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Resumen

El desarrollo del turismo en Cuba y su gran importancia en la estrategia econdmica del pais
conlleva a este sector a asegurar que los servicios que prestan tenga la calidad requerida, lo
gue se logra a través del cumplimiento de estandares y regulaciones establecidos para la
industria turistica. El presente trabajo de diploma parte de la necesidad que tiene el hotel
Club Kawama de elevar la calidad de sus servicios especificamente en el proceso de
alojamiento para cumplir totalmente con los requisitos establecidos para la mejor certificacion
de su categoria. Se plantea como objetivo general de la investigacion disefiar una estrategia
para la mejora de la certificacion de la categoria del proceso de alojamiento en el hotel Club
Kawama; a partir del uso de métodos técnicas y herramientas como la revision bibliogréfica
de documentos, encuestas a expertos, Lluvia de ideas, Matriz DAFO, Método de Expertos,
Método Kendall, Diagrama de Ishikawa y el Diagrama de arbol. Ademas se utilizan software
como Excel y Visio. Como principales resultados de la investigacion se obtienen las causas
por las que el hotel no cumple con la totalidad de los requisitos necesarios en el proceso de
alojamiento, para ello se disefia una estrategia de mejora de la calidad y un plan de medidas

en aras de minimizar o eliminar las deficiencias detectadas.

Palabras claves: calidad, alojamiento, categorizacién, certificacién de la categoria hotelera,
NC: 127/2014.



Summary

The development of tourism in Cuba and its great importance in the country's economic
strategy leads this sector to ensure that the services they provide have the required quality,
which is achieved through compliance with standards and regulations established for the
tourism industry. This diploma work is based on the need for the Club Kawama hotel to raise
the quality of its services specifically in the accommodation process so that they fully comply
with the necessary requirements for the best certification in its category. The general
objective of the research is to design a strategy to improve the certification of the category of
the accommodation process at the Club Kawama hotel; from the use of technical methods
and tools such as the bibliographic review of documents, expert surveys, Brainstorming,
SWOT Matrix, Expert Method, Kendall Method and the Ishikawa Diagram. In addition,
software such as Excel and Visio are used. As the main results of the investigation, the
causes for which the hotel does not meet all the necessary requirements in the
accommodation process are obtained, for which a quality improvement strategy and a plan of

measures are designed in order to minimize or eliminate the deficiencies detected.

Keywords: quality, accommodation, categorization, hotel category certification, NC: 127/2014.



Résumé

Le développement du tourisme a Cuba et sa grande importance dans la stratégie
économique du pays conduisent ce secteur a s'assurer que les services qu'ils fournissent ont
la qualité requise, ce qui passe par le respect des normes et réglementations établies pour
l'industrie du tourisme. sur la nécessité pour I'nétel Club Kawama d'élever la qualité de ses
services notamment dans le processus d'’hébergement afin qu'ils répondent pleinement aux
exigences nécessaires pour la meilleure certification de sa catégorie. L'objectif général de la
recherche est de concevoir une stratégie pour améliorer la certification de la catégorie du
processus d'hébergement a I'hétel Club Kawama; de I'utilisation de méthodes et d'outils
techniques tels que la revue bibliographique de documents, les enquétes d'experts, le
Brainstorming, la matrice SWOT, la méthode experte, la méthode Kendall et le diagramme
d'Ishikawa. De plus, des logiciels tels qu'Excel et Visio sont utilisés. Comme principaux
résultats de I'enquéte, les causes pour lesquelles I'hétel ne répond pas a toutes les exigences
nécessaires dans le processus d'hébergement sont obtenues, pour lesquelles une stratégie
d'amélioration de la qualité et un plan de mesures sont concus afin de minimiser ou d'éliminer

les lacunes détectées .

Mots clés: qualité, hébergement, catégorisation, certification catégorie hoteliere, NC
127/2014.
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Introduccidén

El turismo durante décadas ha constituido un sector importante en las naciones dado su
impacto en la economia y la sociedad. En el afio 2020, debido a la pandemia de COVID-19 el
turismo mundial registré su peor afio, con una caida de las llegadas internacionales del 74%,
segun los ultimos datos de la Organizacién Mundial del Turismo (OMT). Los destinos de todo
el mundo recibieron en 2020 mil millones de llegadas internacionales menos que el afo
anterior, debido a un desplome sin precedentes de la demanda y a las restricciones

generalizadas de los viajes (OMT, 2022).

El 2022 muestra un escenario mas alentador ya que segun el ultimo Barémetro del Turismo
Mundial de la OMT, el turismo internacional experimentd un fuerte repunte en los cinco
primeros meses del afio, con casi 250 millones de llegadas internacionales registradas. Esta
cifra, en comparacion con los 77 millones de llegadas registradas entre enero y mayo de
2021, significa que el sector ha recuperado casi la mitad (46%) del nivel anterior a la
pandemia de 2019 (OMT, 2022).

Segun las declaraciones de la OMT (2022), en las Américas, las llegadas se duplicaron con
creces (+112%). Sin embargo, el fuerte repunte se mide con los débiles resultados de 2021 y

las llegadas se mantienen en general en un 40% por debajo de los niveles de 2019.

Cuba ha recibido 682.297 turistas internacionales en el primer semestre del afio 2022, lo que
supone un aumento del 496% con respecto al 2021. Hasta el momento se ha alcanzado
apenas el 27% del objetivo anual. Alejandro Gil, ministro de Economia y Planificacion, ha
destacado que en el sector turistico se observa “una recuperacion”. La isla se abrié al turismo
internacional en noviembre del 2021, tras un afio y medio de cierres por la pandemia. El
objetivo es alcanzar los 2,5 millones de turistas internacionales, y si bien Gil reconoce que
‘no deja de ser una meta compleja’, remarca que “tenemos una infraestructura en
condiciones” para alcanzarlo. Si las previsiones se cumplen, la isla obtendria ingresos por
1.159 millones de dolares (1.012 millones de euros) (Hosteltur, 2022).

Varadero, el mas importante polo turistico de sol y playa de Cuba, registr6 un 12% de
crecimiento de visitantes en enero de 2020, dato que contrasta con el descenso del 9,3% en

las llegadas de extranjeros a la isla en 2019. Varadero cuenta con mas de 21.950



habitaciones en 52 instalaciones hoteleras, el 83% de ellas administradas y comercializadas
por compaifias extranjeras como las espafiolas Melia, Iberostar, y la canadiense Blue
Diamond. Ademas dispone de cerca de 1.800 hectareas de playa con una extension de 20
kilbmetros. ElI Primer Ministro y ex ministro de Turismo, Manuel Marrero, destacé que
Varadero es el mas importante destino de sol y playa de Cuba y es hoy una marca
internacional y referente mundial, por lo que llamé a aprovechar al maximo sus

potencialidades (Hosteltur, 2020).

La situacidon actual del turismo llama a contar con altos estandares de calidad ya que los
turistas buscan lugares seguros para pasar sus vacaciones. La satisfaccién de los clientes
debe ser la meta final de todos los establecimientos pues esto tiene una alta incidencia en el
poder de decision de compra de los turistas. Es por ello, que las instalaciones turisticas
deben preocuparse por cumplir las promesas a sus clientes y garantizar que la experiencia
del servicio sea Unica para lograr la diferenciacion y satisfaccion de los turistas (Romero
Fernandez et al., 2022).

Romero Fernandez et al. (2022), plantea ademas que en la realidad del mercado actual con
una alta competitividad y grandes niveles de incertidumbre es necesario contar con
instrumentos de gestion eficientes para garantizar altos estandares de calidad y satisfaccion
de los clientes.

En el desarrollo de la industria turistica ha jugado un papel fundamental la utilizacién de los
establecimientos hoteleros, lo que significa que la incesante actividad turistica requiere de
una amplia gama de alojamientos, haciendo de la gestion de los mismos uno de los pilares
fundamentales del sector (L6pez Cadalso, 2017).

Para el turista, es de vital importancia conocer con anticipacion las condiciones del
establecimiento donde se va a hospedar. Independientemente del propdsito del viaje, ya sea
de descanso, de negocios u otro, la relacion entre las caracteristicas que se esperan del
hotel y la realidad vivida puede determinar en gran medida el éxito o fracaso del viaje. Por su
parte, el sector hotelero ha generado diversas iniciativas para mejorar la calidad y generar
confianza en los clientes, reconociendo el valor de dar garantias a los huéspedes en cuanto

al alojamiento. Entre ellas, destacan los programas de desarrollo de marca, las



certificaciones de servicio, y también la clasificacién de su oferta dentro de ciertos estandares

de servicio.

La calidad se ha convertido en un requerimiento indispensable para obtener niveles optimos
de desarrollo empresarial y social, razéon por la cual, desde hace algun tiempo, ha venido
existiendo una especial preocupacion por su gestion. La gestion de la calidad en entidades
de alojamiento constituye un desafio para el sector turistico teniendo en cuenta que el objeto
social de dichas empresas satisface las necesidades basicas de sus clientes (de Villar Ayala
et al., 2018). Toda gestion de la calidad consiste en conocer las exigencias de los clientes y
analizar la forma de ofrecerles soluciones que respondan a sus necesidades y expectativas,
y dado que las mismas son cambiantes conjuntamente con las presiones competitivas y los
avances técnicos, las organizaciones deben perfeccionar inagotablemente sus productos y
procesos; logrando de esta forma mejorar continuamente el desempefio y el beneficio en
cada area de las instituciones, utilizando todos los recursos humanos y de capital disponibles
(Valle Carol, 2012).

Un destino turistico es competitivo en la misma medida en que sus empresas sean
competitivas, debido a esto es preciso fomentar el aumento de la calidad en todos los
sectores. De esta manera los establecimientos que brindan servicios al turismo, deben
implementar la categorizacion y certificacién de todos sus productos y procesos para que los

clientes perciban cada vez mas el valor afiadido en los productos y servicios que demanda.

Conseguir una certificacibn que garantice calidad dentro de un establecimiento de
alojamiento no es algo sencillo puesto que conlleva una serie de procesos y requerimientos
gue cumplir, sin embargo, algunas empresas de alojamiento buscan alcanzar este nivel ya
gue genera confianza tanto al turista extranjero como al nacional y asi posicionarse de mejor

manera en el mercado (Nasimba Suntaxi y Cabezas Mejia, 2018).

Actualmente, se va imponiendo cada vez mas un sistema que clasifica los establecimientos
hoteleros a través de marcas. Este sistema permite al usuario identificar los requisitos
minimos que debe cumplir el establecimiento, o0 sea, tener una idea de lo que esta
comprando, por otra parte permite a la empresa adecuar su sistema de calidad segun las
expectativas y exigencias de cada segmento de mercado, ganando confianza y fidelidad de

los clientes. Este sistema basado en las marcas es propio de las cadenas hoteleras, sin
3



embargo existe otra forma creciente de clasificacion a nivel internacional y son las llamadas

Certificaciones de Calidad.

Esta forma de clasificacion va mas alla de solo los aspectos fisicos del hotel, basandose en
sistemas de estandares de calidad donde también se tenga en cuenta el nivel de atencion y
servicio al cliente. Este sistema utiliza pardmetros de calidad homogéneos, pero permite
establecer la individualizacién y personalidad de cada establecimiento, culminando con la

imposicion de un sello de calidad compatible con la clasificacion administrativa.

El crecimiento del turismo en Cuba influye directamente en el desarrollo econdmico y social
del pais por lo que se ha convertido en un reto, para este sector, elevar la calidad de los
servicios a través del cumplimiento de los estandares y regulaciones establecidos para la

industria turistica (L6pez Cadalso, 2017).

