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Resumen

La realizacidbn de esta tesis tiene por objetivo proporcionar al Hotel Melia Sol
Varadero Beach un conocimiento técnico de costos de no calidad con la finalidad de
reducir las deficiencias de control y valoracién de los fallos, que por la carencia de
conocimientos respecto a la relevancia de los mismos son considerados normales
dentro del sector turistico lo que produce grandes pérdidas monetarias. Se pretende
que los resultados investigativos sirvan como apoyo a la toma de decisiones y a una
gestibn mas acertada, debido a que los sistemas de costeo tradicionales no permiten
identificar directamente los costos de no calidad, generando desinterés en el estudio
de estos costos, este desinterés provoca que no se realicen investigaciones del tema
pese a que se conoce la existencia de fallos que generan costos de no calidad. El
procedimiento de seguimiento y control que se elabora, parte del conocimiento a la
empresa de servicios hoteleros, Hotel Melia Sol Varadero Beach en la cual se aplica,
e implica el diagnostico de los errores ocasionados en la misma, andlisis de los fallos
y calculo de los costos derivados de los fallos hasta la identificacién de las

oportunidades de mejora.

Palabras claves: turismo, costos, no calidad, fallos, contabilidad de gestién.



Abstract:

The purpose of carrying out this thesis is to prodive the Melia Sun Varadero Beach
Hotel with technical knowledge of non-quality costs in order to reduce deficiencies in
control and assessment of failures, which due to the lack of knowledge regarding the
relevance of the they are considered normal within the tourism sector, which
produces large monetary losses. It is intented that the research results serve as
supports decision-making and more accurate management, because traditional
costing systems do not allow the direct identification of non-quality costs, generating
disinterest in the study of these costs, this disinterest cause that investigations of the
subject are not carried out despite the fact that existence of failures that generate
non-quality costs is known. The monitoring and control procedure that is elaborated,
starts from the knowledge of the hotel services company, Hotel Melia Sun Varadero
Beach in which it is applied, and implies the diagnosis of the errors caused in it,
analysis of the failures and calculation of the costs derived from failures until the

opportunities for improvement.

Key words: tourism, costs, non-quality, failures, management accounting.
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INTRODUCCION

A la inmensa mayoria de las personas les entusiasma la idea de viajar, conocer sitios
nuevos, descubrir nuevas culturas, nuevas experiencias y escaparse de la
cotidianidad. La gente viaja por motivos diversos: sol y climatologias mas benignas,
para escapar del estrés, de la rutina diaria, en busca de actividades, emociones, etc.,
ciertamente las razones son numerosas y variadas. Todo esto es posible gracias a
las organizaciones que integran la industria turistica, que constituye un amplio
conglomerado de empresas y organizaciones que suministran servicios y productos
turisticos muy diversos y a diferentes escalas y cuyo uUnico nexo de unidén viene
constituido por el hecho de ser servicios necesarios para que el consumidor-turista
pueda realizar un viaje y disfrutar de su estancia en el lugar de destino, sean cuales
sean los motivos que le han inducido para realizar el viaje.

El turismo como actividad remonta sus origenes probablemente a las grandes
civilizaciones de la humanidad cuando determinadas personas o colectivos se
trasladaban sin que ello estuviera motivado por el hecho de tener que satisfacer
necesidades basicas de sustento o seguridad. Sin embargo no ha sido hasta la
segunda mitad del siglo XX cuando se ha producido la extraordinaria popularizacion
de los viajes turisticos, provocada por los significativos avances econémicos y en
medios de transporte (Gémez, 2012).

Dentro del sector de servicios, el turismo es uno de los principales, como fue
demostrado por la Organizacion Mundial del Turismo, a partir de 1993, el turismo
internacional es la primera actividad exportadora del mundo, superando incluso
exportaciones de petrdleo y de vehiculos motorizados, este sector mueve
aproximadamente 560 millones de personas en el mundo. Uno de los aspectos mas
importantes del turismo es el efecto multiplicador que lo caracteriza y que hace que
otras actividades y sectores productivos (agricultura, construccién, industria,
artesania, transporte, etc.) también se vean beneficiados. Es asi como 1 de cada 10
personas trabajan para la industria turistica de forma directa o indirecta. Ademas de
potenciar el crecimiento econdémico, ayudar a reducir la pobreza y ser fuente
generadora de empleos, esta demostrado que el turismo fomenta la inclusién social y

crea incentivos para conservar los recursos naturales y culturales. Por lo anterior se



podria decir que los profesionales del turismo trabajan en el sector mas dinamico de
la actividad econémica mundial, y que ademas cuenta con una perspectiva de
crecimiento futuro (Cepero, 2009).

Estos son los antecedentes que han producido un espectacular aumento en la oferta
de servicios, o que supone una mayor competencia, hecho de gran importancia para
el tema tratado, si se analizan diez afos atras la oferta que existia era inferior por lo
que los visitantes no tenian muchas posibilidades de elegir, hoy no se da la misma
situacién y a futuro aumentara la oferta de destinos y junto con ello toda la
infraestructura adecuada, lo que hace que el cliente se vuelva mas exigente al
momento de elegir un destino. Las prestaciones ofertadas necesitan de mucho
empeno para que posean la calidad necesaria, sobre todo por el alto nivel de
exigencia que tiene el turismo. A diferencia de otros sectores, en las entidades
turisticas la principal entrada-salida son los clientes y en la medida que alcancen su
objetivo: lograr clientes satisfechos y fieles, podra decirse que son mas eficaces.
Segun (Cepero, 2009), en la actualidad, las empresas hoteleras buscan estrategias
que les permitan obtener una ventaja competitiva en el mercado, para lo cual
adoptan medidas como: buscar nuevos proveedores con precios mas bajos, mayores
desembolsos en publicidad, incremento de la capacidad productiva, reduccion de
cotos, entre otros. Asi también, se conoce que la calidad es un factor importante a la
hora de ganar mercado, de tal manera que se han generado estandarizaciones y
normalizaciones, como las normas de calidad ISO, las cuales certifican ciertos
estandares de calidad en la produccion.

En este sentido y como se conoce, Cuba se ha reconocido internacionalmente al
contar con una alta calificacién de los empleados en el sector turistico, pero sus
niveles de instruccion deben transformarse en mejor servicio, en mas sentido de
pertenencia, en mayor especializacién y conocimiento de la actividad. De ahi que la
calidad deba convertirse en uno de los temas urgidos para aplicar la ciencia y la
innovacion. Entre las acciones que ha emprendido el Ministerio de Turismo
(MINTUR) en Cuba en busca de lograr una calidad superior en los servicios y
mantenerse asi en la competencia, esta el desarrollo de sistemas de gestion de la
calidad, lo que se ha propuesto como un objetivo a cumplir en el corto plazo, sin



embargo no ha tenido el resultado esperado en los ultimos afos. Actualmente, no se
entrega un producto final con la calidad requerida, se cometen fallas que afectan
directamente la rentabilidad e imagen de la instalacion, esta situacién hace referencia
a los costos de no calidad, que representan el costo de hacer las cosas mal, esto
involucra: los reprocesos para corregir errores, reparaciones, reemplazos de
produccién defectuosa, asi como también a las pérdidas por cancelaciéon de pedidos,
la pérdida de imagen de la empresa, la disminucién de las ventas, entre otros (Pérez,
2012).

Estos costos adicionales representan pérdidas para las empresas, y deberian ser
identificadas como oportunidades de mejora, esta es la raz6n que ha motivado el
desarrollo del estudio de los costos de no calidad y especialmente en el Hotel Melia
Sol Varadero Beach.

En el hotel no existe un control de los costos de no calidad y por lo tanto se
desconoce el impacto econémico que generan, pues a un fallo se le pueden atribuir
varias consecuencias que pueden ser tangibles (desperdicios, reprocesos y otros) e
intangibles (beneficios que se dejan de ganar, costos de oportunidad y otros) que por
lo general no son considerados. Es asi que en multiples ocasiones se obtienen
productos que no cuentan con la calidad que ameritan, incurriendo en costos de no
calidad.

Asi como se desconocen o se hace caso omiso a las consecuencias de un fallo que
genera costos de no calidad, también se desconocen o se presta muy poca atencion
a las causas, las mismas, son la raiz del problema y deberian ser el punto de
atencién donde implantar mejoras, pues en un mercado cada vez mas exigente
donde las empresas luchan por tener una ventaja competitiva, la disminucién de los
costos de no calidad y consecuentemente la mejora de la calidad de sus productos
deben ser considerados como una estrategia para alcanzar esa competitividad y por
ende la satisfaccién del cliente.

En este sentido, el departamento de calidad debe utilizar herramientas que le
permitan identificar los puntos criticos en los cuales puede emprender acciones
correctivas e identificar oportunidades de mejora, sin embargo, cuenta con escasas

herramientas, y aumentar el numero de las mismas o su implantacion es demasiado



costosa, requiere de grandes esfuerzos organizativos o extensos periodos de tiempo.
Basarse en un procedimiento de registro que le permita determinar las deficiencias y
su cuantificacién, es clave para la toma de decisiones.

Lo analizado hasta aqui, en apretada sintesis, constituye la situacion problematica
que fundamenta el inicio de esta investigacion y permite plantear el problema
cientifico a resolver: ;Como contribuir a la determinacion de los costos de no
calidad en el Hotel Melia Sol Varadero Beach?

Siendo el objetivo general de la investigaciéon: Elaborar un procedimiento que
permita la determinacién de los costos de no calidad en el Hotel Melia Sol Varadero
Beach.

Para cumplir el objetivo general se definieron los objetivos especificos:

1.- Fundamentar el marco tedérico — referencial de la investigacion a partir de las
tendencias actuales centradas en el analisis de los costos de no calidad en los
servicios turisticos.

2.- Describir un procedimiento que permita la determinacién de los costos de no
calidad.

3.- Presentar los resultados del analisis de los costos de no calidad en la instalacion
hotelera, Hotel Melia Sol Varadero Beach.

En el desarrollo de la investigacién se hizo uso de métodos tanto te6ricos como
empiricos que permitieron construir y elaborar la teoria cientifica, ademas de la
intervencidn, analisis y transformacién de la realidad en el proceso de investigacion
cientifica, apoyado en la practica de la investigacion. También se utilizd la
herramienta de soporte Microsoft-Office para la conformacién de tablas, que

permitieron la recogida y cuantificacion de los valores necesarios para los resultados
de la investigacion.

Métodos tedricos: Analisis- sintesis, histérico- 16gico e induccidén- deduccion.

Métodos empiricos: Observacion directa, analisis documental, entrevista no
estructurada y estructurada.

Los valores que fundamentaron la investigacion fueron cuatros, en un primer
momento se define y destaca un valor investigativo tras la realizacion de una

adecuada revision bibliografica que permite la obtencion de los conocimientos



teodricos necesarios referentes a la temética, dando lugar al segundo valor presente
que como resultado constituye el nivel de sintesis y un soporte de conocimiento que
conduce a un nivel metodolégico como tercer valor, a consecuencia de que puede
ser utilizado como bibliografia en la tematica, ademas se identifica en la investigacion
un valor cuarto que es el practico ya que en la misma se dirige a aplicar en una
entidad del sector objeto de estudio.

La presente investigacion se estructura para cumplir los objetivos declarados de la
forma siguiente: resumen, introduccion, tres capitulos que se explican a continuacion.
Capitulo 1. Fundamentos teéricos metodoldgicos sobre los costos de no calidad en

los servicios turisticos

1.1. Evolucién de la hoteleria

1.2. Contabilidad, evolucion y contabilidad de gestion

1.3. Definicion de los costos de no calidad

1.4. Modelos y procedimientos para determinar los costos de no calidad

Capitulo 2. Procedimiento para determinar los costos de no calidad en la actividad
hotelera

2.1. Caracterizacion del Hotel Melia Sol Varadero Beach

2.2. Antecedentes de la investigacién. Procedimiento para la determinacién de los
costos de no calidad

Capitulo 3. Presentacion de los resultados del Hotel Melia Sol Varadero Beach

3.1. Resultados de la investigacion

Posteriormente se muestran las conclusiones y recomendaciones de la investigacion
que dan respuesta a los objetivos planteados ademas se relaciona toda la
bibliografia y se adjuntan los anexos.



CAPITULO 1. FUNDAMENTOS TEORICOS METODOLOGICOS SOBRE LOS
COSTOS DE NO CALIDAD EN LOS SERVICIOS TURISTICOS

"En un verdadero enfoque de cero defectos, no existen cosas sin importancia”
Philip B. Crosby.

1.1. Evolucion de la hoteleria

Segun (Tolldn, 2010) a lo largo de la historia los hoteles han jugado un papel
preponderante para el desarrollo y el crecimiento de las sociedades. En la edad
media los comerciantes que debian viajar grandes extensiones de kildmetros en
busca de mercancias, precisaban de lugares con servicios donde pasar sus noches y
asi fueron evolucionando los hospedajes a partir de casas de familia, posadas,
hosterias, hoteles, etc.

Anos mas tarde, con el surgimiento de la revolucién industrial, se ve la necesidad de
unir ciudades, para lo cual se comienzan a construir extensas carreteras y lineas de
ferrocarriles. Esto gener6 la necesidad de contar con una red mas amplia de hoteles,
los cuales comenzaron a tener un protagonismo importante en la vida cotidiana de
las personas (Tollan, 2010).

Desde hace mas de dos décadas, la hoteleria viene experimentando profundas
transformaciones que van siendo asumidas por una nueva generacion de inversores,
directivos y empresarios del alojamiento turistico, que se han dado cuenta de la
necesidad de crear y poner en el mercado establecimientos que se integren en una
sociedad que no tiene nada que ver con los ultimos 50 anos del siglo pasado
(Gbémez, 2012).

Los hoteles del siglo XX, unos influenciados por la Belle Epoque y otros por el

turismo, basaron su arquitectura en parametros parecidos, dando lugar a ofertas de
contenido y disefio singular, dentro del mismo nivel o categoria. La normalizacion
hotelera ha venido marcada por determinados indicadores y asi, a lo largo de los
anos, se ha visto como se han construido hoteles, con excepciones, con una
arquitectura poco innovadora y un interiorismo falto de disefio y creatividad. A partir
de los afos 80, la industria hotelera inicia un nuevo camino que hasta el momento
venia determinado por el mimetismo de los Hilton o los Sheraton, entre otros que

marcaban la pauta de la hoteleria internacional, asegurando a sus clientes una



confortabilidad y servicio de iguales caracteristicas con independencia del pais
donde se encontraran instalados (Gamez, 2010).

