1: Escucha y Diagnostico

El primer mes es el mas importante porque define tu punto de partida real. Sin un diagnéstico honesto, cualquier

accion posterior estara construida sobre suposiciones. Este mes no requiere inversion econémica: solo tiempo,

disposicion a escuchar y honestidad para anotar lo que encuentres, aunque no sea lo que esperabas.

01

02

Reunete con tu equipo

Convoca una reunién informal, no operativa. Pregunta
directamente: "; Qué podemos mejorar en como
trabajamos aqui?" Anota todo sin juzgar. Calcula tu tasa
de rotacion de los ultimos 12 meses.

03

Habla con un aliado local

Elige a un vecino, un proveedor o un miembro de la
asociacion local y preguntale como percibe tu negocio
desde fuera. Esta conversacion puede ser incOmoda,

pero es enormemente valiosa.

04

Establece tu punto de partida

Calcula qué porcentaje de tus compras viene de
proveedores aragoneses. Lee tus Ultimas 50 resefas y
cuenta las menciones positivas a valores sociales. Estos
son tus datos de referencia.
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Documenta y comparte

Escribe un resumen de una pagina con los tres datos
clave. Compartelo con tu persona de confianza en el
equipo. La transparencia interna es el primer paso del
liderazgo social.
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Mes 2 y 3: Accion, Digitalizacion y Relato

Una vez que tienes el diagnéstico, llega el momento de actuar con criterio y de empezar a contar lo que haces.
Estos dos meses son donde la teoria se transforma en resultados medibles y en reputacion real.

Mes 3 — Mediciéon y Relato

Mes 2 — Accion y Digitalizacion

Implementa una herramienta digital sencilla:
gestion de turnos online, un QR de
comunicacion interna con el equipo o una
encuesta de clima laboral digital.

Identifica uno de tus proveedores globales
(agua embotellada, aceite, pan) que puedas
sustituir por uno local aragonés.

Informa a tu equipo del cambio y explica por
qué lo haces. La narrativa interna es tan
importante como la externa.

Registra la fecha del cambio y el nombre del
nuevo proveedor: este dato ya es una historia

que podras contar.

Revisa tus tres KPIs: ¢ ha mejorado el &nimo del
equipo? ¢ Tienes mas resefias positivas con
vocabulario social? ;Ha aumentado tu % de
proveedores locales?

Crea una publicacion en redes sociales o afiade
un parrafo a tu web contando el cambio de
proveedor y su impacto.

Comparte los resultados con tu equipo en una
reunion de 30 minutos. Celebra los avances, por
pequefios que sean.

Planifica el siguiente ciclo de 90 dias: ¢cual sera
el siguiente indicador en el que quieres mejorar?
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{ CASO REAL EUROPEO J

Iberostar y el Movimiento "Wave of
Change"

Iberostar es una de las grandes cadenas hoteleras con presencia en toda Europa, incluida Espafia. En un momento
de su trayectoria, sus directivos reconocieron algo incomodo: no podian seguir creciendo de espaldas al mary a las
comunidades locales en las que operaban. Esa honestidad fue el punto de partida de una transformacién que hoy es

referencia mundial en liderazgo social y ambiental.

La leccion para el turismo de Aragon es clara: no hace falta ser una gran cadena para aplicar este modelo.
Cualquier alojamiento rural, restaurante o empresa de turismo activo puede crear su propio sistema de medicion
adaptado a su escala. La transparencia en los datos genera confianza, y la confianza genera fidelidad.
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El Rincon del Gerente Escéptico: " Vale la
pena tanto esfuerzo?"

Es la pregunta mas honesta que puede hacer un profesional ocupado. Y merece una respuesta igualmente honesta,

sin evasivas ni discursos ideolégicos. Si tienes demasiado trabajo, aqui esta la razén exacta por la que necesitas

medir el impacto social.

"Tengo demasiado
trabajo para medir
esto"

Precisamente por eso
necesitas medirlo. Un
equipo que rota menos te
ahorra cientos de horas de
formacién al afno. Conocer
tu tasa de rotacién no te
lleva mas de 10 minutos al
mes, pero ignorarla puede
costarte semanas de
trabajo extra cuando un

cocinero se va en plena

temporada alta.

"s Para qué medir si
mis vecinos estan
contentos?"

Unos vecinos que te
apoyan te ahorran
problemas legales y
estrés. Una denuncia por
ruidos o una mala relaciéon
con la comunidad local
puede paralizarte en
temporada alta. Tener un
indicador de relacion
comunitaria —aunque sea
informal— es una poéliza de

seguro barata y eficaz.

"Esto suenaa
trabajo burocratico"

Medir el impacto social
es medir la eficiencia de
tu negocio. No estamos
hablando de informes de
RSC de 50 paginas.
Estamos hablando de 3 0 4
ndmeros que revisas una
vez al mes y que te dicen si
tu negocio es sano de
verdad: por dentro y por
fuera. Si no mides lo social,
estas gestionando a
ciegas.
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