Es de vital importancia velar por el adecuado cumplimiento de las normas y parametros de
calidad, a fin de asegurar que los servicios turisticos cubanos se ofrezcan en
correspondencia con la clasificacion y categoria que ostenten las instalaciones y contribuya a
la adecuada orientacion al cliente. Asi como lograr por métodos sencillos una buena
conversion de las expectativas de los clientes en criterios y normas de calidad y
retroalimentarse sobre la satisfaccién de los usuarios como Unica via de saber qué calidad se

brinda y como mejorarla dia a dia (Martinez Rodriguez, 2017).

La Oficina Nacional Normalizacion de Cuba dicta las normas compuestas por requisitos que
regulan la calidad y estandarizacién de bienes y servicios a nivel nacional. En el caso de la
industria de alojamiento existe la Norma Cubana 127 de 2014, la cual tiene en cuenta una
serie de requisitos para categorizar en este caso los establecimientos hoteleros. En la
Republica de Cuba, tomando en cuenta las consideraciones internacionales existentes en la
esfera del Turismo, se adopta para la categorizacion de los servicios y en especial los de

alojamiento, el sistema de estrellas, desde 5 estrellas a 1 estrella.

Los viajeros que visitan Cuba son cada vez mas experimentados, por lo que la categoria de
los hoteles debe estar acorde con la percepcion. Se tiene que lograr que un hotel que sea
declarado como 5, 4, 3 0 2 estrellas sea percibido como tal y que el cliente lo juzgue segun

los conocimientos y experiencia que tiene sobre el patron de cada categoria.



El Hotel Club Kawama perteneciente al Grupo Hotelero Gran Caribe, se comercializa como 3
estrellas. Durante la visita de verificacion del cumplimiento de la NC 127:2014, realizada en
mayo de 2022 por la oficina de Normalizacion Territorial Matanzas, el hotel fue evaluado
como favorable, sin embargo solo se cumplié con el 80.86% de los requisitos evaluados, del
total de requisitos incumplidos el 55.88% corresponden al proceso de alojamiento, lo que
demuestra que existen varias deficiencias que se deben solucionar para cumplir totalmente
con la certificacion de la categoria y de esta forma asegurar la permanencia de la misma,
ademas lograr que los productos y servicios que brinda el hotel estén en total vinculo con la
categoria. El hotel cuenta con un plan de medidas que incluye los requisitos del proceso de
alojamiento del que se ha cumplido con el 63,16% de las acciones, pero no cuentan con una
estrategia que vincule a toda la entidad para lograr finalmente el cumplimiento del 100% de

los requisitos y mejorar los resultados de la certificacion de su categoria.

Tomando como punto de partida la situacién planteada anteriormente, se hace necesaria la
realizacion de una investigacibn que permita proponer una estrategia de calidad para
alcanzar la mejora de la certificacion de la categoria del proceso de alojamiento turistico en el

hotel Club Kawama.

En Cuba constituye una necesidad imperante para el desarrollo turistico actuar en
consecuencia con lo que plantea la politica econémica socialista que se refleja en sus
Lineamientos de la Politica Econdmica y Social del Partido y la Revolucion aprobados por el
lIl Pleno del Comité Central del PCC el 18 de mayo de 2017 y respaldados por la Asamblea
Nacional del Poder Popular el 1 de junio de 2017. La presente investigacion, responde a los
lineamientos 209, 210 y 215, citados en el capitulo IX Politica para el Turismo, donde se
establece que la actividad turistica debera tener un crecimiento acelerado que garantice la
sostenibilidad y dinamice la economia, continuar incrementando la competitividad de Cuba
en los mercados turisticos, diversificando las ofertas, potenciando la capacitacion de los
recursos humanos y la elevacion de la calidad de los servicios con una adecuada relacion
“calidad-precio”, y continuar priorizando la reparacion, el mantenimiento, renovacion y

actualizacion de la infraestructura turistica y de apoyo.

A continuacion se definen las bases de la presente investigacion:



Problema cientifico: La no existencia de una estrategia para la mejora de la certificacion

gue contribuya a elevar la categoria del proceso de alojamiento del hotel Club Kawama.

Objetivo general: Disefiar una estrategia para la mejora de la certificacion de la categoria

del proceso de alojamiento en el hotel Club Kawama.
Objetivos especificos:

1. Confeccionar el marco tedrico-conceptual de la investigacion que comprenda los aspectos
tedricos relacionados con elementos conceptuales sobre calidad, alojamiento turistico,

normas de categorizacion y certificacion de la categoria hotelera.

2. Describir el procedimiento metodoldgico de la investigacién para alcanzar una mejor
certificacién de la categoria del proceso de alojamiento del hotel Club Kawama a partir de

una estrategia.

3. Disefiar la estrategia de mejora de certificacion de la categoria para el proceso de

alojamiento del hotel Club Kawama.

Durante el desarrollo de la investigacibn se emplean métodos, técnicas y herramientas,
dentro de los principales se encuentran la revision bibliografica de documentos como actas
del Consejo de Direccion del hotel objeto de estudio, trabajos de diplomas, entre otros. Se
realizan encuestas a expertos y se aplican métodos de trabajo en grupo como el
Brainstorming o Lluvia de ideas. Se emplean también la Matriz DAFO, el Método de
Expertos, el Método Kendall, Diagrama de Ishikawa y el Diagrama de arbol. Ademas se
utilizan software como Excel y el Visio para la realizacion de graficos utilizados durante la
investigacion.

La presente investigacion estd formada por: introduccion, tres capitulos, conclusiones,

recomendaciones, bibliografia y anexos.

El capitulo 1 sistematiza los preceptos tedéricos de calidad en establecimientos de
alojamiento, los sistemas de categorizacion, las normas de alojamiento turistico y la

certificacion de la categoria hotelera.



El capitulo 2 describe el procedimiento de la investigacién propuesto para el disefio de la
estrategia e identificacion de las oportunidades de mejora y las tareas a realizar para mejorar

la certificacion de la categoria 3 estrellas en el hotel Club Kawama.

El capitulo 3 presenta los resultados obtenidos a partir de la aplicacion del procedimiento
metodoldgico propuesto, permitiendo conocer las tareas a realizar para alcanzar la mejora de

la certificacion del hotel objeto de estudio.



Capitulo I: Marco tedrico-referencial de la investigacion

En el presente capitulo se analizan apuntes sobre calidad en el sector turistico,
categorizacion, certificacion y clasificacion de establecimientos de alojamiento turistico como
resultado de una revision bibliografica. También se hace referencia a algunas
consideraciones sobre la normalizacion, donde se destaca la NC: 127: 2014 y la importancia
gue se le concede a la certificacion de la categoria hotelera como ventaja competitiva en el

sector turistico. A continuacién se expone el hilo conductor del capitulo.

Calidad en el sector turistico

Calidad en establecimientos de
alojamiento

Categorizacion de alojamientos

hoteleros
. . .. Nuevas tendencias de
Sistemas de categorizaciéon . P
categorizacion
Neormas de categorizacion
hotelera
Normas internacionales Normas cubanas

NC: 127: 2014: requisitos para la clasificacion por
categoria de Ilos establecimientos de alojamiento
turistico

Certificacionde la
categoria hotelera

Figura 1.1: Hilo conductor del capitulo



Fuente: Elaboracion propia
1.1 La calidad en el sector turistico
1.1.1 Definicion de calidad

El concepto de calidad ha evolucionado con el tiempo, anteriormente la calidad era vista
como aquella que el productor era capaz de darle al cliente, el sentido del flujo estaba

orientado en una sola direccion: productor- cliente.

Hoy en dia el concepto de calidad ha dado un gran giro, el cliente define cuales son sus
necesidades y el productor tiene que buscar conocer cuales son esas necesidades y
satisfacerlas. Existen diferentes niveles de exigencias para cada producto o servicio, una
calidad para cada necesidad. Realizando un analisis en esta direccion la calidad ya no solo
es una propiedad del producto o servicio ajena a quién la va a consumir, sino que esta

orientada totalmente a las necesidades de ese consumidor (Naya Palomino, 2014).

La calidad de un producto o servicio se basa en el cumplimiento de las normas y
requerimientos establecidos partiendo de un enfoque hacia el cliente, para asi saber cuales
son sus necesidades, e igualar o sobrepasar sus expectativas, proporcionando asi clientes

dispuestos a adquirir nuevamente el producto o servicio ofertado (Valle Carol, 2012).

Resulta relevante que la mayoria de las empresas de bienes o servicios deben cumplir con
ciertos estandares, es asi que, para medir la calidad de servicio, se basa en calidad,
satisfaccion y valor. Las caracteristicas que tiene el producto deben ir disefiadas de acuerdo
a las necesidades que presenta el cliente. Ademas, la calidad se manifiesta en todos los
procesos de desarrollo, produccién, disefio, venta y sostenimiento tanto de productos como
de servicios (Chumpitaz Prada, 2020).

Segun expresan Lizano Flores y Villegas Huamani (2019), la calidad es prioridad para que
las empresas sean competitivas y generen confianza. Por esta razén, ejercer la gestion de
calidad ayuda a los lideres a identificar problemas y hacer planes estratégicos para mejorar
la eficiencia, la rentabilidad y el desempefio general. En concordancia con esto Soto Moliner
(2011), plantea que la calidad es la satisfaccién del cliente, puesto que calidad es un
concepto integral y complejo encaminando a hacer las cosas bien desde el primer intento,
considerando todos los factores que influyen: las entradas, procesos y salidas; cumpliendo
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con los requisitos, que son las caracteristicas reales del cliente de una manera excelente,
cubriendo sus necesidades y logrando su satisfaccion. En conclusion la calidad se define
como: prestar al cliente un servicio con excelencia y profesionalidad para asi satisfacer sus

necesidades.

La calidad en sentido general se ha convertido en la estrategia principal para las empresas
turisticas, un elemento diferenciador dentro del agudo ambiente competitivo que predomina
en el sector. Desde hace algunos afos el sector turistico se halla inmerso en un proceso de
cambio que ha convertido a la calidad en uno de los elementos mas preciados tanto por los
turistas como por las organizaciones turisticas (Fernandez Garcia, 2014). Teniendo en
cuenta que para el turista es de vital importancia encontrar un lugar donde descansar
coémodamente independientemente del tipo de turismo que realice se evidencia que el éxito

del negocio de hospedaje se basa en la calidad del establecimiento.

La autora define calidad a modo de resumen como se muestra en la siguiente figura:

Enfoque Satisfacer Valor
hacia el necesidades agregado
cliente
-
Calidad

Figura 1.2 Definicién de calidad segun consideraciones de la autora
Fuente: Elaboracion propia
1.1.2 Calidad en establecimientos de alojamiento

El verdadero propdsito de los alojamientos turisticos como empresa de servicios consiste en
dedicarse principalmente a ofrecer estancias para el descanso y el reposo, teniendo en
cuenta diversas condiciones, la estrategia de la entidad, las demandas del entorno y los
precios del mercado. Lo que mejor representa este proposito es la hospitalidad y el confort,
es decir la cualidad y la actitud de acoger amablemente a los visitantes, garantizando a su
vez su bienestar (Fernandez Garcia, 2014). Independientemente del estilo de alojamiento del

cual se trate, el éxito del negocio de hospedaje se evidencia en la satisfaccion de las
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expectativas del cliente y para lograrlo se desarrollan diferentes sistemas de gestién de
calidad (Barraza, 2009).