La evolucién de la hoteleria ha sido tan espectacular que actualmente casi todas las
personas que viven en paises desarrollados tienen acceso a viajar y alojarse en
establecimientos dignos, lo que ha dado lugar a la creacién de la industria mas
poderosa del mundo: el turismo que estd intimamente relacionado con la hoteleria.
Tradicionalmente los hoteles han ofrecido servicios de alojamiento y restaurante
basicamente, aunque dependiendo del tipo de hotel pueden ofertar también alquiler
de salas de convenciones y banquetes, servicios de animacion y otros servicios
complementarios (Gomez, 2012).

De una manera sencilla puede definirse la servuccion como el proceso de
elaboracién de un servicio, es decir, toda la organizacién de los elementos fisicos y
humanos en la relacién cliente-empresa, necesaria para la realizacién de la
prestacion de un servicio y cuyas caracteristicas han sido determinadas desde la
idea concebida, hasta la obtencion del resultado como tal (el servicio) (Pérez, 2006).
Afirma (Giese, 2019), se comprende que la calidad de servicio es la atencién
prestada conformada por personas para los consumidores y usuarios que quieran
gozar del servicio es interpretarlo como y cuédles son las necesidades de los clientes
y como es que lo percibe.

En el sector turismo, la calidad tiene una visién holistica integrada, (Zarza, 2012)
sefiala que la calidad es la combinacion adecuada de atractivos, servicios y
facilidades, capaz de motivar la decision de viaje y de brindar una experiencia
plenamente satisfactoria al visitante.

Esta definicion integra los enfoques de oferta y demanda (que son consustanciales
al producto turistico) y establece con claridad que su naturaleza esta asociada a la
experiencia satisfactoria de la visita, es decir, un producto esta definido
esencialmente por su calidad (Garcia, 2018).

Hablando de calidad no se puede dejar de mencionar lo que son los estandares; que
se definen como los parametros que se establecen como puntos o normas de

referencias para evaluar los resultado finales, (el servicio final que recibe el cliente,



los resultados parciales obtenidos en las distintas fases del proceso, el tiempo
invertido en la realizacién del proceso, etc.) (Ruiz, 2012).

En la tabla 1, se muestra un resumen de las caracteristicas mas relevantes de las
etapas de la evolucion de la calidad

Tabla 1: Caracteristicas de la evolucion de la calidad
Control

Aseguramiento Gestion de la

Inspeccion Estadistico de la de la calidad calidad

calidad

Obiet Deteccion de Control de Organizacion y Impacto
defectos productos coordinacion estratégico
. . . Planificacion,
Alcance Revision Revision muestral Control vy prevencion control v gestion
Mo existe - . o - . s
. e Tecnicas Sistemas, tecnicas y Planificacion
N E;T’Ihlcal LE estadisticas programas estratégica
- Departamento Departamento de Dpto. calidad, Dpto. Toda la
Responsabilidad de inspeccion calidad de Produccion empresa
- Internc v
Clientes Externao Externa Externc Exierno
- Control de
Elevados. Mo Disminuye los - s
Coste evita defectos costos con relacion Eﬁv}t;mrepegcmn d'E cmizded
futuros a la inspeccion 05 FTEVEnCion gﬂ:dad Sl

Fuente: (Séez, 2006)

Segun (Yanes, 2013) los estandartes son importantes no solo para medir la calidad
que esta logrando la empresa en sus servicios sino también, los procesos que son
importantes para la cuantificacion del servicio para el cliente interno y externo. El
establecimiento de los estandares es un proceso coordinado por la alta direccion
para responder a los objetivos de mejora de la calidad, es por ello que debe seguir
un proceso logico y progresivo integrado.

En la hoteleria es de suma importancia llevar un registro actualizado sobre los costos
en cada uno de los procesos que se efectian, es por ello que en el epigrafe siguiente
se realiza una resefa respecto a la evolucion que ha presentado la contabilidad y
dentro de ella la contabilidad de gestién por tener como funcién gestionar los gastos
de la entidad.

1.2. Contabilidad, evolucién y contabilidad de gestion
El origen de la contabilidad es tan antiguo como la misma historia del hombre

remontandose a las primeras civilizaciones que habitaron la tierra. Se han
encontrado registros contables en las antiguas civilizaciones que cubrieron el Valle
de Mesopotamia mas especificamente los babilonios hacia el afio 1800 A.C (Logan
et al., 2018).



Los primeros conocimientos de la contabilidad provienen de un codigo llamado
Hammurabi promulgado aproximadamente en el 1700 A.C que contenia a la vez
leyes penales, normas civiles y normas de comercio donde se regulaban contratos
como los de préstamos, ventas, arrendamientos, comision entre otros elementos
propios. Mas tarde los griegos y los romanos continuaron con este legado siendo los
templos verdaderas instituciones bancarias que incluso realizaban hasta préstamos y
otros tipos de contratos (Logan et al., 2018).

Estos conocimientos se perdieron a través de la historia y fue mas tarde cuando el
padre franciscano Fray Luca Bartolomeo de Pacioli en el afio 1494 publica un libro
llamado: Summa de arithmetica, geometria, proportioni et proportionalita precipite

volissime volmente; donde por primera vez es utilizado el concepto de partida doble y

es conocido como el padre de la contabilidad. A partir de estos momentos
numerosos han sido los conceptos y teorias acerca de la contabilidad (Logan et al.,
2018).

Segun (Ibanez, 2010) la contabilidad es la ciencia administrativa que tiene por objeto
el estudio de los principios, de las leyes y de las teorias de los métodos y de los
medios, segun los cuales se debe racionalmente desenvolver, efectuar y controlar la
parte de la accién administrativa que tiene su base y su instrumento necesario en el
célculo aplicado a la materia econémica patrimonial-financiera, en funcién, en las
haciendas econémicas y que se desenvuelve de acuerdo con los criterios de la
matematica, del derecho civil, comercial, administrativo, de la economia y de la
valuacién y de otras disciplinas analogas, con el fin inmediato de juzgar, demostrar,
estudiar y controlar constantemente el estado econdémico, juridico y administrativo
general y particular de la materia administrable y las resultantes especiales y
generales de la propia administracion, poniendo también en evidencia, derechos,
obligaciones y responsabilidades morales y juridicas, de las personas o personalidad
propias de la hacienda, o de las personas que en ella tuvieron una accién cualquiera.
El objetivo fundamental de la contabilidad es generar y comunicar informacién util
para la toma de decisiones. Esta informacién debe tener la calidad requerida y es por
eso que debe cumplir con ciertas caracteristicas basicas como: comprensibilidad,
relevancia, fiabilidad y comparabilidad (Arévalo, 2006).
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El campo de la contabilidad puede dividirse en: contabilidad financiera y contabilidad
de costo o de gestidon. Realizando un andlisis de esta ultima se puede afirmar que
permite identificar lo que cuesta un determinado producto o servicio en forma
general, o particular al valorar cada una de las etapas de elaboracion, asi como los
costos de los diferentes departamentos o areas de una empresa. Dentro de la
contabilidad de gestion se encuentran los costos de calidad, aunque no se detallan
en su mayoria (Fragas, 2012).

Dentro de los términos que forman parte de la contabilidad se encuentran los gastos
gue no son mas que desembolsos que se realizan, que no van a tener un reembolso,
que se generan en los departamentos administrativos, direccion, asesoria y
comercializacién, son los valores que se usan pero que no intervienen en el proceso
productivo; producen un beneficio y expiran en un determinado momento (Molina,
2015).

Segun lo citado los gastos estdn destinados a cubrir las areas de ventas y
administracion, en las que el calculo de retorno de la inversién no es factible. No se
encuentran en el proceso de produccién; pueden estar en la comercializacion,
ventas, entre otros.

Ademas, otro de los elementos de la contabilidad de costos, son los costos
propiamente dichos, definidos como: el conjunto de valores que se aplican en la
elaboracién de un producto (Tari et al., 2017).

El costo se define, para (Polimeni, 2012) como el valor sacrificado para adquirir
bienes o servicios, que se mide en ddlares mediante la reduccion de activos o al

incurrir en pasivos en el momento en que se obtienen los beneficios.

Contabilidad de gesticon

Contabilidad de

costes Costes de calidad I

Figura 1. La contabilidad de costos como subconjunto de la contabilidad de
gestion

Fuente: (Asociacion Esparnola de Contabilidad y Administracién de Empresa [AECA],
2003)
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Dos de las clasificaciones que se utilizan como modelos generalmente aceptados
donde se descomponen los costos de calidad son las de Asociacion Espariola de
Contabilidad y Administracién de Empresa establece una clasificacion de los costos
de calidad en dos grandes grupos: costos de calidad y costos de no calidad. A su
vez los costos de calidad los subdivide en costos de prevencién y costos de
evaluacién y los costos de no calidad en costos de fallos internos y costos de fallos
externos (AECA, 2003).

Los costos de calidad son los costos en los que la empresa incurre para asegurar
que el producto cumple con las especificaciones y requisitos establecidos en la fase
de diseno. Teniendo presente que bajo esta rubrica se reflejan aspectos econémicos,
materiales y aspectos de caracter inmaterial, siendo estos Ultimos de dificil
cuantificacion (por ejemplo: garantia, trabajos repetidos, tiempo de jefes ingenieros,
materiales obsoletos, aumento de inventarios, exceso de controles, aumento de
cuentas de clientes etc.) (Salta., 2013).

Después de analizado los costos de calidad es necesario para la mayor comprension
de este trabajo profundizar en los conocimientos de los costos de no calidad lo que
abordara en el siguiente epigrafe.

1.3. Definicién de los costos de no calidad

No alcanzar el nivel de calidad deseado es consecuencia de los fallos, es decir, de la
no calidad, no conformidad, o mala calidad. A estos también se les denomina el
precio del incumplimiento (Amat, 2011).

Son aquellos que se derivan de la ausencia de calidad, y por lo tanto de los fallos y
errores en el disefio, desarrollo y produccién, y que puedan trascender o no hasta el
cliente o consumidor. También se incluyen los costos por falta de un adecuado
servicio al cliente: posventa, garantia, reparaciones, etc., que provocan una
insatisfaccion de las expectativas y necesidades que tiene el cliente. Como
consecuencia de no alcanzar el nivel de calidad deseado, el cliente puede optar por
productos o servicios de la competencia, arrastrando consigo a otros clientes
potenciales (Cuatrecasas, 2005).

Para la presente investigacion, segun (Nofuentes, 2012) los costos de no calidad
(CNC) son la suma de dos grandes capitulos o conceptos:
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v' El gasto extra que la no calidad genera por encima de los estandares
ordinarios
v" El ingreso no percibido en razén de la no calidad, y que se hubiera producido
en una situacion de calidad estandar

El primero tiene la naturaleza de un costo efectivo; el segundo tiene la naturaleza de
un costo de oportunidad. Al final, el CNC es la suma de mas costos incurridos y
menos ingresos generados.
Afirma (Nofuentes, 2012) que la no calidad del producto puede tener efectos
exclusivamente internos (su correccién tiene lugar antes de su entrega al mercado);
o también efectos externos (especialmente, la insatisfaccion del cliente.
Los costos efectivos corresponden a los cotos tangibles, mientras que los costos de
oportunidad corresponderian a los cotos intangibles. Los cuales se detallan en la
clasificacion de los costos de no calidad.
La (AECA, 2003) considera que los costos de no calidad o fallos incluyen ademas los
costos de oportunidad o costos intangibles.
Segun (Harrington, 1990), son los costos que incurre la empresa que son
consecuencia de errores, es decir, el dinero que gasta la empresa porque no todas
las actividades se han hecho bien todas las veces.
Incluyen (Feingenbaum, 1991) que en los costos de fallos asociados con las
consecuencias de los fallos ocasionados por no cumplir las especificaciones,
englobando las secuelas que se observan en la fabrica y a las que se atisban en las
manos de los consumidores.
A continuacién en la tabla 2, se describen las subdivisiones de los dos primeros
grandes grupos de costos de calidad y no calidad:
Tabla 2. Clasificaciones de los costos de calidad y de no calidad

Los costos de calidad:

Los costos de prevencion: Costos de evaluacion:
La (AECA, 2003) los define como los Para (Campanella, 1992) son los costos
costos en que incurre la empresa al relacionados con la medicion, evaluacién
intentar reducir o evitar los fallos. o auditoria de productos o servicios para

Segun (Alexander, 1994) los costos asegurarse que se ajustan a las normas




13

directos e indirectos, en que incurre la de calidad y a los requisitos de
organizacion en la planeacion, desemperio. Se incluyen
documentacion, implantacion y especificaciones de Mercadotecnia y
mantenimiento del sistema de la clientes, asi como los documentos de
calidad, con el objeto de prevenir la ingenieria e informacién inherente a
ocurrencia de errores. procedimientos y procesos.

Los costos de no calidad:

Costos de fallos internos: Costos de fallos externos:

Segun (Saez, 2006) vienen provocados Ocurren cuando sea ha entregado al
por los productos y servicios que no cliente productos defectuosos, es decir
cumplen con las especificaciones y que | que el costo de evaluacién no detectd en
se detectan en la evaluacion de ellos. el proceso los errores en el producto

(Harrington, 1990).

Los costos de fallos externos a su vez se dividen en tangibles e intangibles.

Los costos tangibles se pueden calcular con principios de contabilidad generalmente
aceptados, es decir, se pueden cuantificar el costo de la mano de obra y los
materiales en los que se incurre como consecuencia del fallo, incluyen los mismos
costos de un fallo interno.

Los costos intangibles también denominados costos implicitos, o costos escondidos,
que no pueden calcularse con criterios convencionales de costo, suelen ser
consecuencia de la pérdida de imagen de la empresa producto del impacto de los
fallos en los clientes o los que se producen al desmotivarse la plantilla por distintas
causas (Amat, 2011).

La figura 2 le permite al lector por medio de un esquema comprender mejor cada una
de las etapas del proceso de formacién del producto final en las empresas y las
distintas alternativas que pueden existir durante el mismo, también refleja los

momentos en los que se incurre en fallas por mala calidad generando los costos.
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Figura 2. Esquema ilustrativo de los principales costos de la no calidad
Fuente: (Chauvet, 2002)
Otra forma de entender los costos de no calidad es mediante un iceberg, tal como se

observa en la figura 3.