El servicio de alojamiento es considerado como uno de los mas productivos dentro de la
industria turistica, ya que el cliente siempre va a necesitar una habitacion limpia y confortable
donde dormir, con independencia del tipo de turismo que realice y de los servicios
complementarios que pueda necesitar (Jouannet et al., 2015). Para lograr la calidad del
alojamiento se deben tener en cuenta las expectativas del cliente sobre el servicio esperado
y el producto que va a adquirir (Duque Oliva y Parra Diaz, 2015). En los ultimos afios se
incrementd el auge de la industria hotelera, donde los clientes juegan un rol fundamental
dentro de este proceso, y mantener una atencion personalizada y a la vez familiar paso a ser

la premisa de toda empresa (de Villar Ayala et al., 2018).

Los establecimientos de alojamiento son los mas visitados en todo el mundo, por ello la
calidad en la actualidad constituye un factor clave de competitividad, hoy en dia el servicio de
alojamiento se ha convertido en un referente para millones de personas, por lo que la calidad
se ha convertido en un eje promisorio de seguridad para los visitantes (Nasimba Suntaxi y
Cabezas Mejia, 2018).

Segun indica Jouannet et al. (2015), la industria del alojamiento constituye un eslabén de la
cadena turistica, otorgandole un valor agregado al destino. Por esta razoén, la calidad es
considerada un factor determinante de la oferta de hospedaje, debiendo medirse en términos
tangibles e intangibles. En concordancia con esto, Ontivero (2011), expresa que las
caracteristicas inherentes de los establecimientos de uso turistico implican la coexistencia de
aspectos materiales e inmateriales simultaneamente. Este autor indica que el alojamiento
hotelero es concebido como parte de una experiencia turistica global, presentandose una

enorme interrelacion entre los agentes participantes de la misma.

La calidad en el sector turistico esta gestionada por multitud de sellos y certificaciones de
ambito nacional e internacional, todos ellos establecen lineamientos basicos para una
adecuada gestion integral de la calidad en establecimientos de alojamiento u ocio turistico.
Es una herramienta que permite optimizar recursos y asegurar los resultados, en el marco de

la mejora del huésped, cliente o turista y la profesionalidad del sector (Garcia Garcia, 2020).

11



1.2 La categorizacion en establecimientos de alojamiento turistico

1.2.1 Clasificacion, categorizacion y certificacion de categoria turistica. Definiciones y

diferencias

La categorizacion y clasificacion hotelera tienen el propdsito fundamental de unificar
parametros de calidad de servicios hoteleros y generar consistencia en el servicio. Asi los
clientes tienen un referente sobre los requisitos minimos que debe cumplir el establecimiento
gue visiten. Resulta necesario hacer una distincion entre los términos “categorizacion” y
“clasificacion”. Rosalia Martinez Rodriguez en su tesis de pregrado hace alusién a las

diferencias entre clasificacion y certificacion, Jordi Busquets®, sefialé que:

‘un aspecto es la clasificacion, proceso en el cual nos referimos a la tipologia —
establecimientos hoteleros, extra hoteleros, etcétera—, y otra cuestion es el de la
categorizacion, pertinente a los estandares que los establecimientos hoteleros podran
merecer conforme a la legislacion de cada distrito, region o pais, e inclusive a las

normas de calidad a las que esos establecimientos decidan voluntariamente adherir”.
(pag.11)
En el mismo sentido, Carlos Montaldo?, subrayé que:

‘en muchos casos se confunde clasificacion con categorizacion. El desarrollo de
nuevas necesidades o demandas del mercado ha dado lugar a la aparicion de muchas
variantes de clasificacion de servicios hoteleros nuevos, como hoteles boutique,
hostales, resorts y apart hoteles. Luego, las categorias suponen dentro de cada
clasificacion distintos niveles de prestacion de servicios o de calidad que permiten

distinguir establecimientos de una misma clasificacidon en distintas categorias”.
(pag.11)
Es importante definir los términos de clasificacion, categorizacion y certificacion para

entender su diferencia. A lo largo de los afios han aparecido un sinnumero de clasificaciones

algunas mas simples mientras que otras mas complejas, acorde a caracteristicas como tarifa,

! Vicepresidente de la Asociacidn Internacional de Hoteles y Restaurantes (IH&RA), integrante del Panel de Expertos de la
Organizacién Mundial del Turismo (OMT), asesor de la Federacidn Empresaria Hotelera Gastrondmica de la Republica
Argentina (Fehgra) y director de JJB Asociados Tourism & Hospitality Consulting
? Representante de la Asociacién de Hoteles de Turismo de la Republica Argentina (AHT) en la Federacién de Asociaciones
de Empresarios Hoteleros de Iberoamérica (Fadehi)
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ubicacion y otras. Por ello poco a poco han ido prevaleciendo aquellas mas utilizadas como
hoteles, condominios, pensiones porque son accesibles a los consumidores no solo por la
actividad que realicen sino también por los valores (Macias Pincay, 2021). Segun Garcia
Garcia (2020), los establecimientos de alojamiento turistico se clasifican en hotel, hostal,

hosteria, hacienda turistica, lodge, resort, refugio, campamento turistico y casa de huésped.

Clasificaciones segun el confort y el nivel de servicio, pueden variar de un pais a otro para
una misma categoria y se basan en criterios objetivos: ubicacion del hotel, instalaciones,
amplitud de las habitaciones, cuarto de bafio, television, piscina, servicio personalizado, y
otras variables inherentes en la prestacion del servicio (LOpez Holguin y Trejos Mufoz,
2010).

La categorizacion mas conocida a nivel mundial de un hotel es segun la cantidad de estrellas
gue éste tenga, las cuales se asignan en escala ascendente de una a cinco; aunque
generalmente los sitios de una a dos estrellas no muestran su categoria, son los mas

econdmicos y que menos comodidades tienen.

La Organizacion Mundial de Turismo es la encargada de determinar y unificar los criterios en
cuando a la clasificacion hotelera, asi pues, se ha determinado que las estrellas
corresponden a la simbologia que se usara para los distintivos y la cantidad de las mismas
gue pueden ir de una a cinco determinara su categoria (OMT 2019), actualmente cada pais
decide bajo su propia normativa las bases y requisitos que deben cumplir los
establecimientos de hospedajes para su respectiva categorizacion. Entonces cuando nos
referimos a categorizacién se estd haciendo referencia a la distincion que se le otorga a
dicho establecimiento (Ramirez Segundo, 2021).

Se hace necesario definir ademas la certificacion siendo esta una actividad que consiste en
atestiguar que un producto o servicio se ajusta a determinadas especificaciones técnicas o
requisitos establecidos en una norma u otro documento normativo, con la expedicion de un

acta en la que se pone de manifiesto el cumplimiento de dicha conformidad (Vértice, 2010).

Segun Lopez Holguin y Trejos Mufioz (2010), la certificacion es la acreditacion emitida por
una entidad o un particular debidamente autorizados garantizando que determinado dato o

informacion pertenece realmente a quien se supone.
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Acorde con lo planteado Rodriguez Casas, Merchdn Cruz y Alcantara Fernandez (2006)
expresan que la certificacion es un proceso mediante el cual, una instancia acreditada,
asegura por escrito que un producto, proceso 0 servicio cumple con los requisitos y
especificaciones necesarias, generando confianza y satisfaccion en todas las partes
interesadas. En el articulo Normalizacion (2003) se expone que la certificacion de categoria
turistica consiste en la constancia documentada emitida por un organismo competente en la
cual consta que el establecimiento de alojamiento turistico cumple con los requisitos de las
Normas de Alojamiento Turistico para la clase, tipo y calificacion correspondiente. La autora

como conclusién plantea los conceptos en la figura 1.3.

™,

- Se establece segun el tipo de
Clasificacién establecimiento como hotel, motel,
aparthotel y villa.

. . - Se establece segun las condiciones del
Categorizacion establecimientode 1 a 5 estrellas.

= Es la constanciade que el
Certificacién establecimiento cumple con los
estandares de calidad establecidos.

Figura 1.3. Definiciones de clasificacion, categorizacion y certificacion.
Fuente: Elaboracion propia
1.2.2 Sistemas de categorizacion de establecimientos hoteleros

El Sistema de Categorizacion Hotelera es una herramienta metodoldgica sustentada a traves
de un mecanismo de autoevaluacion regulado por la Secretaria de Turismo, que permite a
los establecimientos de hospedaje conocer la situacion de sus instalaciones y servicios
ofrecidos, asi como identificar areas de oportunidad, hecho mediante el cual sera reconocido

a traves de una categoria representada por estrellas (Martinez Rodriguez, 2017).

Los sistemas de categorizacion mas comunes son por ‘estrella’, clasificacion carta, desde ‘A’
a 'F', diamante o simplemente un "satisfactorio" o "insatisfactorio” la nota de alojamiento
como hoteles y moteles. Desde el sector privado se encuentran las guias de calificaciones

independientes, tales como en Inglaterra, la Automobile Association (AA) y Royal Autobile
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Club (RAC) (esta ultima se retir6 de la clasificacion de alojamientos en 2008 para los
sistemas de categorizacion) o en los Estados Unidos, la Asociacion Automovilistica
Americana (AAA), guias de moteles u otros, como el Leading Hotels of the World o Relais
Chateaux (Castillo Chaustre, 2016).

Acerca del tema Rassow (2016), expresa que un sistema de categorizacion de alojamientos
permite clasificar y certificar los establecimientos en distintas clases/categorias, en funcion
de caracteristicas previamente establecidas. Las distintas categorias pueden estar
simbolizadas en formato de estrellas, diamantes, letras, términos y otros, las cuales dan una
expectativa de calidad de servicio e instalaciones a los potenciales huéspedes. Sin embargo,
al no existir un sistema de categorizacibn mundial estandarizado (cada pais, provincia o
municipio tiene el propio) muchas expectativas se ven distorsionadas en funcion del lugar de
origen del turista. Si bien esta establecido un sistema de categorizacion normado por el

sector publico en cada destino, coexisten con sistemas desarrollados por iniciativa privada.
Formas principales de categorizacion segun la calidad de servicios:

1. Sistema de vocablos descriptivos: Lujo, primera, turistica, segunda A, segunda B.

2. Sistema de clave: 2 AA, A, B, C, D.

3. Sistema de estrellas (es el mas difundido en la actualidad): 5 estrellas, 4 estrellas, 3
estrellas, 2 estrellas, 1 estrella.

4. Diamantes (EUA)

5. Soles (Argentina)

6. Guarias u orquideas (Costa Rica)

7. Tunjos u objetos de oro en sepulturas indigenas (Colombia)
8. Procedimiento mixto (letras y niameros)

Segun la Organizacién Mundial del Turismo (OMT), el objetivo principal de los sistemas de
categorizacion es estructurar la informacion en cuanto a la calidad de las instalaciones y los
servicios brindados, con el fin de ayudar al turista a tomar mejores decisiones. De esta
manera, la pluralidad de clasificaciones y categorizaciones —originadas a partir de distintas

realidades socio-culturales, politicas, econémicas y medioambientales— dificulta pensar en un
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esquema homogéneo. Por tal motivo, la OMT expresa que “reconoce la diversidad de los
sistemas, promueve mejorarlos y desarrollar herramientas especificas para su aplicacion, en

lugar de avanzar en un modelo universal” (V. Martinez, 2015). (pag.2)

La categorizacion de los hoteles mediante el uso de estrellas que da la OMT con pequefias

variaciones segun la region y pais, se muestra en la figura 1.4.

= Son hoteles que ofrecen los mas altos niveles de comodidad y servicios con
vestibulos y habitaciones suntuosas y los mas exquisitos menus en alimentos y
bebidas, cumpliendo las rigurosas exigencias del cliente.