1P

Problermas wvisibles

Figura 3. El iceberq de la mala calidad

Fuente: (Soin, 1997)

Esta figura 3, muestra el iceberg de problemas que pueden existir en una
organizaciéon. Por lo comun, se puede estar atacando los problemas que existen, sin
percatarse de los numerosos problemas ocultos, ni de las oportunidades para un
mejoramiento. Estas oportunidades, si se dejan sin resolver, pueden conducir a un
desperdicio, a costos mas elevados y a la insatisfaccién del cliente, lo que da por
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resultado negocios perdidos. Una organizacion bien administrada debe tener un
iceberg pequeno (Soin, 1997).

Segun (Harrington, 1990) los costos de no calidad son una herramienta muy Uutil
porque: llama la atencién de la direccion, al hablar a los directivos en términos de
dinero les proporciona informacion con las que ellos se relacionan, cambia la manera
en que los empleados piensan sobre los errores, por ejemplo, cuando se desecha
en producto defectuoso como resultado de las acciones de un empleado, la
repercusion sobre su comportamiento futuro sera mayor si sabe el valor en dinero,
(los empleados tienen que comprender el costo de los errores que cometen),
proporciona un mejor rendimiento de los esfuerzos por resolver el problema,
cuantifica monetariamente los problemas y asi las acciones correctivas se pueden
dirigir a las soluciones que vayan a proporcionar un maximo rendimiento y
proporciona un medio de medir el verdadero impacto de la accién correctora y los
cambios realizados para mejorar el proceso; centrandose en el costo de no calidad
del proceso total, se puede eliminar la sub optimizacion.

Segun (Dzul, 2009) los costos de no calidad amplian el control presupuestario y de
costos. La mayor parte de las empresas no establecen controles financieros de
costos tales como los de desperdicios, reelaboracion y reparaciones para el cliente,
que se producen en los distintos departamentos de la empresa. De esta manera, uno
de los objetivos de la evaluacion de los costos de calidad es la ampliacién del control
presupuestario a fin de cubrir los costos de no calidad provocados por los distintos
departamentos.

Es de suma importancia que se realice un andlisis a lo que se refiere con atencién al
cliente, para comprender en mejor medida los detalles de costos de no calidad
referentes a la investigacion.

Para (Martinez, 2014), cualquier empresa debe mantener un estricto control sobre
los procesos internos de atencion al cliente. Esta comprobado que mas del 20% de
las personas que dejan de comprar un producto o servicio, renuncian su decision de
compra debido a fallas de informacion de atencién cuando se interrelaciona con las

personas encargadas de atender y motivar a las compradores.
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Acompanados de los errores y fallas a la hora de brindar servicios en una entidad se
presentan como resultantes costos a los que se denominan de oportunidad, son
cuando se toma una decision para empenarse en determinada alternativa y se
abandonan los beneficios de otras opciones. Los beneficios perdidos al descartar la
siguiente mejor alternativa son los costos de oportunidad de la accién escogida
(Polimeni, 2012).

Los costos de oportunidad cambian constantemente, es decir, varian segun las
circunstancias lo que hace aun mas dificil su contabilizacion. Lo que hoy puede ser
un costo de oportunidad, mafana puede dejar de serlo (Horngren, 2012).

Con el objetivo de tener un conocimiento sobre dichos costos se llevan a cabo
mediciones; por lo general, la medicién de los costos de calidad y de la mala calidad
se dirige hacia areas de alta incidencia, repitencia y criticas, que han sido
seleccionadas gracias al manejo de la informacién oportuna y que convierten a esas
areas como fuentes potenciales de reduccion de costos. Esto permite primero
cualificar, cuantificar y tomar decisiones (Garcia, 2003).

Existen algunas técnicas para calcular el costo de la no calidad o el precio del
incumplimiento entre las mas importantes estan: partidas contables, precio por
persona, mano de obra asignada, precio por defecto, y desviacion de lo ideal (Dale,
2002).

A manera de experiencia practica se refieren una serie de conceptos, transacciones,
operaciones o cuentas que representan costos pasando desapercibidos y puede ser
considerados costos de calidad o costos de no calidad en cualquier empresa: tiempo
dedicado a solucionar y administrar quejas, ausentismo de trabajadores, cambios 0
ajustes técnicos o ingenieros ya sean de maquinarias o instalaciones, costo por
perjuicio o algun tipo de discriminacién laboral, costo por reclamaciones de los
clientes, cuentas incobrables, cuentas por cobrar vencidas, demandas especialmente
por incumplimientos, desperdicios, devoluciones, energia desperdiciada, errores de
facturacion, errores de procesamiento de datos, mermas, servicios no planificados,

tiempo improductivo, multas y recargos (Logan et al., 2018).
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Para el analisis de los costos de no calidad segun Guanuquiza (2015) es necesario
utilizar indicadores, que permitan la interpretacion de los resultados y de la
informacién sobre costos de no calidad.
Los indicadores utilizados para el anadlisis de los costos de no calidad se clasifican
en: financieros y no financieros.

» Ratios representativos del peso de cada componente de costo de no calidad

sobre el total
» Ratios de porcentajes que representan los costos de no calidad en relacién a
otros datos del hotel

Al hablar de medidas no financieras es posible relacionarlas con ratios, indices,
porcentajes y otros numeros que a veces en la empresa son mirados con cierto
escepticismo y recelo, quizas por una falta de comprension de los mismos o porque
ya han sido utilizados en el pasado para otros propoésitos diferentes. Los indicadores
no financieros, que miden la no calidad, pueden venir expresados en distinto tipo de
unidades, los mas comunes suelen ser unidades fisicas (Por ejemplo el nimero de
defectos en procesos intermedios, el nimero de rechazos, etc.), unidades de tiempo
(Por ejemplo el plazo de entrega a los clientes) o en funcion de la importancia relativa
o tanto por ciento del valor a medir (Ayuso, 2001).
Entre las ventajas de los indicadores no financieros, esta la facilidad relativa de
cuantificar y de comprender por parte de los trabajadores y por los directivos de la
institucién. Su obtencion, en ocasiones se realiza en tiempo real y permite iniciar las
acciones correctoras casi inmediatamente (Shank, 1998).
Ademas, las medidas no financieras ofrecen frecuentemente informacion util para
actividades de mejora de la calidad porque normalmente dirigen la atencion hacia
algunos procesos fisicos que necesitan mejoras en lugar de ser un mero registro de
distintas categorias de problemas de la calidad, como se citd en (Ayuso, 2001).
Para poder determinar los costos de no calidad es necesario basarse en modelos y
procedimientos que existan en la literatura, por su importancia se dedica el siguiente

epigrafe.
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1.4. Modelos y procedimientos para determinar los costos de no calidad

El modelo Prevencion, Evaluacién, Fallos es el mas conocido y desde su aparicidén
hasta la actualidad ha experimentado una evolucién para adaptarse a las
necesidades del entorno actual (Camisén, 1997, como se citdé en Climent, 2000).

A consideracién de la autora, este modelo tradicionalmente ha sido soportado por
sistemas de costos tradicionales a través del uso de costos estandares de mano de
obra, materia prima y costos indirectos que incluyen el importe de la chatarra y
anaden la mano de obra y el equipamiento necesario para producir al nivel éptimo de
defectos al minimo costo.

El modelo Costo-beneficio andlisis de la relacion costo-volumen-beneficio consiste en
la determinacién del punto de equilibrio, que tiene como objetivo primordial
determinar el nivel de produccion para el que la empresa alcanza el equilibrio entre
costos e ingresos. En este modelo se pretende analizar la influencia que el costo de
calidad tiene sobre la cifra éptima de ventas para alcanzar un beneficio determinado
en el ejercicio econdmico (Pedroche, 2012).

La autora considera que el proposito de este modelo es ayudar a las empresas a
decidir cdmo, cuando y dénde invertir en actividades de prevencién o en inversion de
equipos.

Analizar cual es la influencia que el costo de calidad tiene en el punto de equilibrio, lo
que pondra de manifiesto, si determinadas inversiones que supongan, a priori, un
incremento de la calidad integral de la empresa, son eficientes desde el punto de
vista econdémico (Camisoén, 1997).

El modelo de la funcién de pérdida de calidad de Taguchi; define la calidad como la
pérdida ocasionada a la sociedad desde el momento en que se entrega el producto
al cliente. Segun este concepto de calidad, las pérdidas se dan no solo cuando
alguna de las -caracteristicas de calidad de un producto se sale de las
especificaciones sino también cuando éste se halla dentro de las mismas. La
diferencia entre un producto que esta justo fuera de los limites de las
especificaciones y uno que esta justo dentro de los limites es minima (Feigenbaum,
1990).
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Segun la autora el mayor inconveniente del modelo se encuentra en la dificultad de
aplicar, debido a los problemas asociados con la correcta identificacion de la
distribucién de probabilidad de los defectos de los productos, como consecuencia, se
han encontrado pocas companias que lo utilicen dado que se requiere que la
organizacion sea como minimo de un tamafo medio o grande y cuente con un
sistema integral de calidad de calidad general de amplio alcance y habitualmente
sustentado con un potente sistema informatico.

El modelo de costos por procesos, se fundamenta en que en cada organizacion, con
independencia de la cantidad de actividades que realice, se llevan a cabo un gran
namero de procesos, a su vez, cada persona en la organizacion trabaja dentro de un
proceso realizando diversas actividades y cada proceso tiene un propietario
responsable de la efectividad del mismo (Crosby, 1991).

Para la autora el método de costos de calidad por procesos y el andlisis de
actividades son mas apropiados para conseguir un proceso de mejora continua. Este
modelo es recomendable en aquellas empresas en las que su preocupacion principal
es crear un sistema integral de gestién de calidad, maduras en la implantacién de
sistemas de gestion de calidad total.

El modelo ABC parte de la hipétesis que existe una profunda relacién entre costos y
actividades, hasta el punto de que los costos pueden contemplarse como el resultado
directo del conjunto de actividades que se desarrollan en la empresa. (Crosby, 1991).
El objetivo de ABC es mejorar la efectividad del costo total a través de centrarse en
los elementos de costos clave. ABC ayuda a los directivos a justificar su compromiso
con los enfoques de mejora continua y a cuantificar los beneficios en términos
financieros (Crosby, 1991).

El modelo de gestion total de la calidad. El eje tedrico de esta escuela propugna que
la calidad no tiene efectos econdmicos porgue no es un activo que pueda comprarse,
venderse o en el que se pueda invertir (Crosby, 1991).

La principal insuficiencia que presenta este modelo, a consideracion de la autora,
radica en que no acepta que exista un punto éptimo entre prevencién y fallos, sino
que centra su atencién en la prevencion de defectos en el largo plazo. No se
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considera necesario separar prevencién y evaluacion como en el sistema de costos
tradicional.

Se recomienda prestar atencion respecto a las consecuencias de no prestar servicios
con calidad, por su impacto directo y negativo contra toda empresa que pertenezca o
no al sector turistico.

De acuerdo a (Sordo, 2022) la mala atencién al cliente puede tener efectos
realmente negativos en la imagen y desempefio de una marca, por lo que todas la
empresas deben de evitar a toda costa ofrecer un mal servicio de venta, asesoria y
seguimiento para sus consumidores.

Cuando los clientes tienen una mala experiencia respecto a los servicios ofrecidos
con mala calidad a menudo buscan que otras personas estén enteradas.

Segun el informe de WalkerInfo, la experiencia del cliente estd dominando el precio
el producto este afo y es lo que marca la diferencias en las empresas.

Las consecuencias respecto a la prestacion de servicios con mala calidad son:
aumento de la sensibilidad del precio, se acrecienta la tasa de rotacion de clientes,
se afecta la lealtad a la marca y por tanto se reducen las ganancias (Sordo, 2022).

En el siguiente capitulo se detallara el procedimiento que permitira determinar los
costos de no calidad en la entidad objeto de estudio, teniendo en cuenta los
antecedentes metodolégicos sobre el tema abordado, empleando métodos y
herramientas y la caracterizacion de la entidad.
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CAPITULO 2. PROCEDIMIENTO PARA DETERMINAR LOS COSTOS DE NO
CALIDAD EN LA ACTIVIDAD HOTELERA
“La calidad no cuesta. No es un regalo, pero es gratuita. Lo que cuesta dinero son las

cosas que no tienen calidad.”
Philip B. Crosby.

2.1. Caracterizacion del Hotel Melia Sol Varadero Beach

El Hotel Melia Sol Varadero Beach pertenece al Grupo Gaviota y es operado por la
Compania Sol Melia.

El Grupo Gaviota S.A fue creado en 1988 y ha ido creciendo, contando con un
amplio desarrollo en Varadero, que en la actualidad cuenta con mas de 3 mil
habitaciones, a las cuales se unen las nuestras.

Entre los mejores valores del hotel se encuentra su ubicacion, debido a que se
encuentra situado en la ultima porcion de esta buena y famosa playa de Varadero.
Este sitio es irrepetible y posee todos los atributos para que, por su entorno sea el
mejor de Cuba, el otro de sus valores mayores es su capital humano, los
trabajadores, que cumpliendo diariamente su deber, con laboriosidad, eficacia, y
alegria contribuyan a formar un colectivo que prestigie a la Cadena Blau, a Gaviota y
a todo el pueblo y pais del que se forma parte.

El Hotel es 4 estrellas, todo incluido, el servicio que se ofrece es el correspondiente a
la marca Sol Melia, solo para adultos mayores de 16 afnos, brinda una experiencia
muy confortable a sus visitantes con instalaciones modernizadas y disefio Unico.
Restaurantes Buffet y a la carta con la mejor de la cocina italiana, mexicana, criolla e
internacional (ver anexo 1). Hermosas vistas desde sus habitaciones, servicio de
excelencia, actividades y facilidades diversas para el deleite de sus huéspedes.

Se encuentra ubicado en la avenida de Las Américas y Calle K, Varadero, Matanzas,
Cuba. Cuenta con una planta habitacional de 356 habitaciones divididas en bloques.
Recibié una restauracion total en el 2019, donde realiza una reapertura al mercado
con nuevo nombre y marca. Recibe a los clientes en todas las épocas del ano.

Cuenta con servicios de salud y belleza, concierge “Casa de los Cosmonautas”,

recepcidn-conserjeria, internet center, atencién al cliente, médicos, servicios para
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minusvalidos, fithess center y casa de cambio de moneda. Ademas de servicios de

bodas y lunas de miel.