Hotel 4 e ke PRI

= Son hoteles grandes con recepciones confortables y excelente servicio de
restaurante.

= Estos hoteles ofrecen mas comodidad, incluyen grandes salas con
decoraciones especiales y bonitos vestibulos. Son hoteles de distintos
tamanos, con restaurantes que ofrecen variedad de alimentos

Hotel 2 ):( )\(

= Son hoteles de tamafno medio y con una buena ubicacion, los cuales prestan
servicio de teléefono y television en los dormitorios.

Hotel 1 )\\(

- Hoteles pequefios manejados por los propietarios, que tienen buen ambientey
estan localizados cerca de lugares de atraccién con servicio de transporte
accesible.

Figura 1.4. Categorizaciéon de hoteles segun el estrellaje
Fuente: Elaboracion propia; a partir de las consideraciones de la OMT
1.2.3 Nuevas tendencias de categorizacion hotelera

Los sistemas tradicionales de categorizacion hotelera enfrentan actualmente el reto de las
calificaciones online de los huéspedes, que resulta un factor clave al momento de tomar la
decision final de contratacion. El rol cada vez mas activo de los consumidores en términos de
demanda de servicios, tecnologia y expectativas ha llevado a una transformacion en la
industria de la hospitalidad, interpelando a los sistemas de categorizacion hotelera a que

realicen una revisidon de sus criterios clasicos de evaluacion.
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Tradicionalmente, los sistemas de categorizacion hotelera, ya sea que empleen la
nomenclatura de estrellas —que es la mas extendida a nivel global-, diamantes o letras,
consideraban parametros cuantitativos, analizando factores como instalaciones del
establecimiento, dimensiones de las habitaciones y clase de servicios ofrecidos. Sin
embargo, segun expresa Jordi Busquets, hace afios que gran parte de la legislacion hotelera
global muté hacia la incorporacion de criterios subjetivos, como los aspectos de calidad, el
aporte y presencia del capital humano, la calidad del servicio y, en el presente, la insercion
efectiva del empleo y oferta de las nuevas tecnologias como valor agregado para despertar

el interés de los clientes (V. Martinez, 2015).

Hoy en dia pesan mas las opiniones de los usuarios sobre un establecimiento que las
estrellas que posea. El creciente nimero de comentarios con contenido creado por el propio
usuario ha revolucionado el proceso de toma de decision en el mundo del viaje, donde los
turistas cada vez se fian mas de los comentarios online realizados por otros clientes para
adoptar su decisién de compra. Teniendo en cuenta que las busquedas online relacionadas
con los viajes se encuentran en su punto algido, las clasificaciones hoteleras y los
comentarios de clientes tienen papeles complementarios en el proceso de busqueda
(Hinojosa, 2014).

Segun estadisticas de TripAdvisor el 72% de los usuarios lee siempre o con frecuencia las
opiniones antes de tomar una decision sobre los lugares en los que alojarse, comer, 0 sobre
las cosas que deben hacer en un destino. Cuando se trata del alojamiento, la cifra es aun
mayor, cuatro de cada cinco viajeros revisan siempre o con frecuencia, los comentarios antes
de reservar un lugar para dormir. Casi ocho de cada 10 usuarios son mas propensos a
reservar un hotel con una calificacibn mas alta cuando eligen entre dos alojamientos
idénticos, y mas de la mitad afirma que nunca reservaria un hotel sin opiniones. Asimismo, el
informe sefala que los usuarios toman decisiones meditadas. De hecho, un 39% asegura
ignorar los comentarios extremos, y mas de la mitad afirma leer multiples opiniones en varias
paginas para tener una idea general de lo que piensan los viajeros. De media, los usuarios
de Trip Advisor leen nueve opiniones antes de tomar la decisién de reservar un hotel o un

restaurante (Hosteltur, 2019).
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La revista Hosteltur plantea ademéas que los Metabuscadores han restringido la informacion
de las propiedades, mostrando nombre, imagen, informacion basica, nimero de comentarios
y clasificacion media de otras opiniones de huéspedes. Las agencias de viajes online OTA’s
por sus siglas en inglés, también han cambiado la manera de mostrar los hoteles, basandose
en los comentarios y las opiniones de los clientes. En este caso, después de seleccionar y
hacer clic en un hotel, el usuario primero ve las fotografias, el ranking y las opiniones, y
después la descripcion de la propiedad. Como se evidencia, las opiniones se estan
convirtiendo en la pieza clave de los contenidos web y en una poderosa herramienta de

marketing a disposicion de los huéspedes de los hoteles.

En vista a estas tendencias, existe un creciente interés por trasladar el proceso de
clasificacion hotelera a la esfera digital/social, analizando la manera de incorporar los

comentarios de clientes en los métodos tradicionales de clasificacion.

Segun publica la revista Hosteltur por Hinojosa (2014), el 75% de hoteleros y consumidores
consultados se muestra a favor de la integracion de los comentarios de los clientes en los
sistemas de clasificacion oficial, aunque ese apoyo se ve limitado por las dudas sobre la
autenticidad de las criticas. El porcentaje se reduce al 44% en el caso de las OTA. De hecho
ya hay varios paises que estan estudiando la posibilidad de integrar ambos modelos, ya sea
de manera total, lo que implica que un establecimiento podria cambiar de categoria hotelera
en funcién de la calidad percibida, medida a través de los comentarios y en relacion a sus
competidores; o de forma comparativa, con un sistema en el que la puntuacion en las criticas

de los usuarios aparezca de manera independiente a las estrellas del hotel.

También se plantea que la integracion de los comentarios en la clasificacion ayudaria a
reducir la incertidumbre de los consumidores hacia los hoteles individuales, ademas de
facilitar a los establecimientos con una clasificacién integrada elevar sus precios por encima
de los que no la tengan. La tarifa media diaria (ADR) regional también mejoraria porque a los
clientes no les importaria pagar mas por un producto en el que confian que satisfara sus
expectativas. Los costes de integracion son minimos, especialmente a medida que el
mercado crezca, y serian rapidamente amortizados con el incremento del ADR. La

incorporacion de los comentarios de clientes en la clasificacion hotelera podria traducirse en
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un incremento de ingresos al responder mejor a las necesidades y expectativas del

consumidor.
1.3 Normas de categorizaciéon de hoteles

1.3.1 Normas Internacionales
Las Normas varian con frecuencia, puesto que cada pais establece sus propias
disposiciones al respecto, aunque se consideren como base las regulaciones establecidas

por organismos internacionales como la OMT.

La Organizacion Internacional de la Normalizacion o 1ISO es un organismo encargado de
promover las normas ISO, son una serie de normas estandarizadas a nivel internacional que
tienen como objetivo la mejora de la gestion empresarial, trayendo consigo un
perfeccionamiento en la eficiencia, uso de los recursos y, por ende, un aumento de la
rentabilidad organizacional. Las funciones de las normas ISO son de mejorar la eficiencia de
los procesos de las empresas, y establecer un sistema de gestion calidad reconocido a nivel
mundial, facilitando la comunicacién internacional y las negociaciones y comercios a nivel

global (Untiveros Cano et al., 2020).

La serie de normas ISO 9000 se ha convertido en la referencia obligada al momento de
disefiar un sistema de gestion de la calidad en las organizaciones. A lo largo de los afios
estas normas son revisadas para ser adecuadas al contexto actual y a las nuevas
necesidades que puedan surgir. El origen de las normas ISO 9000 se remonta al afio 1976, a
partir de aqui y hasta el 2015 han ido evolucionando segun cambian los tiempos y las
demandas de las organizaciones. En el presente trabajo se hace referencia a las normas ISO

mMas recientes.

La norma ISO 9000: consta de una Norma de fundamentos y vocabulario, por lo que se
encarga de definir los conceptos de un sistema de gestion de la calidad y establecer un punto
de partida para comprender los términos fundamentales utilizados en dicha serie de normas
(Medici, 2020).

La norma ISO 9001:2015 plantea un modelo del sistema de gestion de la calidad que busca
lograr mayor impacto y resultados en clientes y demas partes interesadas. Cobra relevancia
el contexto de la organizacion para el disefio e implementacion del sistema de gestion de la
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calidad. Incorpora, ademas, la consideracion del riesgo en el cumplimiento de los objetivos
de calidad de la organizacion. Los requisitos del modelo del sistema de gestion de la calidad
fueron agrupados en puntos del cero al diez, siguiendo el ciclo PDCA, planificar, hacer,

verificar y actuar, mejorando asi el enfoque basado en procesos (Medici, 2020).

La norma ISO 9004: es una Norma de directrices para sistemas de gestion de la calidad, que
brinda recomendaciones acerca de las actividades esenciales con el fin de llevar a cabo un

sistema de gestion y contribuir al éxito sostenido de cualquier organizacion.

Toda norma ISO tiene cuatro principios fundamentales que se muestran en la figura 1.5.

[ Principios de las normas ISO J

Responsabilidad de la - Realizacion del Medicion, analisisy
: L Gestion de recursos o ;
direccion producto o servicio mejora

Figura 1.5. Principios de las normas ISO

Fuente: Elaboracién propia; a partir de Untiveros Cano et al. (2020)

Algunos paises cuentan con regulaciones propias para la clasificacion de los alojamientos
turisticos. Cevallos Arteaga (2020), hace referencia al Reglamento de alojamiento con
Registro Oficial 465 de Ecuador donde se establecen los requisitos minimos que debe
cumplir cada establecimiento turistico para ser clasificado como 1, 2, 3 o 4 estrellas, donde

se enfatiza en las competencias laborales del personal.

El Reglamento General de Actividades Turisticas de Ecuador segun Quifionez Arroyo y
Viscarra Viscarra (2022), establece en sus articulos la clasificacion de los establecimientos
en distintos grupos donde se incluyen alojamientos hoteleros y extrahoteleros. Los
alojamientos hoteleros digase hoteles se categorizan de 5 a 1 estrella dorada mientras que el

resto es de 4 a 1 estrella plateada.

La Norma Técnica Sectorial Colombiana NTSH 006 (2009-08-27): Clasificacion de
establecimientos de alojamiento y hospedaje. Categorizacion por estrellas, requisitos

normativos, editada por el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion
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(ICONTEC), establece las caracteristicas de calidad en infraestructura y servicios ofrecidos
gue deben cumplir los hoteles para obtener su certificado de calidad turistica. También define
la clasificacion de los establecimientos de alojamiento y hospedaje plantean los autores

Zarate Riveros y Duran Correa (Zarate Riveros y Duran Correa, 2022).
1.3.2 Normas cubanas

El Gobierno Revolucionario Cubano representado por el Instituto Nacional de la Industria
Turistica (INIT), dictd, en julio de 1960, la Instruccién No. 1, en la que se determinaba la
categorizacion de los establecimientos y las tarifas para el turismo nacional. Se utilizo el

método compuesto por denominacion y letras que incluia un total de 60 establecimientos.

Durante mucho tiempo el Instituto Nacional de Turismo (INTUR), hoy Ministerio de Turismo
(MINTUR), trabaj6 por la implantacién de reglamentos y normas oficiales de clasificacion y
categorizacion del alojamiento, como rector de dicha actividad en el pais. El INTUR propuso
varios proyectos y normas ramales y cubanas hasta llegar en 1993 a la Norma Cubana NC-
87-44:93, del Comité Estatal de Normalizacién: Industria Turistica: Requisitos para la

clasificacion por categorias de los establecimientos de alojamiento turistico.