Habitaciones Sol: (ver anexo 2)

Son las habitaciones estandar, ubicadas en el edificio principal piso 4, poseen vistas
al jardin y a la piscina. Cuentan con facilidades como: aire acondicionado, plancha y
tabla de planchar, teléfono, paraguas, cafetera eléctrica, bafio con ducha, servicios
de té, conexion Wi- fi gratis, caja de seguridad electrénica, mini bar con agua a la
llegada, estacién multimedia, bafo con secador de pelo y amenidades a la llegada,

camas dobles o king sice, smart tv- satélite y voltaje (corriente): 110 V-220 V/60 Hz.
Habitacion superior: (ver anexo 3)

Su ubicacion es en el bloque principal piso 3, tienen vistas al mar parcial y al jardin.
Cuentan con las facilidades de las habitaciones estandar y ademas como valores
anadidos poseen: albornoz, 3 reservas garantizadas en restaurantes a la carta
cuando cliente viene por una estancia de 7 dias, check-in privado hasta las 21:00
hrs, detalle de bienvenida con carta del director, late check-out garantizado hasta las
15:00 hrs, toallas de playa o piscina en la habitacién, cena con langosta para
estancia minima de 7 dias, cafetera o calentador eléctrico con té y café y minibar a la
llegada y con reposicion diaria.

Habitacion Xtra Sol Suite:(ver anexo 4)

Ubicadas en el edificio principal piso 1, con vistas al jardin, mar parcial y la piscina.
Cuentan con las facilidades de las estandar y las superior ademas de: recibidor,
bafera con hidromasaje, mesa y sillas para el desayuno, sofacama de dos plazas y
mesas y sillas en la terraza/balcén. Ademas le corresponden los mismos valores
anadidos que la habitacion superior.

Habitacion superior concierge service:(ver anexo 5)

Ubicadas en el edificio independiente piso 2, con vista al mar parcial. Cuentan con
las facilidades de la Xtra Sol Suite ademas de: ventilador de techo y tumbonas en la

terraza. También poseen valores afnadidos como la suite pero se les suma: servicio
de desayuno exclusivo.
Caracteristicas de la clientela (Segmentacion del mercado meta):
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Es un hotel de adulto, los clientes proceden fundamentalmente de Canad4a, Espana,
Italia y Rusia, que pertenecen al segmento medio-alto de la sociedad.

Mision:

Brindar un trato cortés, amable y respetuoso, garantizando la satisfacciéon de los
clientes, consolidando cada dia nuestro estilo de trabajo y los valores éticos, morales
y profesionales, siendo la evaluacién, el indicador principal para medir su desemperno
y que los resultados evidencien un clima laboral adecuado y la conduccién eficaz,
para de esta forma lograr desarrollar elevados estandares de servicios para atraer al
cliente y elevar la economia y eficiencia de nuestra instalacién, todo esto propio de la
cultura turistica competitiva a escala nacional e internacional, preservando y
promoviendo los valores histéricos y culturales cubanos.

Vision:

Ser reconocidos por nuestros clientes externos e internos en la actividad turistica
cubana, que nos distingan por la calidad total de nuestros productos, servicios,
procesos y trabajadores que promuevan nuestros valores humanos, éticos y
culturales de nuestra entidad nacional.

Trato con el cliente:

El hotel tiene como normas a los trabajadores ante la relacién con los clientes: el
trato debe de ser correcto, amable y adecuado. No se debe masticar chicle ni
alimentos delante de los clientes. No se puede dar la sensacién de ignorar a los
clientes. Siempre se debe de utilizar la frase por favor y gracias en las
conversaciones que se entablan entre los trabajadores y clientes.

Esta prohibido fumar en las areas de los clientes, asimismo en los lugares que lo
prohibe la reglamentacién sanitaria. Estd terminantemente prohibido beber alcohol
en horas de trabajo, asi como el consumo de bebidas y alimentos destinados a los
clientes.

Esta prohibido el transito en la zonas de los clientes excepto a aquellos que por
motivos de trabajo deben estar y/o utilizar y no haya alternativas. Se prohibe
terminantemente hacer uso de los servicios, ni de los bafos de los clientes.
Cualquier objeto encontrado por el personal debe de ser entregado de inmediato al

jefe de departamento, que a su vez lo entregard a direccion especificando los
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detalles, esta norma se refiere tanto a los objetos de clientes como a los objetos de
personal. Cuando haya una queja de un cliente ya sea hacia el departamento de
personal o no, se debe de adoptar una actitud positiva, se ha de escuchar al cliente
con atencién y solucionar el problema. En caso de que no se pueda solucionar, se le
informara que su queja se pasara a la persona que le corresponda dar solucién, y
dara seguimiento hasta comprobar que la misma fue resuelta. Se informara siempre
que la queja al jefe de departamento y este a direccion, la cual hara un seguimiento
para comprobar si el problema esta solucionado o no.

El cliente siempre debe de sentir que todos se preocupan de su bienestar.

Como plan de entretenimiento el hotel dispone de actividades de animaciones
diurnas y nocturnas. Mediante su Club House se ofrecen diversas actividades junto a
la piscina'y la playa con un programa dindmico y divertido para todos. Entre las méas
populares estan las clases de iniciacion al buceo, shows tematicos y las noches en
el Fun Pub. Ademas de contar con actividades nauticas y disco/cabaret.

Después de analizado las caracteristicas de la entidad objeto de estudio y teniendo
en cuenta la bibliografia consultada del epigrafe 1.4 de esta investigacion, la autora
presenta en el epigrafe siguiente el procedimiento para la determinaciéon de los
costos de no calidad.

2.2. Antecedentes de la investigacion. Procedimiento para la determinacion de
los costos de no calidad

A partir de la consulta bibliografica se evidencia que existen modelos, estrategias o
procedimientos para medir los costos de calidad, no sucediendo igual para los costos
de no calidad. En el ambito internacional existe mas bibliografia que en el nacional,
ya que hay una mayor cifra de investigaciones realizadas respecto al tema, por lo
que analizando los estudios proliferos de los autores Crosby y Juran, que se
consideran los padres de la calidad, se propone un procedimiento a partir de los
modelos realizados por ellos, que se basan en la calidad.

Dentro de las principales metodologias que han permitido la implementacion de
costos de no calidad y que han servido como fundamento de esta investigacion se

encuentran:



25

* La metodologia de (Juran, 1996). Guia para la introduccién de un sistema de
informes sobre los costos de una baja calidad.
» La metodologia de (Alexander, 2000). Programa para reducir los costos de la
mala calidad.
Estas metodologias segun (Perdomo, 2009), son antiguas que dirigen sus métodos
fundamentalmente a llenar un vacio académico en el tema de gestion a la calidad
pero que profundizan muy poco en los elementos principales a los costos de la mala
calidad y su funcionamiento en la industria turistica.
(Cepero, 2009) afirma que las metodoldgicas expuestas anteriormente no hacen
diferencias respecto a la secuencia de pasos que se deben de ejecutar en los
procedimientos basados en el trabajo de registro y contabilizacién de las pérdidas a
consecuencia de la mala calidad en los distintos procesos hoteleros. Ademas de que
no han tenido un adecuado acompanamiento de textos guia de clases, se han
apoyado en los insuficientes manuales de normas ISO, las guias de aplicacion y
evaluacién de los premios para una gestiéon de excelencia.
Basado en las ideas obtenidas tras la revisién de las anteriores metodologias se
procede a la elaboracion de un procedimiento para determinar los costos de no

calidad, se presenta en la figura 4.
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Empresa

Diagndstico
Fasel —— ¢
1. Determinar las fallas de los distintos procesos
2 Identificar las causas de los distintos procesos
3 Los departamentos implicados en las fallas
4. Compensaciones por las fallas
Cuantificacion
Fasell ——
5. Cuantificacion de las compensaciones por fallas
6. Cuantificacion de la erradicacion de las fallas
7_Cuanfificacion en el ranscursa del afio de la pérdida por
las fallas
Fase Il Torma de
desiciones

8 Verificar como se registran estas fallas en la contabilidad
9. Analizar &l impacto de la falla en la comercializacian del

producto

10. Analizar los resultados en & consejo de direccion y los

frabajadores \
Cliente

Figura 4. Procedimiento metodoldgico propuesto
Fase I. Diagnostico

1. Determinar las fallas de los distintos procesos
Para el cumplimiento de este paso la autora define que lo primero es la realizacién
de una entrevista no estructura a la jefa del departamento de calidad para obtener las
quejas y reclamaciones que sucedieron durante los 10 meses laborados en el hotel
correspondientes al afno 2022. Las fallas en la calidad se obtienen por medio del
analisis de cada incidencia que pueda ocurrir, expresadas por los clientes en el dia a
dia de sus estancias por medio de la linea de atencién al cliente y recepcion.
Ademas de la revisién de las quejas externas que manifiesta el cliente al llegar a su
pais de origen a través de las diferentes plataformas digitales.

2. ldentificar las causas que determinan las fallas en los distintos procesos
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Las causas que provocan las fallas en la calidad se logran definir luego de recopilar
todos los errores sucedidos en el periodo de estudio determinado, en la presente
investigacion la autora lograra definirlas visitando cada uno de los departamentos
implicados en las quejas y reclamaciones llegando asi a la base de la problemética
ocasionada, de esta forma podra facilmente determinar las causas que se
fomentaron por negligencia humana o por deficiencia material.
El error humano se puede considerar como el principal factor causal de los
accidentes o incidentes en las empresas, y su identificacion ha de ser el punto de
partida y no su fin. Es evidente que el factor humano es uno de los mas dificiles de
prever dada la naturaleza humana. No obstante, en el entorno laboral, es necesario
disponer de herramientas que permitan evaluar la variabilidad en el comportamiento
de los trabajadores, tanto desde un punto de vista cognitivo, como desde la
ingenieria. Los factores humanos que influyen a los errores son: desmotivacion
laboral, fluctuacién del personal, poca preparacién profesional (capacitacién), poca
supervisiéon, mal ambiente laboral entre los trabajadores, etc.
Los errores materiales se definen como involuntarios facilmente comprobables, que
solo dara lugar a su correccion y en ocasiones no puede ser resuelto o no se le
determina solucién. Los mismos en las empresas hoteleras pueden ser generados
por factores externos o internos, los primeros son las causas que mas se le dificultas
a las instalaciones del sector turistico para su posible solucién ya que en la mayoria
de los casos no dependen de sus acciones para poderlos solucionar, y para los
segundos se hace mucho mas facil un posible arreglo ya que depende su correcto
funcionamiento de la acciones correctivas del hotel.

3. Determinar los departamentos implicados en las fallas
La determinacién de los departamentos implicados en las distintas fallas depende de
la definicion de los diferentes procesos a los que corresponde cada una de las
incidencias determinadas. La autora de la presente investigacion realizara varias
visitas a los departamentos involucrados y se entrevistara con cada uno de los jefes
y especialistas, lo que le permitird comprender los sucesos ocurridos al detalle y la
relacion interdepartamental entre cada problematica.
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Los costos por mala calidad en su mayoria incurren como consecuencia de
dificultades acometidas por uno o varios departamentos ya que el funcionamiento
perfecto de un hotel depende del trabajo piramide y fusionado entre todos sus
departamentos, por lo que al revés sucede exactamente igual, un error por minimo
gue sea en uno de los procesos podria afectar el producto final.

4. Determinar las compensaciones ofrecidas por las fallas
Las compensaciones por cada una de las fallas acometidas durante el tiempo
escogido para el estudio de la investigacion, seran vistas por la autora a través de las
facilidades que le permitira la jefa del departamento de calidad y atencién al cliente
en la instalacién en cuestién. Dichas compensaciones deben de guardar relacién a la
gravedad de la incidencia acometida y ademas deben de ser previamente
negociadas con el cliente para lograr su satisfaccion y a su vez evitar grandes
pérdidas al hotel, este correcto trabajo depende del ingenio y profesionalidad de los
trabajadores de calidad.
Fase Il. Cuantificacion

5. Cuantificar las compensaciones por fallas
Este paso la autora lo determinara por medio del calculo del costo de cada
compensacion por falla hasta lograr obtener el total de los costos en
compensaciones durante el periodo escogido para el estudio de la investigacion
presente.
Para el procedimiento del calculo de los costos es de suma importancia tener en
cuenta que algunas de las compensaciones que se pueden realizar en los hoteles: Et
check-out, botellas de ron, pago de factura, cena, masaje, pedicura, peluqueria,
excursiones, etc. y que a cada una de ellas se les realiza calculos diferentes porque
tienen formas distintas de cobro por ejemplo: por horas, por unidades, fichas
técnicas, entre otros.
Por cada proceso implicado se obtendra la ficha técnica que le permitird a la autora
conocer las cifras que representan los costos de cambios de habitaciones,
realizacion de pedicura y masaje. Algunas fichas podran no estar elaboras, en tales
casos la autora tendra que acercarse a las especialistas de calidad para que les
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facilite los valores, ya que las mismas deben de dominar esas cifras por el trabajo
diario con ellas.

6. Cuantificar el gasto incurrido por la erradicacion de las fallas
Al determinar las causas y motivos de las incidencias, la autora establecera un
analisis: si con antelacion el hotel soluciona las dificultades que ocasionarian las
probleméticas de origen material-internas, disminuirian significativamente las
pérdidas ocasionadas por cada compensacion establecida a consecuencia de la falla
acometida. Se identificara el costo de haber comprado o solucionado cada elemento
material necesario para no incurrir en fallas y se establecera una comparacion
respecto a la cifra de pérdidas ocasionadas por mala calidad.

7. Cuantificar los gastos por motivos de fallas
Se seleccionara como afo de estudio el cursante 2022 por lo cual se trabaja en la
recopilacion de informacién de los 10 meses transcurridos en el afo. (Desde enero
del 2022 hasta octubre del propio afo).
Se establecera una comparacion del numero de fallas externas acometidas respecto
a las internas, para demostrar cual es el factor que provoca el mayor nimero de
incidencias para el hotel, que generalmente es a consecuencia de problematicas
internas ocasionadas por la instalacién, generadas por el factor humano.
Fase lll. Toma de decisiones

8. Verificar como se registran estas fallas en la contabilidad
Se elaborara una entrevista no estructurada al especialista y jefe del departamento
de economia del hotel asi como se presentd con la especialista y jefa del
departamento de calidad y atencién al cliente para ampliar su informacién respecto al
tema ya que en este proceso ambos departamentos trabajan en conjunto.
Los errores de calidad que se producen en el hotel se deben de dejar registrados en
la contabilidad, para que estén controlados en el sistema y se tengan en cuenta cada
mes, con el objetivo de llevar un conteo y andlisis de acuerdo al funcionamiento del
hotel, para de esta formar establecer una revisién sobre los costos en los que se
incurre por fallas de calidad y asi elaborar un plan de mejoras. De no cumplir con
este proceder para la instalacion puede traer como resultado gran desconocimiento y
descontrol sobre este tipo de costos, 0 que trae consigo significativas pérdidas,
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ademas que dificultaria la elaboracion del plan de mejoras mencionado con
anterioridad.