Con la creacion del MINTUR, el area de calidad se mantuvo trabajando por la aplicacion de
dicha norma y por su actualizacion. En el afio 1995 se realiza un muestreo del cumplimiento
de estas normas y en los siguientes afios se trabaja para la obtencion de la categorizacion de
todos los establecimientos de alojamiento de las distintas cadenas y grupos hoteleros del

pais, simultaneado con la actualizacion de la NC-87-44:93.

En afios sucesivos se crea el grupo de calidad del MINTUR, el cual propone un
“Procedimiento para la clasificacion por categorias de los establecimientos de alojamiento
turisticos” el cual incluye: confeccidon y actualizacién del expediente, analisis, presentacion,
revision y evaluacion por los oponentes, aprobacién de la categoria propuesta y oficializacién

de la categoria otorgada.

En el afo 2001 se pone en vigor la NC 127:2001 “Industria turistica-requisitos para la
clasificacion por categorias de los establecimientos de alojamiento turistico” (que sustituye a
la NC: 87-44:93), la cual reglamenta los requisitos minimos que cumpliran los

establecimientos o instalaciones de alojamiento turistico para su clasificacion por categorias
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y en cuya elaboracién se tuvo en cuenta documentos con carécter nacional e internacional,

emitidos por el Gobierno, entidades privadas y organismos internacionales.

En el afio 2014 se realiza una revision y actualizacion de esta norma quedando en vigor

hasta la fecha la NC 127:2014 con el mismo nombre de la anterior.

1.4 Apuntes sobre la normalizacion: NC 127 / 2014: Requisitos para la clasificacion por
categoria de los establecimientos de alojamiento turistico

1.4.1 Definicién y objetivos de la normalizacion

Una norma es un documento establecido por consenso y aprobado por un organismo
reconocido, que proporciona, para un uso comun Yy repetido, reglas, directrices o
caracteristicas para ciertas actividades o sus resultados, para conseguir un grado éptimo en

un contexto dado (Novau, 2018).

Las normas constituyen herramientas para que una organizacion pueda mejorar la calidad de
sus productos o servicios, permitiéndole mantener y actualizar los estandares alcanzados a
lo largo del tiempo, de forma tal de obtener la constante satisfaccion de las necesidades del
cliente, e incluso superar las expectativas de éstos. Es un documento ordenador de una
cierta actividad, elaborada voluntariamente con el consenso de las partes interesadas, que
contiene especificaciones técnicas extraidas de la experiencia y de los avances de la
tecnologia; es de publico conocimiento; y, en razén de su conveniencia o0 necesidad de
aplicacién extensiva, puede ser aprobada como tal por un organismo acreditado al efecto
(Ontivero, 2011).

Las Normas de Calidad Turistica son los estdndares que aporta a los establecimientos
turisticos que la ostentan: prestigio, diferenciacion, fiabilidad, rigurosidad y promocién. Son
un conjunto de requisitos que afectan a muchos niveles en las organizaciones que las

implantan, con el objetivo de alcanzar la maxima satisfaccion de los clientes (Muro, 2017).

Las normas para la categorizacion del alojamiento turistico constituyen documentos legales
regulatorios de la actividad en una ciudad, region o pais. Sus disposiciones son de obligatorio
cumplimiento, y son los instrumentos que establecen el nivel de calidad para los servicios de
hospedaje. El nivel de exigencia en la mayor parte de los casos depende del tipo de
establecimiento que se desea categorizar (Abreu Ruiz, 2016).
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Segun hace alusion la Organizacién Internacional de Estandarizacion (ISO), el concepto de
normalizacion hace referencia a una actividad que tiene por objeto establecer, ante
problemas de indole real o potencial, disposiciones destinadas a uso comun, a fin de obtener
un grado de ordenamiento 6ptimo en un contexto determinado (Guia ISO/IEC2, 2004). De
forma similar, A. N. Martinez y Rosenfeld (2011), sostienen que se trata de la codificacion de
un procedimiento para resolver un problema que se repite con frecuencia, de manera de
ordenar la informacion con un criterio 16gico y unificado, para garantizar una solucion. En una
vision ampliada, la normalizacion es definida como la forma de aplicar y establecer reglas a

fin de ordenar un campo de actividad especifico (Moreno, 2021).
Acorde a este tema en Vértice (2010),se expresa que:

“‘la normalizacion es una actividad que consiste en elaborar, difundir y aplicar normas.
Por tanto, se trata de una actividad que ofrece soluciones a situaciones repetitivas,
sobre todo en el ambito de las ciencias, la técnica y la economia, con el objeto de
unificar criterios y utilizar un lenguaje comdn en cada campo. Ademas ofrece a la
sociedad importantes beneficios, ya que facilita la adaptacion de los productos,
procesos y servicios a los fines a los que se destinan, protegiendo la salud y el medio
ambiente, previniendo los obstaculos al comercio y facilitando la cooperacion
tecnologica”. (pag. 9)

Los objetivos que se pretenden alcanzar al normalizar un proceso o una actividad se

muestran en la siguiente figura:

Establecer ventajas
competitivas

Asegurar la calidad de un
producto (=] servicio cCormo
garantia para los consumidores

Objetivos de la Aldcanzar la maxirma satisfaccion
normalizacion 1 de los clientes

Mejorar la productividad v |la
eficiencia

Reducir costes v obtener
mayores beneficios
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Figura 1.6. Objetivos de la normalizacion
Fuente: Elaboracion propia; a partir de Vértice (2010) y Martinez Rodriguez (2017)

La normalizacion en Cuba se propone acelerar el progreso técnico y aumentar la eficiencia y
la productividad del trabajo; crear las condiciones para incrementar la exportacion de
productos que respondan a las exigencias del mercado internacional; facilitar el comercio
nacional e internacional; asi como permitir la comprensiéon mutua y la proteccion del

medioambiente, la salud y la seguridad de las personas (Guerra Bretafa, 2012).

1.4.2 NC: 127/2014: Requisitos para la clasificacion por categoria de los

establecimientos de alojamiento turistico

La Norma Cubana 127 de 2014, ha sido elaborada por el Comité Técnico de Normalizacién
NC/CTN 112 de Turismo en el que estan representadas las siguientes entidades: Ministerio
de Turismo, Agencia de Viajes Cubatur, Ministerio de Comercio Interior, Agencia de Viajes
Havanatur, Ministerio de Salud Publica, Oficina Nacional de Normalizacion, Ministerio de la
Construccién, Asociacion Culinaria de Cuba, Ministerio del Transporte, Gaviota, Ministerio de
Energia y Minas, Oficina Nacional de Disefio Industrial, Ministerio de Ciencia, Tecnologia y
Medio Ambiente, Centro de Gestion y Desarrollo de la Calidad, Grupo Empresarial
Cubanacéan, Habaguanex, Grupo Empresarial Gran Caribe, Grupo Palco, Grupo Empresarial
Islazul, FORMATUR, Grupo Empresarial Palmares, ACLIFIM, Agencia de Viajes Cubanacan.
Sustituye a la NC 127: 2001 de igual titulo.

Esta Norma Cubana establece los requisitos minimos que cumplirdn los establecimientos de
alojamiento: Hotel, Aparthotel, Villa y Motel para la clasificacion por categorias. Sera
aplicable a los establecimientos de nueva inversion y los que se remodelen o se sometan al

proceso de reparacion capital.

En aquellos establecimientos construidos antes de la edicion de esta norma, el cumplimiento
de los requisitos fisicos y de infraestructura, deberan ser objeto de un cuidadoso analisis
para la actualizacion de la categoria que ostentan, no limitandose la misma por el
incumplimiento de estos, siempre que no afecte la satisfaccion del cliente y exista

correspondencia con la categoria que se comercializa (ONN, 2014).
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Los establecimientos de alojamiento de acuerdo con sus requisitos fisicos y la diversidad de

servicios que brindan, se clasifican por tipos y categorias. La identificacion de los

establecimientos de acuerdo con su clasificacion en tipos se hara mediante el uso de letras o

siglas y cada categoria mediante un niumero determinado de estrellas, como se muestra en

la tabla 1.1:

Tabla 1.1 Identificacion, clasificacion y categoria de los establecimientos de alojamiento

turistico.

Tipo de Sigla Categoria en estrellas
establecimiento 1 2 3 4 5
Hotel H X X X X X
Aparthotel HA X X X X X
Villa \i X X X X X
Motel M X X X

Fuente: Tomado de NC 127:2014

La NC 127: 2014 tiene en cuenta una serie de requisitos para categorizar en este caso los

establecimientos hoteleros como se muestra en la siguiente figura:

Responsabilidades |

Requisitos para la
clasificacidn por K
categorias

Requisitos
generales de los
establecimientos

de alojamiento

Capital humano

Comercializacion

Identificacion y tratamiento a las
no conformidades

Instalaciones sencillas,

confortables, esencial la higiene,

confort, calidad

Para 4 estrellas: calidad superior,

creatividad de diserfo, servicio
distinguido

Para 5 estrellas: elegancia,
técnicas mas modernas de |la
hoteleria
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Edificacién Entradas Estacionamiento

Escaleras Sefalizacion lluminacion

Condiciones ambientales e

Agua Electricidad L L
higiénico sanitarias

Requisitos minimos —
Facilidades para personas

de los Aislamientoacustico Seguridad - .
con discapacidad

establecimientosde \"
alojamiento |

Servicios técnicos Ascensores Areas verdes

| Servicios sanitarios publicos Vestibulo principal (lobby) Servicios de recepcion

Recibimiento, acomodo, < . . Areas de alimentosy
L . Area habitacional .
atencién y despedida. bebidas

Areas recreativas Areas deportivas Atencion médica

Figura 1.7. Requisitos para la clasificacion por categorias de los establecimientos de

alojamiento.
Fuente: Elaboracién propia; a partir de la NC 127:2014
1.5 Laimportancia de la certificacion de la categorizacion de alojamientos turisticos

La certificacion de procedimientos de calidad en empresas que ofrecen bienes y servicios a
un mercado determinado representa, en cualquier circunstancia, un mejor posicionamiento
de caracter estratégico con respecto al resto de competidores que no han realizado este
proceso. Las ventajas competitivas de las empresas luego de la certificacion son: Calidad de
los productos y servicios, Costos y Flexibilidad. Para ello deben cumplir y superar las
necesidades, gustos y expectativas de los clientes. Elaborar productos o brindar servicios
con precios competitivos. Reflejado en menores tiempos de entrega y mayor gama de
productos (Pérez Rodriguez, 2016).

Star’'s & Diamond’s es el programa internacional mas importante a través del cual los
establecimientos de hospedaje (hoteles, moteles, villas, tiempos compartidos, cabafas,
bungalows, posadas, casas de huéspedes, suites) certifican su clasificacion. Asi Star's &
Diamond’s - Estrellas y Diamantes es un programa de caracter voluntario y cuenta con bases

y criterios técnicos consensados a nivel nacional e internacional para la Clasificacion
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Certificada de la Calidad de las instalaciones (Estrellas) y de los servicios y operacion
(Diamantes) de los Establecimientos de Hospedaje, bajo criterios homologables,
comparables y equivalentes a las utilizados en otros destinos turisticos del mundo,
desarrollando para su beneficio elementos de reconocimiento, credibilidad y confianza que le
permiten distinguirse ante la oferta y entre sus clientes reales y potenciales nacionales o
extranjeros, como garantia de calidad y cumplimiento en el servicio (Ferra, 2014).