9. Analizar el impacto de la falla en la comercializacion del hotel
Todo error tiene una consecuencia. La calidad en cada proceso que se realice en el
hotel para el producto final es imprescindible, es la que conlleva a la satisfaccién del
huésped por consecuente al producirse un minimo error se afecta la imagen de la
instalacién ya que saldria un comentario negativo que conlleva a una pérdida de
clientes y a la afectacion en la captacion directa de futuros visitantes. Ademas que
aumentan los costos en compensaciones e indemnizaciones por no calidad.
Para la investigacion la realizacidn de este paso es fundamental porque lograra
demostrar la relevancia del impacto del trabajo en un hotel con fallas en la calidad y
la correspondencia que tiene respecto a la imagen del mismo y por supuesto lo que
se dificulta comercializar entonces un producto con comentarios negativos y
puntuaciones bajas a través de las plataformas digitales.
La autora desarrollard este analisis tras el resultado de una entrevista no
estructurada en el hotel con la responsable de calidad y la comercial, tomando como
referencia cada error que se produjo en la calidad durante el aio cursante, reflejado
en las quejas y reclamaciones, para luego compararlo con los comentarios que hubo
en las plataformas digitales y encuestas.

10. Analizar los resultados en el consejo de direccion y los trabajadores
Se dara paso a la presentacion frente a algunos trabajadores, especialistas y
directivos respecto a los resultados arrojados en la presente investigacién. Se
representan los mismos a través del uso de una grafica que muestra las
comparaciones del beneficio neto reportado por el hotel durante el periodo de estudio
respecto al beneficio que se alcanzaria por la instalacién si no se hubieran cometido
fallas por mala calidad.
Este paso es decisivo para la investigacion porque mostrara la importancia de aplicar
un procedimiento para determinar los costos de no calidad, asi como las grandes
pérdidas que repercute el trabajo con mala calidad.
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Se presentaran los resultados de la entrevista estructurada, realizada a cada uno de

los directivos de los distintos procesos implicados en las fallas acometidas (Ver

anexo 6).

Para poder realizar el procedimiento propuesto es necesario basarse en técnicas y

métodos que se describen en el epigrafe a continuacion.

2.3. Técnicas, métodos y herramientas utilizadas en la recopilaciéon de la

informacion necesaria para solucionar cada paso propuesto en dicha

metodologia

Los métodos tedricos empleados fueron:

Analisis- Sintesis, estas operaciones dependen totalmente una de la otra y se
encuentran estrechamente vinculadas; a través del analisis se puede obtener las
caracteristicas y cualidades especificas de lo que inicialmente se presenta como
un grupo; a partir de ese andlisis, se puede establecer una union de esos datos
mas relevantes, entrelazarlos y conseguir un resumen de lo que realmente se
quiere, es esto lo que se conoce como sintesis. Pueden realizarse estas
operaciones en el orden contrario, donde el punto de partida sea la sintesis.
Permitié analizar los documentos obtenidos de la busqueda sobre los costos de
calidad y sintetizar los aspectos que le resulten de interés para la investigacién.
Induccién- Deduccidn, son métodos complementarios entre si, donde la induccién
refleja el conocimiento de los mas pequenos detalles de lo que se considera una
problematica, a partir de su andlisis y relacidbn se comienza a identificar sus
generalidades, 0 sea se va desde lo individual a lo general; mientras que el
método deductivo parte del conocimiento de una situacién o problema en general,
para determinar las causas de su origen, o sea va de lo general a lo particular.
Con este método se conduce la investigacion desde lo general hasta lo particular,
para comenzar el tema de costos de calidad abarcando todo lo que se conoce
sobre el mismo, hasta llegar al funcionamiento del sistema de gestion de calidad
de la entidad objeto de estudio, para identificar sus costos y proponer su registro
contable.

Histérico- Logico, ambos métodos se encuentran intimamente vinculados, lo

histérico comprende la trayectoria real de lo que se estudia, lo que se puede
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entender como las huellas que se dejan al paso de los afos sobre un tema o
fenémeno; esto debe vincularse con lo l6gico, que mas bien se basa en las leyes
fundamentales de su ocurrencia, ademas es llevar a la teoria aquello que
histéricamente se conoce, para que no se perciba solo como un simple
razonamiento. Durante la investigacion se puso de manifiesto con el conocimiento
de lo que con el paso de los afios se ha trabajado en la entidad, como costos,
para profundizar en la importancia que tiene el registro de los costos de calidad,
que aun no han sido percibidos, para lograr la eficiencia de la organizacién.

Se utilizaron los siguientes métodos empiricos:

Observaciéon Directa, las observaciones no son mas que un conjunto de
comprobaciones que se realizan para alguna teoria existente; la observacion
directa es por tanto, aquella en la que el investigador se pone en contacto directo
con el objeto de analisis.

Andlisis Documental, a través de este método la autora solicita los documentos
de interés para el desarrollo de la investigacion, posteriormente se analizan
documentos como: manual de calidad de la organizacién, balance de
comprobacién de saldos, el estado de resultado del periodo seleccionado y los
informes emitidos relacionados con los diferentes elementos de gastos
registrados y otros documentos que brindan informacién de gran importancia para
la identificacion, calculo y andlisis de los costos de la calidad.

Entrevista no estructurada, la entrevista es una conversacion previamente
planificada entre la partes, donde debe fluir una buena comunicacion; la
entrevista no estructurada permite que el entrevistado se exprese liboremente para
obtener la informaciéon que se desea por parte del investigador; el proposito de
este método es que el entrevistado se sienta en un ambiente de confianza y
hacer lo posible para que exprese lo que realmente siente sin contenciones.
Entrevista estructurada o enfocadas: las preguntas se fijan de antemano, con un
determinado orden y contiene un conjunto de categorias u opciones para que el
sujeto elija. Se aplica en forma rigida a todos los sujetos del estudio. Tiene la
ventaja de la sistematizacion, la cual facilita la clasificacién y analisis, asimismo,

presenta una alta objetividad y confiabilidad. Su desventaja es la falta de
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flexibilidad que conlleva la falta de adaptacion al sujeto que se entrevista y una
menor profundidad en el analisis.
Herramientas de apoyo fundamentales:
» Microsoft Office, contribuye a la investigacién con dos de sus aplicaciones, Excel
y Word, para facilitar el trabajo con sus graficos, tablas y férmulas.
Después de la elaboracion del procedimiento es necesario aplicarlo en la entidad en
cuestion, para poder demostrar la efectividad del mismo.
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CAPITULO 3. PRESENTACION DE LOS RESULTADOS DEL HOTEL MELIA SOL
VARADERO BEACH
“A menos que tus clientes estén 100% satisfechos, debes mejorar”

Horst Schiitz.

3.1. Resultados de la investigacion
1. Determinacién de las fallas en los distintos procesos
Tras una entrevista no estructurada con la jefa y especialista en calidad y la de
recepcién del hotel Melia Sol Varadero Beach, se detectan las principales fallas en la
calidad a través de las incidencias, quejas y reclamaciones, reclamaciones externas
que son las que quedan plasmadas en las plataformas digitales, es decir que el
cliente emite al acabar su estancia en la instalacion. Se tomaron como muestras los
errores emitidos en los diferentes procesos de dicha instalacién durante el afio 2022,
teniendo en cuenta que es un hotel de nueva reapertura.
Proceso alimentos y bebidas
o Poca variedad de las comidas
o Déficit en la variedad de las bebidas
o Temperatura de las comidas en el buffet no es la adecuada
Proceso de recepcion
o Check-in lento
o Falta de informacién
o Internet lento
o Poca disponibilidad de camas matrimoniales, conduce a uno de los principales
motivos de cambios de habitaciones
Proceso de animacion
o Animacion nocturna escasa terminan los show muy tempranos
Procesos de servicios técnicos
o Problemas en las habitaciones: cajas fuertes, aires acondicionados, llavines,
filtraciones, internet caido, humedad, inodoros sueltos, calentadores vy
equipamiento en general

Proceso de alojamiento — piso
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o Falta de completamiento de insumos en la habitacién, no se cumple con
estandar: cestos de habitacion (solo hay en el bafio y por estandar son dos
por habitacién), paraguas y edredones reciclados
Mal olor por tragantes del bafo

2. ldentificacibn de las causas que conllevaron a las fallas expuestas
anteriormente

Se definen en la siguiente tabla 3, realizando un andlisis sobre la clasificacién de
cada causa que origind las fallas, segun el perfil material o humano, a su vez
determinando en el primero si es externa o interna la fuente y en la segunda
clasificacion el motivo a fin, ya sea por problemas de: motivacién, poca supervision,

falta de capacitacion, trabajo en equipo, etc.)

Tabla 3. Errores que originaron las fallas por costos de no calidad en el hotel
Melia Sol Varadero Beach

Proceso Falla Causa Clasificacion

Alimentos y | Poca variedad de | Falta de suministros a nivel | Material- Externa
bebidas comidas nacional (queso, harina,

carne, huevos, leche, etc.)

Incremento de los precios Material-Externa

en el mercado

Desmotivacion de los Humano-Motivacion
trabajadores por no contar
con materia prima

necesaria

Déficit de bebidas | Falta de suministros a nivel Material-Externa
nacional (agua ténica,
vodka, refresco de cola,

etc.)

Incremento de los precios Material-Externa

en el mercado

La temperatura Rotura en las resistencias Humano-Falta de
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de los alimentos
en el buffet que
no es la

adecuada

de las mesas calientes del
buffet

supervision

Rotura en los termdémetros
gue marcan temperatura

en las mesas frias

Humano-Falta de

supervision

Problemas de inversién

Material-Interna

Recepcion

Check-in lento

Personal nuevo sin mucha

experiencia

Humano-

Capacitacion

Fluctuacién del personal

Humano- Motivacion

Falta de organizacion

Humano-Falta de

supervision

Cantidad de personal
contratado no esté en
correspondencia con la

ocupacion del hotel

Humano-Falta de

supervisiéon

Falta de

informacion

Eliminacién de todos los
folletos de informacion a
consecuencia de la covid,
ejemplo el folleto de
bienvenido el cual
abarcaba toda la
informacion necesaria
sobre los aspectos
especificos de interés para
el cliente.

Material-Interna

Internet lento

Consecuencia del servicio
de terceros, de la empresa
que provee el servicio que

es Copextel, es deficiente.

Material-Externa




Falta de camas

matrimoniales

Falta de disefo de las
habitaciones por parte de

la constructora

Material-Externa

Problemas de inversiéon

Material-Interno

No se construyeron el
numero adecuado de
habitaciones en
correspondencia a las
demandas por ser hotel

exclusivo para adultos

Humano-Falta de

supervisiéon

Animacion Animacion Por la estandarizacion de Material-Externa
nocturna escasa la cadena que establece
terminan los que debe de haber un
show muy show diferentes todas
tempranos noches pero que culminen
todas las actividades a las
11pm
Servicios Caja fuerte Mala calidad de las Material-Externa
técnicos baterias que se utilizan
Aire Falta senalizacion de los Material-Externa
acondicionado control remotos
Llavines, Mantenimiento Humano-Falta de
filtraciones, supervision
humedad,

inodoros sueltos
y calentadores

Equipamiento

El funcionamiento del aire
acondicionado no esta en
correspondencia con el
programa automatico de la

Material-Interno
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habitacion,
intencionalmente como

plan de ahorro

Piso No se completa el Falta de Material-Externo
estandar insumos(papeleras de

habitaciones, paraguas,

edredones)
Problemas con la inversion Material-Interno
inicial
Mal olor Dificultades con los Material-Externa

productos de limpieza a
falta de suministros, por las

problematicas econémicas

nacionales
Problemas con los Humano-Falta de
tragantes desde la supervision

reparacion y construccion

3. Comunicacion entre departamentos implicados
Todos los departamentos estan implicados para el correcto funcionamiento por
ejemplo recepcion esta entrelazado con cada uno de los departamentos porque
comunica las deficiencias a cada proceso implicado, calidad coordina, genera toda
la informacion, se encarga del seguimiento y gestion de todos los procesos, es el
engranaje para corregir todos los problemas de los diferentes departamentos,
servicios técnicos resuelve las problematicas de mantenimiento detectadas por
calidad o recepcion y piso se encarga de mantener la limpieza y orden respecto a los
cambios de habitaciones, habitaciones vacias-limpias, vacias-sucias y ocupadas.
Este hotel es pequefno y por ende el funcionamiento de sus departamentos es
correcto, trabajan muy al unisono, resuelven las deficiencias ordenadamente sin
saltarse ningun puesto de mando y dan solucién temprana a la mayoria de sus

dificultades.
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El trabajo se organiza de la siguiente forma: existe una linea de atencion al cliente
abierta las 24 horas ubicada en el departamento de calidad, la misma tiene como
objetivo fundamental recoger todas las incidencias del dia que van siendo
solucionadas por la operadora de una en una en el orden en que se van proyectando
a través de la comunicacién por via telefénica con el departamento implicado,
después de ser solucionado el problema le corresponde al trabajador que solucioné
la falla ya sea de mantenimiento, ama de llaves, alimentos u otro, comunicarselo a la
operadora, y esta, vuelve a establecer contacto con el cliente para esclarecer que
todo este en correcto funcionamiento, dando por solucionado la dificultad vy
registrandola como paso final en el libro de incidencias. En el caso de que el cliente
se presente al departamento de calidad a establecer una reclamacién por x
deficiencia, la trabajadora tiene la tarea de negociar con el cliente una compensacion
o indemnizacién de forma tal que salga lo mas satisfecho posible.

En los posibles casos de que el cliente se dirija directamente a recepcién sin hacer
uso de la linea de atencion al cliente, la recepcionista que lo atiende se comunica
entonces con mantenimiento o ama de llaves en correspondencia con la falla y de no
tener solucién temprana la problemética realiza el cambio de habitacion. Estos
cambios de habitaciones se registran facilmente gracias a las facilidades del sistema
implementado ZUN-PMS y son controlados también por el departamento de calidad
por lo que se puede decir que existe una retroalimentacion constante entre el trabajo
de ambos departamentos. Pero si sucede que se presenta un cliente negativo, es
decir molesto y desea establecer una queja entonces la recepcionista si lo dirige al
departamento de calidad para que ellos ademas realicen una compensacion tras las
molestias ocasionadas.

4. Determinacién de las compensaciones por las fallas

Luego de la revision de quejas y reclamaciones ademas de las incidencias junto a la
especialista de calidad en el periodo de enero a octubre del afno 2022(paso 1), se
facilitd la determinacién de las compensaciones en correspondencia a cada falla
acometida, ya fuera por dificultades de servicio, rotura en las habitaciones, falta de

equipamiento, entre otras.
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Se otorgaron a los clientes afectados y en posicidon negativa, masajes, pedicura,
botellas de ron, excursiones, pago de alguna facturas médicas, cambio de

habitaciones, late check-out, y como ultima opcién, devoluciéon de dinero, en casos

de grandes quejas, porque la trabajadora de calidad tiene establecido siempre tratar
de solucionar el error negociando la compensacion a través de las primeras opciones
mencionadas para asi evitar la devolucién del dinero ya que para el hotel es
considerado como mayor pérdida y ademas el proceso es mucho mas engorroso.

Las cenas, facturas de ramos de flores, espumoso, etc., también son
compensaciones que realiza el hotel lo que durante el periodo seleccionado para la
realizacion de la investigacion no se produjeron ninguna.

Para las quejas grandes sin poder de negocion o posible entendimiento con el
cliente, es decir que ya provoquen la devolucién monetaria: se devuelve el 15% de la
estancia consultandolo y aprobandolo con el director del hotel, el 40% es consultado
y aprobado por el delegado de gaviota y el 100% por el director de la delegacion de
gaviota. Toda esta aprobacién es gestionada por la especialista de calidad.
Clasificacion de los costos determinados por cada compensacion dada:
Considerados costos de oportunidad: las horas permitidas free de late check-out, las

cenas, los masajes, pedicuras, excursiones y cambios de habitaciones por averia y
upgrade, porque son opciones en las que se dejan de ingresar dinero con otro cliente
por tal de compensar al cliente afectado.

Considerados costos de no calidad: las botellas de ron, el pago de facturas y
devoluciones monetarias, cambios de habitaciones por averia y upgrade porque son
pérdidas econdmicas que se le reportan al hotel a consecuencia de la mala calidad.
También se consideran en algunos casos los cambios de habitaciones como costos
de no calidad porque se incurre en gastos al reponer una habitacion sucia por otra
limpia.

5. Cuantificacién de las compensaciones por fallas

Luego de un analisis minucioso con la ayuda de la especialista en calidad y jefa del
departamento respecto a los calculos de cada compensacién dada, se pudo realizar

un resumen que ayudoé a la cuantificacién de las mencionadas compensaciones.
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Ademas se analizaron los datos con la jefa de recepcion respecto a los cambios de
habitaciones, las compensaciones de cambios de habitaciones muy pocas veces son
conocidos por el departamento de calidad porque muchos de ellos tienen que ver con
recepcion directamente, ejemplo de ellos son los request, limpieza, upgrade, donde
el cliente busca la solucién con las recepcionistas y no emite queja, sino que le
explica la causa de la necesidad de que se produzca el cambio.

La autora lleg6 a la conclusién durante la investigacién de que el departamento de
calidad no tenia control estricto sobre las pérdidas generadas por todos los cambios
de habitaciones dada la situacion explicada en el texto anterior. Por tanto conocian
solamente los cambios de habitaciones que eran autorizados por ellos (upgrade) y
los que se debian a averias ya que se reportaban por la linea de atencién al cliente,
ya que en la recepcidon se registran en el sistema pero no se llevaban a la
contabilidad ni se tienen control de los mismos respecto a la cuantificacion por
pérdida.

1. Facturas médicas se registrd una, a consecuencia de la queja y reclamacion
de un cliente que al comer encontré un vidrio en la comida y se cort6 la
lengua, el hotel optd por solucionar el problema enviando al cliente a la
clinica internacional y pagandole la factura, que fue de un total de 1200
pesos. En este caso de facturas no hay como calcular su costo porque su
valor es relativo al problema de salud que presente el cliente, solo se tiene
control de la pérdida por medio del registro en el sistema contable del hotel
de cada una de ellas.

2. Excursiones se realizaron cuatro, a unas clientas argentinas que venian a
Cuba por el lanzamiento que habia realizado la cadena Melia meses
anteriores sobre una fiesta de solteros que se realizaria en el hotel pero fue
cancelada y a pesar de haberles informado a las clientas, las mismas ya
tenian boletos comprados y llegaron al hotel disgustadas con la noticia.

Las excursiones tienen un costo relativo también en dependencia del destino,
generalmente para las compensaciones se destinan las de Habana Colonial, el
gasto por las mismas es de 77pesos por personas, por lo que se reportd un total
de 308 pesos gastados.
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. Botellas de ron se entregaron 4 a consecuencia de averias en las
habitaciones ejemplo en el dia del 1ero de octubre se tuvo que cambiar a un
cliente porque una tuberia se afecto en el bafno de la habitacion y por las
molestias ocasionadas en la nueva habitacién se le colocé al cliente una
botella de ron 7afnos, estos costos son relativos dependen del tipo de botella
que haya disponible en el hotel en el momento de la falla, por ejemplo en el
caso de estas cuatro entregas de botellas se hizo un gasto de 216 pesos, 54
pesos por cada una.

. Masaje hubo dos a consecuencia de la queja de un matrimonio de polacos
que tenian disgusto respecto a la variedad de la comida y bebidas. En los
mismos se proporciond un costo para el hotel de 1872 por cada masaje que
fue un total de 3744 pesos. El masaje si es un costo que por su ficha técnica
(ver anexo 7) se mantiene y por consecuente su precio no varia, asi que su
calculo es facil el costo de cada masaje por persona, se realiza la sumatoria
de todos lo impartidos durante el periodo y de esta forma se obtiene el total.

. Pedicura hubo dos con un costo cada una de 480 pesos reflejado en su
ficha técnica (ver anexo 8), masaje a consecuencia de las quejas de dos
clientas romanas por presentar el hotel dificultades con la temperatura de las
comidas en el buffet y la variedad de bebidas. El total de costos que produjo
esta reclamacion fueron de 960 pesos.

. Et check-out hubo un total de 25 horas que por 860 pesos cada hora, se
produjo para el hotel en los 10 meses un costo total de 21 500 pesos, las
trabajadoras de calidad toman esta compensacién como la primera a la hora
de compensar al cliente porque es la que reporta menos pérdidas para la
instalacién, a pesar de ser un costo de oportunidad porque son horas en las
que se dejan de reportar ingresos. Ademas le entregan al cliente un modelo
que ellos firman como prueba de que han sido compensados por el fallo
ocasionado a consecuencia del hotel (Ver anexo 9).

. Cambios de habitaciones por averia fueron compensados 305 que al
multiplicarse por el costo del cambio de habitacion que es de 129.37 (ficha
de costo anexo 10) nos da como total un resultado de 39457.85 pesos
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gastados en compensaciones por cambios habitacionales. Estos cambios
aunque se efectuen por recepcién directamente calidad tiene el control y
conocimiento de los mismos.

8. Cambios de habitaciones a superiores por compensaciones se produjeron
10. Fueron habitaciones dobles con estancias relativas de 5 a 7 dias. En
este caso no se pueden realizar célculos del costos porque las operaciones
pueden ser distintas y las mismas no se controlan ni se registran, los
upgrade pueden ocurrir de habitacion sol a superior, de superior a concierge
service, de sol a xtra sol suite u otro cualquier cambio entre estas, y cada
una de estas habitaciones tienen precios de suplementos diferentes que
generan costos de oportunidad porque se deja de ingresar el suplemento
upselling por el cambio a un nivel superior de habitacion ademas de generar
un costo de no calidad en el cambio de habitacién de vacia sucia a vacia
limpia y tienen cada una facilidades diferentes que son costos distintos que
generan.

Para obtener un estimado se consideré el costo de esta compensacion por el cambio
de habitaciones normalmente (costo de cambio de habitacion estandar). Entonces
como se efectuaron un total de 10 cambios que representan un costo total generado
de 1293.7pesos.

Los otros 6 upgrade registrados durante el 2022 fueron autorizados por el director y
no se consideran costos para la investigacién porque se asignan desde la llegada del
cliente.

9. Cambio de habitaciones por request, estos cambios se producen por
errores humanos generalmente, dados por el personal de recepciéon al no
cumplir con las peticiones del cliente durante la reserva, los mismos generan
también costos porque el cliente al acceder a la habitacién vacia sucia y
luego pedir en recepcion el cambio, ya para ama de llaves la habitacion que
desocupan para pasar a la siguiente es considerada vacia sucia. Se
registraron un total de 683 request que generan un costo total de 88 858.71
pesos.
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10.Cambio de habitaciones por incidencias de limpieza hubo un total de 19 que
generaron un costo total de 2 458.03 pesos.

En la siguiente tabla 4 se realiza un resumen de todas las compensaciones
registradas durante el afio cursante en el hotel, las formas del célculo de cada una 'y
se suman los costos para conocer el total de pérdidas que representaron para el
hotel.
Tabla 4. Tabla de cuantificacion de las compensaciones realizadas en el Melia
Sol Varadero Beach durante el afio 2022

Compensacién Cantidad Célculo Costo($)
1.Factura 1 - 1 200.00
2.Excursién 4 77.00$ x 4 308.00
3.Botella de ron 4 54.00$ x 4 216.00
4. Masaje 2 1 872.00% x 2 3744.00
5.Pedicura 2 480.00$ x 2 960.00
6.Late Check-out 25hrs 860.00% x 25 21 500.00
7.Cambio de 305 129.70% x 305 39 457.85
habitaciones por
averia
8.Cambios de 10 129.37% x 305 1 293.70
habitacion a
superior(upgrade)
9.Cambio de 683 129.37% x 683 88 858.71
habitacién por request
10.Cambio de 19 129.37$ x 19 2 458.03
habitacidén por limpieza
Total $159 996.29

Basado en todo lo cuantificado anteriormente, se puede decir que se report6é en el
hotel durante el periodo analizado un total de 159 996.29 pesos en compensaciones.
Cuantificaciéon de los cambios de habitaciones, clasificacion de los mismos y calculos
de los costos por cada mes:
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Motivos de cambios de habitaciones:

LIM (limpieza), son extremadamente pocos suceden generalmente por mal
olor en los tragantes del bafo, insectos y humedad.

Habitaciones fuera de orden pisos levantados, aire roto, problemas de
construccién, etc.

UPS (upselling), es cuando pagan la diferencia a una habitacién superior que
puede ser de estandar o una habitacién de mayor categoria suite. El cobro por
habitacién sol que es la estandar se cobra de la siguiente forma un 10% para
los trabajadores de recepcion, ama de llaves y mantenimiento y el total de
ingreso para el hotel. (Suplementos upselling 2022 ver anexo 11)
UPG(upgrade), sucede cuando un cliente que por ser repitente calidad o la
direccién general le quiere dar una habitacién superior, los clientes Vip o
cuando un cliente estda molesto por un problema x, para compensarlo.
Normalmente calidad les da una carta de no reclamacién por estas atenciones
que les accedié el hotel por dichas reclamaciones.

AVE (averia)

REQ(request), solitud por el cliente antes de llegar al hotel en la agencia que
efectlo la reserva o cuando llega al hotel que se encuentra con una
habitacién que no es de su gusto, se dirige a recepcion acudiendo al request
ya sea por vista, tipo de piso, tipo de cama , zonas, etc.

Cambio de preasignacion no requiere gasto es cuando se realiza el cambio de
habitacién durante el check- in por solicitud del cliente.

En las siguientes tablas 5 y 6 respectivamente se hace muestra de los costos

reportados por los diferentes cambios de habitaciones mensualmente, (Registro de

cambios de habitaciones por el sistema SUN- PMS en recepcion, ver anexo 12).

Tabla

5. Costos reportados desde el mes de enero a mayo por cambios de

habitaciones

Mes Motivos Cantidad Costo

Enero Averia 10 1293.7
Request 46 5951.02
Upgrade 1 *(129.37)




Limpieza 1 129.37
Febrero Averia 24 3 104.88
Request 82 10 608.34
Upgrade 1 *(129.37)
Limpieza 1 129.37
Marzo Averia 36 4 657.32
Request 102 13 195.74
Upgrade 1 *(129.37)
Limpieza 3 388.11
Abril Averia 33 4 269.21
Request 90 11 643.3
Upgrade 2 *(258.74)
Limpieza 1 129.37
Mayo Averia 39 5045.43
Request 75 9 702.75
Upgrade *(646.85)
Limpieza 129.37
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Tabla 6. Costos reportados desde el mes de junio a octubre por cambios de

habitaciones

Mes Motivo Cantidad Costo
Junio Averia 36 4 657.32
Request 35 4 527.95
Upgrade 2 *(258.74)
Limpieza 1 129.37
Julio Averia 37 4 786.69
Request 51 6 597.87
Upgrade 0 0
Limpieza 1 129.37
Agosto Averia 26 3 363.62
Request 48 6 209.76
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Upgrade 0 0
Limpieza 3 517.48
Septiembre Averia 47 6 080.39
Request 52 6 727.24
Upgrade 2 *(258.74)
Limpieza 2 258.74
Octubre Averia 17 2 199.29
Request 51 6 597.87
Upgrade 2 *(258.74)
Limpieza 1 129.37

Se diferencian entre paréntesis y asterisco a los valores que representan los costos
por cambios de habitaciones en el upgrade, al ser estimados, ya que existen distintos

tipos de cambios, ya sea a superior, xtra suite, concierge, y cada una de ellas tienen
variacion en su estandar, es decir que sus facilidades varian y por tanto sus costos
también. Se tomé como valor referente al costo de hacer una habitacion estandar.

6. Cuantificacion de la erradicacion de las fallas
En este paso se realizdé un conteo sobre los costos incurridos en las fallas, con el
objetivo de mostrar que las pérdidas ocasionadas por los errores cometidos
proporcionan mayores costos que haber solucionado con antelacién la dificultad o no
haberla ocasionado.
En el caso de errores por factor humano no se puede emitir un criterio respecto a la
cuantificacion de la erradicacion de la falla ya que no se le puede representar un
valor monetario. Estas incidencias solo pueden ser analizadas en cada proceso y por
cada trabajador que emitié la mala calidad para evitar reiteradas incidencias en el
futuro.
Las fallas ocasionadas por problemas respecto a la variedad de comidas y bebidas
es relacionado con la falta de insumos que se ha convertido en una problemética
actual debido la situacién de la economia del pais que afecta a todos de forma
general. Por lo que no se puede establecer un conteo respecto a erradicacion de
esta falla.
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Invirtiendo en la compra de controles de remoto debidamente sefalizados (1
300pesos), baterias para cajas fuertes (1000 pesos), camas matrimoniales (97
000pesos), termémetros (1 800pesos), resistencias (2500pesos) y completamiento
de amenidades para cumplir el estandar (3 600pesos). Se genera un costo total de
107 200 pesos.