Segun exponen Lépez Holguin y Trejos Mufioz (2010), el Ministerio de Comercio de
Colombia destac6 algunos de los beneficios que se obtienen al implementar el proceso de
categorizacion; entre ellos estdn el incremento de la rentabilidad de los hoteles, la
estandarizacion de los procesos, el cumplimiento de las leyes y normativa turistica, la mayor
competitividad de los hoteles, la disminucion de errores y de quejas de los clientes, el
mejoramiento de la calidad del sector. Ademas permite a los hoteles estar a la vanguardia
ganando nuevos clientes, apoyando a los hoteleros para conducir la direccibn de sus
negocios hacia la modernizacién, mediante la adopcion de sistemas de gestion y estandares
de calidad y servicio de clase mundial. También permite la implementacion de herramientas
para mejorar la calidad en los hoteles, el impulso a la promocién de los hoteles y el acceso a

esquemas de financiamiento para la implementacion de nuevas tecnologias.

Lépez Holguin y Trejos Mufioz (2010), sefialan ademas que el esfuerzo es grande para las
organizaciones hoteleras, en lo concerniente a mejorar su competitividad y la eficiencia en la
prestacion de estos servicios. La oferta se multiplica cada dia en cantidad, en calidad y en
diversidad y ello obliga a las empresas a maximizar su eficiencia en la gestion de sus
recursos para garantizar la viabilidad del negocio. Sélo la aplicacion de técnicas avanzadas
de gestidon y control empresarial en todas las areas de la empresa, permitira mantener una

rentabilidad adecuada sin afectar los estandares de calidad que el mercado actual exige.

Por su parte Vertice (2010), plantea que la certificacion aporta ventajas a las organizaciones
y empresas como la introduccion de sus productos y/o servicios en nuevos mercados,
aumento del nivel de confianza de los clientes con respecto a los productos de la empresa,
agilizacion de los procesos de comercializacion, ademas favorece a las instalaciones

aumentando la competitividad de los productos, accediendo a aquellos clientes que exigen
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un sistema de calidad certificado, logrando mayores niveles de confianza por parte de los

clientes y alcanzando mayor prestigio como proveedor.

Segun el articulo publicado en la revista Hosteltur por Hinojosa (2014), se expone que los
hoteles con clasificacion oficial tienen precios significativamente superiores a los que no la
tienen, dentro de la misma categoria en los listados de las OTA, lo que demuestra el valor
que los consumidores asignan a esa clasificacion oficial. De media, un 1% mas en la
puntuacion otorgada por los clientes se traduce en un 1% mas de RevPar (ingresos por

habitacién disponible).

Para la empresa, si recibe la certificacion o el premio, significa una imagen de garantia de
cara al mercado y la confirmacién de su compromiso con la calidad, ademéas supone un
reconocimiento ante los proveedores, la competencia, y la sociedad en general de su
liderazgo. Representa para los empleados, un orgullo pertenecer a una empresa reconocida,
al mismo tiempo, supone un reconocimiento de la importancia de sus tareas. Constituye un
reto para los proveedores, pues deben cumplir ciertas especificaciones establecidas por otra
empresa y, por otra, deben colaborar en el mantenimiento y crecimiento de los niveles de
calidad de la misma. Para la competencia, es un estimulo; establece sus objetivos en
aprender de los lideres; y ante la sociedad, significa una garantia de la preocupacién por la
mejora general de la comunidad a niveles de medio ambiente, culturales, de sanidad, y por

supuesto economico (Balmaseda Pérez, 2018).

Se puede concluir que las ventajas competitivas de las empresas luego de la certificacion

son las que se muestran en la figura 1.8.

+
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-
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Figura 1.8: Ventajas competitivas de las empresas luego de la certificacion

Fuente: Elaboracion propia; a partir de Pérez Rodriguez (2016)
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Como conclusién la autora plantea que la certificacion es importante ya que es la constancia
de que el establecimiento cumple con los estandares de calidad, o sea, que el cliente
encontrara en el hotel todas las condiciones para satisfacer sus necesidades. Las empresas
deben velar porque las certificaciones se mantengan vigentes para asi cumplir con las

expectativas de los clientes y generar confianza.
Conclusiones parciales del capitulo |

Se analiza el concepto de calidad en los establecimientos de alojamiento demostrando que
es mucho mas que cumplir con las especificaciones de un producto, es igualar o sobrepasar
las expectativas y necesidades del cliente. La categorizacion oficial de los hoteles y demas
establecimientos tiene como objetivo, determinar a través de distintos medios, sistemas y
normas de apreciacion relacionadas con el confort general del establecimiento, la calidad del
servicio prestado y la relacidon precio/producto. Se hace énfasis en la NC 127: 2014 y en la
importancia de la certificacion de la categoria de los establecimientos turisticos como

garantia de conformidad y calidad para el cliente.
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Capitulo II: Procedimiento metodoldgico de la investigacién

En este capitulo se presenta el procedimiento metodoldgico que es considerado oportuno por
la autora, para el disefio de una estrategia de calidad en el establecimiento hotelero Club
Kawama para alcanzar una mejora en la certificacion de su categoria con respecto a la NC:
127: 2014: Requisitos para la clasificacion por categoria de los establecimientos de

alojamiento turistico.
2.1 Antecedentes metodoldgicos de la investigacion

Durante la busqueda de informacidén previa a la realizacion de la presente investigacion
referente a temas como calidad en alojamiento turistico, estrategias para la categorizacién
hotelera y normas de calidad, entre otros, se encontraron antecedentes tanto a nivel

internacional como nacional.

A nivel internacional destacan la Tesis de Diploma "Factores que inciden en la no
clasificacion y categorizacion de establecimientos de hospedaje en el Distrito de Huanuco-
2020” presentada por Ramirez Segundo (2021), donde se utilizan técnicas y herramientas de
recoleccion de datos para demostrar la importancia de la certificacion. La Tesis
“Procedimiento para la gestion de la calidad en pequefias empresas de alojamiento turistico
(Casas Particulares) en Cuba” presentada por de Villar Ayala, Vélez Gonzélez y Villeda
Martinez (2018), donde se plantean indicadores para medir la calidad y matrices de calidad
de alojamiento. Se consulté ademas el trabajo de investigacion “Informalidad en los
establecimientos de hospedaje no categorizados en el centro de la ciudad de Piura, Afio
2019” presentado por Remaicuna Flores y Yovera Silva (2020), donde se muestran técnicas
y métodos para determinar las causas de la no categorizacion de los establecimientos.

A nivel nacional se consultaron diversas tesis de interés para la autora donde se muestran
técnicas, métodos y herramientas sobre certificacion, mejora del proceso de alojamiento y
mejora de la categoria de alojamiento como: Tesis de Diploma “Diagndstico para elevar la
categorizacion hotelera en el Hotel Playa Larga en Peninsula de Zapata” presentada por
Pérez Rodriguez (2016). Tesis de Diploma “Plan de Mejoras al proceso de Regiduria de
Pisos en el Complejo Hoteles E “Rijo-Plaza-Don Florencio” presentada por Balmaseda Pérez

(2018). Tesis de Diploma “Diagnéstico y propuesta de medidas alternativas para elevar la
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calidad del proceso de Alojamiento en el Hotel Super Clubs Breezes Bella Costa” presentada
por Valle Carol (2012). Tesis de Diploma “Propuesta de Requisitos para la Categorizacién de
Hostales. Caibarién como caso de estudio” presentada por Abreu Ruiz (2016). Tesis de
Diploma “Plan de mejora de la calidad en los servicios de alojamiento turistico en el Grupo
Hotelero “Gran Caribe” Varadero” presentada por Ferndndez Garcia (2014). Tesis de
Diploma “Evaluacion y analisis de la mejora de la eficacia del proceso de alojamiento del
hotel Sunbeach” presentada por Christina Castillo (2010). Tesis de Diploma “Procedimiento
para la categorizacion hotelera en el Hotel Club Amigo Ancén de Trinidad” presentada por
Lépez Cadalso (2017).

Se tuvieron en cuenta otros procedimientos metodoldgicos propuestos relacionados a la
certificacion de calidad, al disefio de estrategias y planes de accion para alcanzar la
certificacidon y mejora de la categoria hotelera, las cuales se acercan mas al objetivo que

persigue la autora y son los siguientes:

e Tesis de Diploma “Plan de mejora de la calidad en los servicios de alojamiento
turistico en la Empresa Integral Cubanacan Peninsula de Zapata” presentada por
Naya Palomino (2014).

e Tesis de Diploma “Disefio de una estrategia para la certificacion de la categoria de
alojamiento turistico en el hotel Mar del Sur” presentada por Martinez Rodriguez
(2017).

e Tesis de Diploma “Propuesta de un Plan de mejoras para categorizar al Hotel
Canimao como 2 estrellas, segun requerimientos de la NC 127:2014” presentada por
Rodriguez Martinez (2018).

= Fase 1: Justificacion del tema = Fase 1: Formacion inicial = Fase 1: Informacion sobre la

= Fase 2: Organizacion

= Fase 3: Inventario

= Fase 4: Analisis

- Fase 5: Diagnostico de la
calidad de los servicios de
alojamiento

- Fase 6: Propuesta de Plan de
mejora de la calidad de los
servicios de alojamiento

- Fase 2: Diagnostico

estratéegico del hotel

Fase 3: Diagnostico del
cumplimiento de los requisitos
de la NC 127:2014 por el hotel
y su incidenciaen la calidad y
satisfaccion de los clientes.
Fase 4: Analisis del papel que
desempena el cliente interno
para el cumplimiento de los
requisitos.

Fase 5: Determinacion de las

causas de la no categorizacion.

Fase 6: Elaboracion del plan de
mejoras.

problematica objeto de estudio

= Fase 2: Diseno de |la estrategia

Fase 3: Diagnodstico del
cumplimiento de los requisitos
de la NC 127: 2014 por el hotel
y su incidenciaen la calidad y
satisfaccion de los clientes.
Fase 4: Analisis del papel que
desempena el cliente interno
para el cumplimiento de los
requisitos

Fase 5: : Determinacionde las
causas de |la no categorizacion.
Fase 6: Elaboracion del plan de
mejoras.

- Fase 7: Seguimientoa |la

ejecucion del plan de mejoras.
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Figura 2.1: Antecedentes metodoldgicos de la investigacién
Fuente: Elaboracion propia

La autora asume el procedimiento metodologico propuesto por Martinez Rodriguez (2017),
pues se corresponde mejor con el propdsito de la investigacion permitiendo obtener los
resultados esperados, es decir el disefio de una estrategia para alcanzar una mejora de la
certificacion de la categoria del proceso de alojamiento del Hotel Club Kawama; esto se debe
a que en dicho procedimiento, en sus diferentes fases, se toman en consideracién elementos
relacionados con el diagnédstico estratégico del Hotel, el diagndstico del cumplimiento de los
requisitos de la NC 127: 2014 y los requisitos que mas inciden en la satisfaccion de los
clientes. Se considera necesario modificar la Fase 4 y 5 del procedimiento metodolégico,
guedando de la siguiente manera Fase 4: Analisis de las causas de las principales
deficiencias, ya que el hotel Kawama se encuentra certificado y lo que se pretende es
mejorar esa certificacién, mientras que el procedimiento adoptado era para una instalacion

gue no tenia certificacion.
2.2 Método de Expertos para validar el proceder metodoldgico de la investigacion

Para precisar los pasos a seguir y dar cumplimiento a los objetivos de la investigacién se
selecciona un grupo de expertos que validen el proceder metodolégico. Después de tener los
aspirantes, se calcula su coeficiente de experticidad (competencia), para verificar su eleccion

0 no.

De acuerdo con Gonzales Arias, Frias Jiménez, Cuétara Sanchez, Corzo Sanchez, Gonzalez
Laucirica (2008), se entiende por experto, tanto al individuo en si como a un grupo de
personas u organizaciones capaces de ofrecer valoraciones conclusivas de un problema y
hacer recomendaciones respecto a sus momentos fundamentales con un maximo de
competencia. El lema de este método es: "dos cabezas piensan mejor que una". La
evaluacion ofrecida por los expertos puede ser individual, grupal, de forma oral, llenando un

modelo o guia elaborado previamente o respondiendo una encuesta.

La competencia del candidato se determina por el coeficiente K, el cual se calcula de
acuerdo con la opinién del candidato sobre su nivel de conocimiento acerca del problema

gue se esta resolviendo y con las fuentes que le permiten argumentar sus criterios.
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El coeficiente K se calcula por la siguiente expresion: K = 1/2 (Kc + Ka)
Donde:

Kc: Es el coeficiente de conocimiento o informacién que tiene el experto acerca del problema
a resolver sobre la base de la valoracion del propio experto en una escala de 0 a 10 y

multiplicado por 0.1 (dividido por 10) de modo que:
a) Evaluacion 0 indica absoluto desconocimiento de la problemética que se evalla.
b) Evaluacion 1 indica pleno conocimiento de la referida problematica.

Tabla 2.1 Valores para el célculo de Kc

Relacién de caracteristicas | Prioridad | Votacién
Conocimiento 0,181
Competitividad 0,086
Disposicion 0,054
Creatividad 0,100
Profesionalidad 0,113
Capacidad de analisis 0,122
Experiencia 0,145
Intuicion 0,054
Nivel de actualizacion 0,127
Espiritu colectivista 0,018

Fuente: Tomado de (Gonzalez Arias et al., 2008)

Ka: Es el coeficiente de argumentacion de los criterios del experto, conseguido como
consecuencia de la suma de los puntos adquiridos en funcion de la fuente y de la escala

propuesta (Alto, Medio, Bajo).

De tal modo que:

Si Ka = 1; entonces el experto tiene influencia alta de todas las fuentes

Si Ka = 0.8; entonces el experto tiene influencia media de todas las fuentes
Si Ka = 0.5; entonces el experto tiene influencia baja de todas las fuentes

Tabla 2.2 Datos para el calculo de Ka
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Grado de influencia
Fuentes de los criterios

Alto Medio Bajo
Estudios teoricos realizados. 0,27 0,21 0,13
Experiencia obtenida. 0,24 | 0,22 0,12
Conocimientos de trabajos en el pais. 0,14 0,10 0,06
Conocimientos de trabajo en el extranjero. 0,08 0,06 0,04
Consultas bibliograficas. 0,09 0,07 0,05
Cursos de actualizacion. 0,18 0,14 0,10

Fuente: Tomado de (Gonzélez Arias et al., 2008)

Ahora bien, si:

0.8 <K = 1; entonces el experto tiene competencia alta.

0.5 <K =0.8; entonces el experto tiene competencia media

0 = K= 0.5; entonces el experto tiene competencia baja.

El procedimiento para la seleccion de expertos considera tres etapas fundamentales:
1. Determinacion de la cantidad de expertos.

2. Confecciodn de la lista de expertos.

3. Obtener el consentimiento del experto en su participacion.

Segun el colectivo de autores del libro de Herramientas de Apoyo a la Solucién de Problemas
no Estructurados en Empresas Turisticas (HASPNET) se propone que la cantidad de

expertos a seleccionar debe ser menor o igual que

o* n donde:

a - Numero entre 0.7 y 1, prefijado por el investigador

n - Elementos que caracterizan un determinado objeto de estudio (nUmero de atributos).

Aplicando la formula anterior, el nimero de expertos a consultar para la validacion del
proceder metodoldgico son 9, pues se proponen 11 etapas que deben ser valoradas por los
mismos. El método de expertos se realiz6 mediante Microsoft Excel 2010 (Ver anexo 1). El
cuestionario presentado a los expertos se muestra en el anexo 2.

Tabla 2.3: Expertos participantes en la investigacion
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Nombre y apellidos Desempefio actual Nivel de | Aihos de | K
escolaridad experiencia

Reynol Machin | Director General Nivel Superior 29 0,98

Suarez

lleana Hernadndez | Especialista C  en | Nivel Superior 19 0,89

Palma Gestion de la Calidad

Yenisleidy Calero | Jefe de Ama de Llaves | Nivel Superior 15 0,88

Gonzalez

Itanya Gordo | Jefe de Recepcion Nivel Superior 14 0,88

Lauzurique

José Gonzalez Silva | Director Comercial Nivel Superior 37 0,92

Manuel Fernandez | Jefe  de  servicios | Nivel Superior 12 0,85

Lopez técnicos

Rodney Sanchez | Recepcionista hotelero | Nivel Medio | 22 0,91

Ramos Superior

Lisbet Garcia Pomar | Camarero de | Nivel Medio | 16 0,85
habitacion (JB) Superior

Anayansy Herndndez | Camarero de | Nivel Medio | 8 0,82

Sarduiz habitacion Superior

Fuente: Elaboracion propia
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2.3 Propuesta del procedimiento metodoldgico de la investigacién

Fase |I: Formacioninicial

« Etapa 1: Busqueda y seleccion de la informacion sobre la tematica a
investigar.

« Etapa 2: Analisisy procesamiento de la informacion.

7
Fase ll: Diagnostico estratégico de hotel
+ Etapa 3: Seleccion de los expertos.

» Etapa 4: Identificacion de las fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenaZas.

* Etapa 5: Determinaciondel problemay la solucion estratégica.

+ Etapa 6: Disefio de la estrategia.
.

Fase lII: Diagnostico del cumplimiento de los requisitos de la NC 127: 2014
el hotel y su incidenciaen la calidad y satisfaccion de los clientes

 Etapa 7: Determinacion de la cantidad de requisitos incumplidos segln la NC
127: 2014 y su clasificacion segun el plazo de tiempo a cumplirse.
* Etapa 8: Seleccion del requisito que mas incide en la calidad.

« Etapa 9: Seleccion de los requisitos que mas afectan la satisfaccion de los
. Clientes.

Fase IV: Determinacion de las causas de las principales deficiencias.
« Etapa 10: Confeccion del Diagrama Causa-Efecto.

Fase V: Elaboracion del plan de mejoras.
+ Etapa 12: Confeccién del Diagrama de arbol.

Figura 2.2: Propuesta del procedimiento metodoldgico de la investigacion

Fuente: Elaboracion propia

A continuacion se exponen en la tabla 2.4 cada una de las fases, etapas y técnicas, métodos

y herramientas incluidas en el desarrollo de la investigacion; asi como el resultado que se

espera obtener.

Tabla 2.4: Fases del procedimiento metodolégico

Métodos, técnicas y Resultado

herramientas

esperado
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I:  Formacion | 1. Busqueda y | e Revision bibliografica de | Investigar sobre
inicial seleccion de la | diversas literaturas | la necesidad de
informacion sobre la | especializadas en el tema. la mejora de la
tematica a investigar. | g~ o cita  de actas  del certificacion de
2. Analisis y | Consejo de Direccion y de los la categoria del
procesamiento de la | resultados de la visita de hotel.
informacion. comprobacién de la NC 127:
2014.
ll: Diagndéstico | 3. Seleccion de los | eDeterminacion de la cantidad | Determinar el
estratégico expertos. de expertos. tipo de
del hotel. 4. |dentificacion de | eEvaluacién de los expertos estrategia a
las fortalezas, | mediante el calculo del disefar.
debilidades, Coeficiente de Experticidad.
oportunidades Y'| eTormenta de Ideas.
amenazas.
eMatriz DAFO.
5. Determinacion del
problema y la
solucion estratégica.
6. Disefio de Ia
estrategia.
Il 7. Determinacion de | eAnalisis 'y revision de | Determinacion
Diagnostico la cantidad de | informes de inspeccion y actas | de los requisitos
del requisitos del Consejo de Direccion del | a priorizar para

cumplimiento
de
requisitos de
la NC 127:
2014 por el

los

incumplidos segun la
NC 127: 2014 y su
clasificacion segun el
plazo de tiempo a

cumplirse.

hotel.

eElaboracion de tablas

clasificatorias.

eMétodo Kendall.

alcanzar la

mejora.
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hotel y su
incidencia en
la calidad vy

satisfaccion

del

requisito que mas

8. Seleccion

incide en la calidad.

oGrafico de barras.

eTormenta de ideas.

9. Seleccion de los
I - .

de 0S requisitos que mas
clientes. afectan la

satisfaccion de los

clientes.
IV: 10. Confeccién del | eDefinicion  del  problema | Obtencion de las
Determinacion | Diagrama Causa- | principal. causas
de las causas | Efecto. eTormenta de ideas. principales  de
de las los  problemas

. eDefinicion de las causas y
principales detectados.
S subcausas.
deficiencias.
eConfeccion grafica del
esquema.

V: 11. Confeccion del | eDeterminacién del objetivo | Determinacién
Elaboracion Diagrama de arbol. fundamental. de las tareas a
del plan de eDeterminacion de los realizar para el
mejoras. logro de la

subobjetivos.

eDeterminacion de las tareas

a realizar.

de

responsables y plazos de

eDeterminacion

cumplimiento.

mejora de la
de

la categoria de

certificacion

alojamiento

turistico.

Fuente: Elaboracion propia
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2.4 Descripcion de las fases y etapas del procedimiento metodoldégico propuesto para

el disefio de la estrategia, asi como los métodos, técnicas y herramientas a utilizar
Fase I: Formacion inicial.
Etapa 1y 2: Busqueda y seleccion de la informacion sobre la tematica a investigar.

Durante el desarrollo de estas etapas se lleva a cabo una revision de los documentos
referentes a las tematicas pertinentes en esta investigacion. Es el momento de recoleccion

de informacién y de localizacion de datos.
Fase II: Disefio de la estrategia.
Etapa 3: Seleccion de los expertos.

En esta etapa se seleccionan los expertos que forman parte del colectivo de trabajadores del

hotel, los cuales otorgaran su valoracion y criterio en varios momentos de la investigacion.

Para la seleccidon de expertos se utiliza el criterio de Gonzales Arias, Frias Jiménez, Cuétara
Sanchez, Corzo Sénchez, Gonzalez Laucirica (2008), explicado anteriormente para
determinar los expertos que evaluaron el procedimiento metodolégico propuesto de la

investigacion.
Etapa 4: Identificacion de las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas.

Una vez seleccionados los expertos, se les entregard un modelo (Ver anexo 3) para la
identificacion de las principales fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas del hotel

mediante una tormenta de ideas.

Para determinar las fortalezas y debilidades de la entidad es necesario partir de un analisis
interno mediante el cual se deben considerar todos los aspectos que se manejan en la
organizacion, recursos humanos, recursos fisicos, recursos financieros, recursos técnicos y
tecnoldgicos, riesgos, entre otros. Al buscar aspectos claves internamente, lo que se busca
es determinar los factores sobre los cuales se puede actuar directamente mientras que al
hacer el andlisis externo se busca identificar factores que afecten al negocio (llamese
producto, unidad estratégica de negocios, linea de productos, entre otros.), de manera
positiva 0 negativa, con el fin de potenciarlos o minimizarlos de acuerdo con su efecto
(Espinosa Diaz, 2011).

39



Posteriormente se reducen las ideas que mas se repiten y se redactan correctamente los

elementos mas importantes para la entidad.
e Tormenta de Ideas.