Si se hubieran erradicado las fallas con antelacién se hubiese ahorrado el hotel unos
costos totales de 52 796.29pesos en compensaciones.

En la siguiente grafica 1, se hace muestra de la comparacion entre los costos
generados por las fallas ocurridas y los costos proporcionados respecto a la
erradicacién de estas fallas:

Comparacion de los costos (MP)

m Costos por compensacion

m Costos por erradicaciéon

Grafica 1. Comparacion entre los costos de las fallas ocurridas y los
proporcionados por la erradicacion de las mismas en el hotel Melia Sol
Varadero Beach
Como resultado podemos evidenciar que tratando de evitar las fallas los costos
serian menores que compensando a los clientes luego por quejas y reclamaciones

emitidas.
7. Cuantificacién en el transcurso del afio 2022 de las pérdidas ocasionadas por
cada una de las fallas
En la siguiente grafica 2 se muestran los costos ocasionados por las fallas en cada
uno de los departamentos del hotel:
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Costos (MP):
22,8%

0,3%

m D. recepcion

mD. ama de llaves

m D. alimentos y bebidas
® D.mantenimiento

® D. comercial

21$ m Otros

4,9%

Grafica. 2 Costos en miles de pesos, ocasionados por las fallas en los
diferentes departamentos del hotel Melia Sol Varadero Beach durante el afio
2022

Se han denominado como otros a los costos ocasionados por fallas que no fueron
definidas en la investigacion por no tener registradas las quejas, reclamaciones e
incidencias.
Como resultados proporcionados se puede evidenciar que el proceso que mayores
pérdidas provoco fue el de servicios técnicos y ademas con cifras considerables le
sigue el de recepcidn, las principales incidencias son por las averias a falta de
mantenimiento y el factor humano en los cambios de habitaciones por request de los
percances de las recepcionistas.
En la siguiente grafica 3, se muestra la diferencia entre las fallas externas e internas
ocasionadas durante el periodo de estudio:

Comparacion entre los costos (MP) de las diferentes fallas
4,7%

m Fallas internas
m Fallas externas




50

Grafica 3. Diferencia entre las fallas externas e internas ocasionadas durante el
periodo de estudio

La diferencia en la gréfica es evidente demostrando que las pérdidas mayores
ocasionadas son por parte de la responsabilidad de factores internos del hotel,
considerando que para esta investigacion no se tuvo en cuenta algunos costos que
no precisaban su fuente de error.

Para la precision de los siguientes resultados la autora realizé un analisis respecto al
estado de resultado, recogido por las facilidades del sistema SIEMPRE en el
departamento econdémico (Ver Anexo 13).

El resultado del analisis permitié percibir que el mes que mayor arribo de clientes
trajo para hotel fue febrero con un total de 8009 habitaciones ocupadas, sin embargo
en el mes que hubo mayor costos por cambios de habitaciones fue marzo con un
total de 18 370.22 pesos lo que muestra que no hay correspondencia ya que se
supone que a mayor numero de habitaciones ocupadas incremente la cifra de
posibles errores y fallas, y no ocurrié asi.

Los costos totales que provocaron la erradicacién de las fallas durante los meses de
investigacién por cambios de habitaciones fueron de 116 356.21 pesos.

Los costos totales que provocaron la erradicacién de las fallas durante los meses de
investigacion por quejas, reclamaciones e incidencias registradas en el departamento
de calidad fueron de 27 928 pesos. Para estos costos no se pudo hacer una
modelacién de grafico ya que no existian los elementos necesarios para su
investigacion porque en el departamento de calidad no se cuantifican en el sistema la
totalidad de fallas ocurridas en el hotel en sus diferentes periodos de funcionamiento,
ni tampoco se controlan las cifras pertinentes a los costos derivados por las mismas.
El andlisis se realiz6 a partir de las principales problematicas a las que se les dieron
compensaciones, comentadas a través de la entrevista no estructurada que se llevé
a cabo con la jefa de calidad de la instalacién.

Provocando un total de pérdidas relativas para el hotel durante los 10 meses de 144
284.21 pesos.

Durante los meses transcurridos del afo 2022 hubo una cantidad total de turistas
fisicos alojados de 105 657, un total de ingresos generados de 151 209 889 pesos.
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8. Verificar como se registran las fallas en la contabilidad
A partir de un encuentro con el econémico del hotel, se obtuvo una vasta informacién
respecto a la forma de trabajo del hotel y de la Melia en general.
Su sistema de apoyo es el SIEMPRE (datos estadisticos de un sistema integrado), el
cual le permite cuantificar y establecer un seguimiento respecto a los estados
resultados pertinentes a cada mes de funcionamiento del hotel, una de sus
principales archivos plasmados en hojas Excel (digital) se denomina el balance de
explotacién (ver anexo 13), en el mismo se registran los totales de habitaciones
entradas, fisicas, ocupadas, clientes alojados, entrados, entre otros datos.
Ahora bien de acuerdo al tema de las fallas no se registran en ningun sistema
contable, porque el hotel no recopila informacién, ni realiza conteos respecto a los
costos de no calidad, ellos solo tienen conocimiento de los costos referentes a
atencién al cliente que lleven factura, es decir solo quedan registradas las cenas,
botellas de ron y todo lo que conlleve facturacion, todo va a una cuenta que se
denomina indemnizacién-compensacion.

9. Analizar el impacto de la falla en la comercializacién del hotel
Cuando el cliente se retira del hotel en posicion satisfactoria, es decir que parte a su
pais de origen con una opinién favorable de los servicios que recibié por parte del
hotel casi nunca refleja esta experiencia, sin embargo cuando sucede lo contrario y el
cliente se retira luego de una estancia con alguna o algunas dificultades, existen dos
variantes: el caso de que exprese durante su estancia una queja y reclamacion y por
medio de una compensacion cambiar su posicion negativa hasta de alguna forma
complacerle para que se retire de la instalacion contento, o0 como segunda variante,
el visitante guarda su comentario y lo exprese mas tarde en las redes sociales, lo que
se convierte en una problematica que afecta directamente la imagen del hotel, ya que
de esta manera se hace publico una error interno y afecta la captacion de nuevos
clientes, porque las personas que desean viajar y tomar sus vacaciones buscan
referencias en las opiniones y comentarios de los vacacionistas ya experimentados
que las plasmas en las diversas plataformas digitales.
El departamento de calidad en el Sol Varadero Beach trabaja arduamente en la

busqueda de posibles soluciones para todas las insatisfacciones provocadas durante
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la estancia de los clientes para evitar futuras reclamaciones. Este trabajo
generalmente lo hacen a través de herramientas tales como las encuestas,
conversaciones directas con el cliente o las llamadas de bienvenida y despedida de
la linea de atencién al cliente, que le permiten saber cémo se sienten y que piensan
respecto al funcionamiento del hotel.
El hotel Melid Sol Varadero Beach se ubica en segundo lugar actualmente dentro de
los rankings de la marca Sol en el mundo y en el octavo lugar en Cuba de los hoteles
Melia compitiendo con la marca Paradisus.

10. Analizar los resultados en el consejo de direccion y los trabajadores
La autora luego de recopilar la informacién obtenida con la ayuda de los diferentes
especialistas del hotel pertenecientes a cada departamento implicado en la
investigacién, pudo conocer datos especificos que le permitieron establecer los
andlisis pertinentes y poder arribar a conclusiones necesarias en el estudio.
En la siguiente gréfica 4 se muestra la diferencia significativa que hubo entre los
beneficios netos tras existir las cifras reportadas en pérdidas por costos de no calidad
y los beneficios que se hubiesen obtenido por parte del hotel si no se hubiesen
cometido las fallas ocasionadas, (las cifras se trabajaron en miles de pesos).

400000 ¥ ————— N\ = Beneficio neto

2,000.00
0.00

m Beneficio sin fallas

" Beneficio neto

Grafica 4. Comparacion entre los beneficios netos reportados en el 2022 por
hotel Melia Sol Varadero Beach y los que se hubiesen obtenido sin fallas
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Los resultados de la entrevista estructura (ver anexo 6) realizada a distintos
especialistas del hotel involucrados en los diferentes procesos, para tener
conocimiento de sus opiniones respecto al tema en cuestién, muestra que existe
desconocimiento aun respecto a la definicién de los costos de mala calidad y a su
impacto en la rentabilidad del hotel. También se refleja descontrol respecto a la
cuenta de las pérdidas provocadas a consecuencia de la mala calidad, ademas del
poco interés respecto a su estudio.

Después de aplicado el procedimiento en la instalacién se arriba a las conclusiones

gue se expresan a continuacién.
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CONCLUSIONES

1.

Luego de realizar una amplia revision bibliografica y sintetizar la informacién
recopilada se obtuvo un marco teérico que unifica la terminologia utilizada por
los diversos autores, permitiendo al lector tener una idea clara sobre las
nociones, conceptos y modelos de los costos de no calidad.

La bibliografia consultada no refiere un procedimiento para determinar los
costos de no calidad, pero basado en los modelos analizados se pudo disefar
un procedimiento que permitié determinar los costos de no calidad en el hotel
Melia Sol Varadero Beach.

La aplicacion del procedimiento disefiado para la determinacion de los costos
de no calidad, resulté de gran utilidad para los trabajadores y directivos, ya
que les permitié conocer las deficiencias que presenta la entidad objeto de
estudio y de esta forma contribuir a la mejora tanto desde el punto de vista

comercial como econémico.
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RECOMENDACIONES
A los directivos y trabajadores del Hotel Melia Sol Varadero Beach, a continuacién se

mencionan algunas recomendaciones que deben ser tomadas en consideracion:

1.

Tomar como referencia por parte del departamento de calidad el
procedimiento propuesto en la investigacion para llevar un control y
seguimiento en cada mes de trabajo respecto a las fallas cometidas en
cada uno de los procesos.

Delimitar las causas que provocan las problematicas por cada proceso
para trabajar sobre la erradicacion de reiteradas incidencias.

Lograr llevar un registro respecto a las compensaciones por parte del
departamento de calidad que puedan ser contabilizadas por el
departamento econémico del hotel.

Establecer un sistema contable mensual respecto a las pérdidas incurridas
en las fallas acometidas declaradas en el departamento de calidad.

Hacer conocer a los trabajadores las cifras de dichas pérdidas, para que
logren tomar conciencia respecto a las consecuencias del trabajo por mala
calidad.

Registrar en cada ficha técnica los costos por mano de obra y tratar de
actualizarlas periédicamente.

Trabajar en la motivacién, los sistemas de trabajo en grupo y capacitacion
de los trabajadores para evitar las fluctuaciones y la falta de
profesionalidad.
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ANEXOS

Anexos 1. Restaurantes especializados a la carta y buffet

RESTAURANTES

CANALLA

Especialidad: Comida Mexicana
Capacidad: 76

Aire acondicionado: 5i
Exterior: No

Abierto: 7 dias de la semana
Ubicacion: Interior

Horario:

Cena: 18:30 - 22:00

Especialidad: Buffet

Capacidad: 40

Aire acondicionado: 5i

Exterior: No

Abierto: 7 dias de la semana

Ubicacion: Concierge Service Cosmonautas
Horario:

07:30 - 10:00, Buffet

13:00 - 15:00, Buffet

18:30 - 22:00, Buffet

CRIOLLO

Especialidad: Comida cubana
Capacidad: 225

Aiire acondicionado: No
Exterior: Si

Abierto: 7 dias de la semana
Ubicacién: Interior

Horario:

Almuerzo: 12:30 - 15:00

Cena: 18:30 - 22:00

FACTORY

Especialidad: Buffet
Capacidad: 288

Aire acondicionado: Si
Exterior: Si

Abierto; 7 dias de |la semana
Ubicacién: Interior

Horario:

Desayuno: 07:30 - 10:00, Buffet
Almuerzo: 13:00 - 15:00, Buffet
Cena: 18:30 - 22:00, Buffet
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RESTAURANTES

Internacional

Especialidad: Cocina internacional
Capacidad: 72

Aiire acondicionado: 5i

Exterior: No

Abierto: 7 dias de la semana
Ubicacion: Interior

Horario:

Cena: 18:30 - 22:00

MARKET GRILL

Especialidad: Buffet
Capacidad: 20

Aire acondicionado: 5i
Exterior: No

Abierto: 7 dias de la semana
Ubicacion: Exterior

Horario:

Desayuno: 07:30 - 10:00, Buffet
Almuerzo: 13:00 - 15:00, Buffet
Cena: 18:30 - 22:00, Buffet

CASA COSMONAUTA (Exclusive Planta Concierge)

Especialidad: Bebidas v cocteles
Capacidad: 30

Aire acondicionado: 5|

Exterior: No

Abierto: 7 dias de la sermana

Ubicacién: Concierge Service Cosmonautas
Horario:

10:00 - 23:00

Especialidad: Bebidas y snacks
Capacidad: 78

Aire acondicionado: No
Exterior: Si

Abierto: 7 dias de la semana
Ubicacion: Interior

Horario:

10:00 - 23:00

Especialidad: Bebidas y cocteles
Capacidad: 147

Aire acondicionado: 5i
Exterior: S5i

Abierto: 7 dias de la semana
Ubicacién: Lobby

Horario: 24 horas

Fuente: Ficha técnica GDS Sol Varadero Beach actualizada en el 2022-03-02
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Anexo 2.Habitacion Sol del Hotel Melia Sol Varadero Beach

Habitacion Sol {248)

Dimensidn: 0 m?
Maxima Ocupacion:

- 2 adultol(s) + 0 nific(s)
Minima Ocupacion:

- 1 adulto(s) + 0 nifiols)
Camas:

- Matrimonial 2.00x 2.00-1
Ubicadas en:

- Edificio principal, Pisas: 4

Vistas:

- Vista Jardin

- Vista Piscina
FACILIDADES:
- Alre acondicionado - Plancha y tabla de planchar
- Paraguas - Conexidn Wi-fi
- Cafetera eléctrica / Servicio de café y té - Teléfono directo en la habitacion
- Caja de seguridad electronica - Camas dobles o King size
- Minibar con agua a fa llegada - Estacion multimedia
- Divan - Smart TV-satelite

- Bafio con secador de pelo v servicio de amenidades a - Voltaje (corriente): 110 V - 220 V/60 Hz
la llegada

Fuente: Ficha técnica GDS Sol Varadero Beach actualizada en el 2022-03-02

62



Anexo 3. Habitacion Superior del Hotel Melia Sol Varadero Beach

Habitacion Superior (96)

Dimensidén: 0 m?
Maxima Ocupacidn:

- 3 adulta(s) + O nific{s)
Minima Ocupacién:

- 1 adulto(s) + O nifio(s)
Camas:

- Matrimonial 2.00 x 2.00 - 1
Ubicadas en:

- Edificio principal, Pisos: 3
Vistas:

- Wista Jardin

- Wista Mar Parcial

FACILIDADES:

- Aire acondicionado - Plancha y tabla de planchar

- Paraguas - Cafetera eléctrica J Servicio de café y té

- Conexidn a internet Wi-Fi - Teléfono directo en la habitacién

- Caja de seguridad electrénica - Camas dobles o King size

- Minibar con agua a la llegada - Estacion multimedia

- Smart Tv-sateélite - Bafno can secador de pelo vy servicio de amenidades a

fa llegada
- Waoltaje {corriente): 110 VWV - 220 V/60 Hz

VALORES ANADIDOS:

- Late check-out garantizado hasta las 15:00 horas - 3 reservas garantizadas en Restaurantes a la carta
{Estancias: 7 dias)

Fuente: Ficha técnica GDS Sol Varadero Beach actualizada en el 2022-03-02
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Anexo 4. Habitacion Xtra Sol del Hotel Melia Sol Varadero Beach

Xtra Sol Suite {2)

Dimension: 0 m?
Maxima Ocupacidén:

- 3 adulto(s) + 0 nifio(s)
Minima Ocupacion:

- 1 adulta(s) + 0 nifio(s)
Camas:

- Matrimonial 2.00 x 2.00 -1
Ubicadas en:

- Edificio principal, Pisas: 1
Vistas:

- Vista Mar Parcial

- Vista Piscina

- Wista Jardin

FACILIDADES:

- Aire acondicionadao - Mesa vy sillas para desayuno

- Plancha y tabla de planchar - Paraguas

- Mesa vy sillas en |a terraza / balcdén - Conexion Wi-fi

- Cafetera eléctrica [ Servicio de café y té - Teléfono directo en |la habitacion
- Caja de seguridad electrdnica - Minibar con agua a |la llegada

- Estacion multimedia - Smart TW-satélite

- Bafio con secador de pelo vy servicio de amenidades a - Voltaje {corriente): 110 V - 220 V/60 Hz

I& ) Bgsda - Camas king v sofé cama

Fuente: Ficha técnica GDS Sol Varadero Beach actualizada en el 2022-03-02
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Anexo 5. Habitacion Superior Concierge del Hotel Melia Sol Varadero Beach

Habitacién Superior Concierge Service (10}

Dimensiéon: 0 m?
Maxima Ocupacion:

- 2 adulto(s) + 0 nificis)
Minima Ocupacién:

- 1 adulto(s) + 0 nifio(s)
Camas:

- Matrimonial 2.00 x 2.00 - 1
Ubicadas en:

- Edificio principal, Pisas: 2
Vistas:

- Vista Mar Parcial

FACILIDADES:

- Aire acondicionado - Plancha vy tabla de planchar

- WVentilador de techo - Paraguas

- Cafetera eléctrica / Servicio de café y té - Camas King size

- Conexidn a internet Wi-Fi - Tumbonas teca en terrzaza

- Teléfono directo en la habitacion - Caja de seguridad electrénica

- Minibar con agua a la llegada - Estacion multimedia

- Smart TW-satélite - Bafio con secador de pelo vy servicio de amenidades a
la llegada

- Woltaje (corriente): 110 WV - 220 V/60 Hz

VALORES ANADIDOS:

- Cafetera eléctrica con servicio de té y café. - Entrega y recogida express del eguipaje

- Albornoz - Late check-out garantizado hasta las 15:00 horas

Fuente: Ficha técnica GDS Sol Varadero Beach actualizada en el 2022-03-02
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Anexo 6. Entrevista
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Preguntas: Entrevistados
Jefe de | Jefa de | Jefa de | Jefa de | Jefa de
economia calidad alimentos | ama de | recepcion
y bebidas | llave
1. ¢Qué Consumo - - - -
sistema de | discontinuo
costeo que no es
aplica en su | mas que la
empresa? fijacion
diaria de
inventario
2. ;Qué Los gastos | Son los | Es la| Es un| Costos a
entiende que incurre | costos que | pérdida monto consecuencia
usted por|la empresa |se de de de establecer
costos de |en el | producen a | ingresos | dinero compensacion
no calidad? | momento en | consecuen | que se | que es como
el que | cia de un | genera al | pierde resultado  de
compensam | servicio brindar el hotel | una queja
0s a clientes | que no | un ante un
para evitar | cuenta con | servicio mal
quejas la calidad | de mala | trabajo
futuras o | requerida | calidad
posibles dentro de
reclamacion | los
es diferentes
procesos
del hotel
3. De acuerdo | No hay nada | Se conoce | No No No
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a lo
mencionad
0. ¢Tiene
algun

control

sobre los
costos de
no calidad?

registrado
sobre esto
sino
respecto a la
atencién  al
cliente que
son los
inventarios
respectos a
los gastos
por el
cumplimient
os de los
estandares

el costos
en las
diferentes
fichas de
costos de
las
diferentes
compensa
ciones,
ademas se
registran
las cenas,
botellas de
ron y

facturas

¢, Conoce
los
impactos
econémicos
que
generan los
costos de
no calidad

No

Si

No

No

No




Anexo 7. Ficha de costo del masaje

Ficha de costo de tratamientos de masajes

a
Tratamiento Codigo Productos Cipmlgr | BV | CantTmsb | mlrsTrst | CostoParg | CostoTotal

Hidratecion Faced 22130020 | Leche Impiadora ala toleramesa 5] RUR i 10 0.3640
22130036 | Locton de i oleramesa 5] s ] 13 07408
22100031 | Desmaquilante de ojes £l 17,0667 ] j 0284
22130041 | Exolinte sernb m 11744 4 ] 0348
22130043 | Crema facia hydra system m 17500 f1] 10 13073 11380
22130020 | Serim de hidratzrion meensa Yo | 23N i l 0.0%0
22130082 | Maseara facid hyda system m 030 10 pl] 20500
22130039 | Cremaf. de hidratecton prolongads 123 15U b5 j 09872
2130030 | Esenridl marine selss 0 FERIT] i l 04634

Preciofventa: § 78.00
Utlidad: §70.8620

Fuente: Ficha técnica de servicios del Spa en el Hotel Melia Sol varadero Beach



Anexo 8: Ficha de costo de la pedicura

Nombre: Pedicura

Cédigo Materia prima UM Cantidad Precio/costo
Precio Importe

221000033 Spray seca esmalte ML 40 0.33 0.33
0225912-713 Quita esmalte ML 20 0.004 0.008
0225912-737 Esmalte ML 0.3 0.024 0.012
0225912-744 Brillo GR 0.2 0.024 0.005
0225902-1065 Crema natural ML 2.0 0.003 0.006
0225925-14 Algodén GR 03 0.006 0.001
0225901-7 Gel de mano ML 20 0.002 0.004
Total 0.069

Precio de venta 20.00

Costo 0.036 0.069
Utilidad 20.00

Fuente: Ficha técnica de servicios del Spa en el Hotel Melia Sol varadero Beach
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Anexo 9: Modelo de prueba por compensacion

RECIEO DE COMPENSACION / INDEMNIZACION

El que suscribe, ciudadano

con nimero de pasaporte residentz en

que vizjé a

traves de k2 Agencia ¥ gue hube de alojarme en la habitacion
del Hotel , con  fecha

paor la presente,

DECLARC:

Que he recibido a mi plena satisfaccicdn,

en concepta de compensacidn/indemnizacidn por el hechafincidencia ocurrido el dia del mes

del afio en el que:

POR TANTO:

Manifiesto en consecuencia con la aceptacicén de |z compensacion/indemnizacion arriba descrita, que
me siento total y definitivamente compensado(a)findemnizado(a) por loz dafios o perjuicios causados
¥ que no procederé a establecer reclamacicn alguna contra el Hotel la cadena hotelera a la que
pertenece, la gestora, la aseguradora. ni contra cuzlguier persona natural o juridica relacionada con los

hechos descritos en este documento.

¥ para que asi conste, firmo el prezente a los diaz del mes de
del afio
FIRMA: x

Asi mismo, como constancia del acuerdo definitivo arribado, firma en lz misma fecha-

Jefa de Calidad y Atencién al Cliente del Hotel.

FIRMA: x

Fuente: Modelo de compensacion del departamento de calidad del Hotel Melia Sol
Varadero Beach



Anexo 10: Ficha de costo del cambio de habitacion
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Fuente: Ficha técnica del departamento de ama de llaves en el Hotel Melia Sol
Varadero Beach
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Anexo 11: Suplementos upselling 2022

Fuente: Suplementos de upselling del departamento de recepcion en el Hotel Melia
Sol Varadero Beach
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Anexo 12: Registrado de cambio de habitaciones por el sistema SUN-PMS, en
recepcion desde enero hasta octubre. Digital hay una muestra a continuacién

lo demas se encuentra en formato papel

Fuente: Sistema de registro ZUN PMS para cambios de habitaciones del Hotel Melia
Sol Varadero Beach



Anexo 13: Estado- resultado, sistema SIEMPRE

| Pagina 1 FECHA:  SHI022  HORA:
/] | E—

BALANCE DE EXPLOTACION - PROMEDIO POR ESTANCIA Y MAGNITUDES BASICAS

VARADERO BEACH
ALL INCLUBIVE

I SIEM-42

RESTMEN ANUAL 2022 cup
| cotceprs | |0 | w0 | W0 | L | WAO | WM | A0 | AGOSTO | SEPTEWBRE | OCTUBRE | WOWEMEBRE | oceweRE | T |
PROMEDIO INGRESO POR ESTANCIA
PRODLICICNHAEIACION ESTANCIA | L1488 61473 ULl D Wi L3N0 008 LBl 1R 80644 000 000
PRODUCCIONPENION PESTAHCIA bty e iy 36191 369,75 i1 309 b1k b 80 000 000
PRODUCCION PAQUETE / ESTANCIA 169829 L3007 140098 L4d0g6 1470 1.689.31 163113 LML LB L4 00 00
FRODUCION EXTRASPESTANCIA 04 1261 113 44 000 0w i 000 0 0 0 i
FRODUCCION OTROS PIGRESOS {ESTANCIA kiki} 508 780 1011 1276 130 ny 1548 26,16 537 000 i
INGRES0S ACCESORIOS  ESTANCA B3 B 181 1337 1869 1830 1637 1841 JiRt] Al 00 00
DESEUENTOS Y CORPECCIONES VECTANCIA ) 00 A ¥ 03 443 0 411 S| 00 000 000
TOTAL INGRES0S / ESTAHCIA 179038 L1409 LM L4646 130681 LT4EE  L&ERM LR L0714 000 000
TOTAL INGRESDS 10580136,63 1720641076 2080709338 1978696034 1789803396 1322619073 16876966351 1744850398 1309739051 13208 74L% 000 0001
Fayina. | feuan: omess ook s m o
BALANCE DE EXPLOTACION - PROMEDIO POR ESTANCIA Y MAGNITUDES BASICAS
A
RESUMEN ANUAL 2022 CUP

CONCEPTOS | ‘ ENERD ‘ FEBRERD | MARZD ‘ ABRIL ‘ MAYD | JUHID ‘ JuLio ‘ AGDSTO | SEPTIEMBRE ‘ OCTUBRE ‘ NOYIEMBRE | DICIEMBRE ‘ TOTAL ‘
PROMEDIO INGRE SO POR ESTANCIA
AN ESTANCH I 114483 §14T3 M0l LT 957 L3 L@ L1l 13mp 2064 000 000 9317
O ERTANCH 538 A 3997 36191 36873 78,11 380,29 LK) 389 0 000 000 366,12
\QUETE ! ESTANCIA L6829 L3007 L4008 LA0g6  L4Tl LSl LeLI LLED LB LM 000 0 1388
ASIETANC 048 1261 1235 445 0.0 000 000 0.0 000 0.0 0.0 000 507
SWGRESDS/ESTANCI 33 808 780 LB 1276 1301 1597 1548 %1 137 0.0 000 1641
405 ESTANCIA %3 132 1292 1537 18,69 1850 1637 1541 115 116 000 00 178
SRECCIONES | ESTANCIA 592 0.00 L7 421 033 643 47 411 103 0.00 0.00 000 10
SESTANCIA L0 L1409 1408 L4646 LS0GED  LTM66  LedM LT LMI0T L3R 000 00 LM
¥ESOS 1039213663 1728641076 2080709338 1978696034 1739803396 1520618073 1687636631 1744850398 1308759231 1320874134 000 0,00 164433.630.34
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T0TALIGRESE T T T T S P A 1 b VT D 1 A 5 D 11 D N VN
TOTALINGRES0S DRG0 MR B VAL BIEDUR VRME TERIRS LWL BIEMB W )
RESULTADO EXPLOTACION (5.0F) SHLHLE TOOSTL [IMALT ORUENT TSBILE T4 LMD URISH WS GMTE 00 W
607/ HGREDS BOBM BT AU 8RO &R BY Wp k¥ % m
BENEFICIONETO UL SIGEY ATIELD AL GTBI SWINM GSMEAD THML BIME GMM® O m

S EEGRCD ETD HERESD3 BRI 40 MR ¥R MBS 4n B8 E®oo00 o

038213663 1728641076 0070538 1970636034 118803396 15201073 16STRO663T ITA4B0308 L39T3931 BRI 00 L0 1840

SIMLTEY T94TTLE NARNLTE ST060TT TIRNLE 706134040 SIOUTZ SNLIEN TONABT 404041736 0 100 i

ASB00L00 63festele ATHILE TALNE GMITE06 NN GRMEMI TIIML EILTETE 3T 00 00 e

ACARS o A1 SN 1 N 1S N4 N (AN AN S

Fuente: Registro SIEMPRE del estado resultado del Hotel Melia Sol Varadero Beach