La Tormenta de Ideas o El Brainstorming es un método de creacion de ideas en grupo muy
utilizado para identificar problemas, ofrecer soluciones alternativas a problemas o facilitar

oportunidades de mejora (Gonzélez Arias et al., 2008).
Etapa 5: Determinacién del problema y la solucién estratégica.

Después de haber delimitado las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas del
Hotel Club Kawama es necesario la confeccion de una matriz cuadrada o matriz de impactos

cruzados, como se muestra en la tabla 2.5.

Tabla 2.5: Matriz DAFO

Analisis DAFO Oportunidades Amenazas
O1 ] O02] O3 | O4 | O5 | Subtotal A1 | A2 | A3 Ad Subtotal | 3 Total
Fortalezas Estrategia Ofensiva F-O Estrategia Defensiva F-A
F1
F2
F3
F4
F5
Subtotal
Debilidades Estrategia Adaptativa D-O Estrategia de Supervivencia D-A
D1
D2
D3
D4
D5
Subtotal
> Total

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con lo que cita Martinez Rodriguez (2017), la tabla se llena de acuerdo a las

interrogantes siguientes:

I-Si potenciamos plenamente esta fortaleza (ej. F1), permite aprovechar esta oportunidad
(ej.01).

Evalle cualitativamente y cuantitativamente del 1 al 3 como se muestra a continuacion:
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Muy alto........cooeieii, 3

lI-Si potenciamos totalmente esta fortaleza cuanto permite atenuar, mitigar los efectos de

esta amenaza.

llI-Si superamos totalmente esta debilidad cuanto permite aprovechar 6ptimamente esta

oportunidad.
IV-Si superamos totalmente esta debilidad cuanto protege de esta amenaza.

En dependencia del cuadrante que obtenga mayor valor de sumatoria, sera el tipo de
estrategia a seguir y en la cual se debe hacer énfasis. Luego se seleccionan los valores
trascendentales y a partir de aqui se redacta el problema estratégico general y la solucion

estratégica general.

Problema Estratégico General: Si se materializan las amenazas (mayor valor), teniendo en
cuenta gque existen las debilidades en la entidad (mayor valor), aunque se disponga de las

fortalezas (mayor valor), no pueden utilizarse plenamente las oportunidades (mayor valor).

Solucion Estratégica General: Utilizando plenamente las fortalezas (mayor valor) sobre las
oportunidades que se presentan (mayor valor), realizar propuestas que posibiliten minimizar

las amenazas (mayor valor) y superar las debilidades (mayor valor).
Etapa 6: Disefio de la estrategia.

Mediante una tormenta de ideas aplicada a los expertos junto a las consideraciones de la
autora, se disefiara la estrategia para la mejora de la certificacion de la categoria de
alojamiento turistico; se tratara de un procedimiento que pueda ser llevado a cabo en otras

instalaciones para mejorar la certificaciéon de la categoria.

Fase lll: Diagndstico del cumplimiento de los requisitos de la NC 127: 2014 por el hotel

y su incidencia en la calidad y satisfaccion de los clientes.

Etapa 7: Determinacion de la cantidad de requisitos incumplidos segun la NC 127: 2014 y su

clasificacion segun el plazo de tiempo a cumplirse.

En esta etapa se describen cuales son los resultados obtenidos durante la visita de
comprobacién del cumplimiento de la NC 127: 2014 efectuada en mayo de 2022 y se

destacan cuales son las no conformidades en el proceso de alojamiento. Para ello se hara
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una revision y andlisis de los informes de inspeccion de la entidad, asi como de las actas del

Consejo de Direccién del hotel.
Etapa 8: Seleccién del requisito que mas incide en la calidad.

Se aplicara el Método Kendall para comprobar si existe 0 no concordancia entre los juicios
emitidos por un grupo de decisores (expertos). Siguiendo este objetivo se les entregara un
modelo (Ver anexo 4), para el ordenamiento segun su grado de incidencia de estos requisitos
incumplidos que fueron detectados durante la visita de comprobacién para la categorizacion
del hotel segun la NC 127: 2014.

e Meétodo Kendall.

El método Kendall consiste en solicitar a cada uno de los expertos consultados su criterio
acerca del ordenamiento en grado de importancia de cada una de las caracteristicas. Se
conforma una tabla donde aparecen los valores (Aij) los que representan el criterio sobre la
variable o caracteristica (i) dado por el experto (j), considerando que (k) sera el nimero de
caracteristicas a evaluar y (M) la cantidad de expertos que emiten criterios (Gonzalez Arias et
al., 2008)

Una vez que se obtienen las valoraciones de cada uno de los expertos se hace necesario
para un mejor entendimiento obtener los valores siguientes:
Suma de los criterios de los expertos sobre las caracteristicas:
Kk
2A;
=L

Desviacion del criterio del conjunto de expertos sobre la variable (i) [A] y el valor medio del

orden de prioridad dado por los expertos sobre la variable (i) [T]:

k
a= £ ()
=1\
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Desviacion cuadratica del criterio del conjunto de expertos sobre la variable (i) [A%]

La caracteristica que posea un menor valor con respecto a la variable A sera el problema

mas significativo.

Tabla 2.6 Matriz de Rango

Decisores

D; |D; |Ds |..D; [T A |A p2

Ci1 [A1x [Ax |A1z | Ay

Co |Ax |Axn A2z | Ay

Criterios

Cs |Az |Azxx Az | Ag

LCi AL A2 A | A

Fuente: Tomado de (Gonzélez Arias et al., 2008).

Seguidamente de utilizar el método Kendall, se calcula el coeficiente de concordancia por la

expresion siguiente:

K 2
12 T A

W = 1=1
Mz(ks-kj

Para la obtencién de este valor se utilizara el Microsoft Excel. Si W>0,5. Hay concordancia
entre los criterios de los expertos, si W<0,5, no hay concordancia entre los criterios de los

expertos, por lo que se debera repetir el método y cambiar los expertos.
Etapa 9: Seleccion de los requisitos que mas afectan la satisfaccion de los clientes.

La satisfaccion del cliente es uno de los factores mas importantes de la calidad de un servicio
hotelero. Por lo cual se hard un analisis de la encuesta aplicada por la direccion del hotel.
Con los resultados de esta se identificaran los requisitos de la NC 127: 2014 que mas inciden
en la insatisfaccion del ciente, para ello se utilizara un grafico de barras, a partir de Microsoft

Excel.
Fase IV: Determinacion de las causas de las principales deficiencias.
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Etapa 10: Confeccion del Diagrama Causa-Efecto.

Para la confeccion del diagrama se tendra en cuenta el analisis hecho en las fases y etapas
anteriores con respecto al cumplimiento de los requisitos y su incidencia sobre la calidad y la
satisfaccion de los clientes. Siguiendo este fin serdn tomadas en cuenta nuevamente las

opiniones de los expertos, a partir de la aplicacion de la tormenta de ideas.
e Diagrama Causa-Efecto

El diagrama de Ishikawa, también llamado diagrama de espina de pescado, diagrama de
causa-efecto, diagrama de Grandal o diagrama causal, consiste en una representacion
gréfica sencilla en la que puede verse de manera relacional una especie de espina central,
gue es una linea en el plano horizontal, representando el problema a analizar, que se escribe

a su derecha (Sanchez Martinez, 2015).

Segun materiales publicados por la Universidad de Vigo, Espafia, citado por la misma autora,
debe quedar claro que el diagrama causa-efecto no es una herramienta para resolver un

problema, sino Unicamente explicarlo, esto es, analizar sus causas.
A continuacion se exponen los pasos basicos a desarrollar para la confeccion del diagrama:
1. Se acepta un solo enunciado del problema.

2. Se generan algunas de las necesidades para construirlo mediante una tormenta de ideas
estructurada que enfoque las posibles causas cuyos antecedentes no hayan sido estudiados

o mediante hojas de verificacion.

3. Para construir el diagrama se coloca el enunciado del problema a la derecha y se sitta las

ideas de la “tormenta” en los grupos correspondientes.

4. Para encontrar las causas mas probables y basicas del problema se buscan causas que

aparecen repetidamente y se llega a acuerdos por consenso.
Fase V: Elaboracion del plan de mejoras.
Etapa 11: Confeccion del Diagrama de arbol.

En esta fase final se analizaran las causas obtenidas en la fase anterior y se propondran las

acciones a seguir para que la entidad objeto de estudio pueda alcanzar una mejora en la
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certificacion de la categoria segun la NC 127: 2014. Con este objetivo la autora propone el
Diagrama de Arbol, pues es una técnica de planeamiento y de trabajo en equipo, el cual es

un valor que se considera imprescindible en esta organizacion para el logro del objetivo final.
e Diagrama de Arbol.

Segun expone Martinez Rodriguez (2017) en su tesis de pregrado, para la elaboracion de
Diagrama de arbol, primeramente se identifica el objetivo final, que ocupara la casilla
izquierda, como muestra la figura 2.3. Posteriormente se llevara a cabo una Tormenta de
ideas entre los expertos ya seleccionados para redactar las tareas y etapas necesarias para
alcanzar el objetivo determinado. Siguiendo a este paso, se tomaran las tareas que se
consideren mas importantes y estas ocuparan las casillas del encabezamiento del Diagrama

de Arbol, estos encabezados se convertiran en subobjetivos.

Las tareas que caigan dentro de estos encabezamientos deberian contribuir al logro de estos
subobjetivos, para ello se formulara la pregunta siguiente: ¢Qué tareas necesitamos
completar para arribar al encabezamiento principal del arbol? Estas tareas se colocaran a la

derecha del encabezamiento correspondiente en orden secuencial.

Una vez disefiado el Diagrama de Arbol se deben verificar todos los errores que pudiera
haber en la légica del plan, o las cosas que sencillamente no encajan en el mismo,
comenzando por el extremo derecho del diagrama, pues estas son las tareas que necesitan

completarse primero.

Luego de ser verificado se debe asignar responsabilidades para llevar a cabo las tareas,
establecer plazos.

Encabezamientos
principales del Arbol

_— Etapas en
a Tareas a ser

detalle
completadas

Objetivo Final

ppi

primero

—]
I
— ]
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Figura 2.3: Boceto del Diagrama de Arbol

Fuente: Tomado de (Martinez Rodriguez, 2017)

Conclusiones parciales del capitulo Il

Durante la busqueda bibliografica realizada se hallaron investigaciones cuyas fases
proponen métodos y procedimientos parciales que representan antecedentes significativos
para el objetivo que se persigue. El procedimiento constituye un aporte para el logro del
cumplimiento de los requisitos de manera que garantice la mejora continua, dado que, los
requisitos y la categoria otorgada son objeto de verificaciones por periodos establecidos por
los organismos acreditados al efecto y puede ser retirada si ocurren incumplimientos de los
mismos. El procedimiento se sustenta en métodos, técnicas y herramientas de analisis y en

la opinion de los expertos sobre la problematica a resolver.
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Capitulo Ill: Anélisis de los resultados a partir de la aplicacion del procedimiento

metodoldgico propuesto

En el presente capitulo se exponen los resultados al implementar el procedimiento
metodolégico propuesto en el capitulo Il para la elaboracion de una estrategia de calidad
para alcanzar la mejora de la certificacion de la categoria en el hotel Club Kawama, logrando
asi responder al tercer objetivo especifico perseguido en la investigacion.

3.1 Caracterizacion de la entidad objeto de estudio: Hotel Club Kawama

El Hotel Club Kawama perteneciente al Grupo Hotelero Gran Caribe, con categoria 3
estrellas, servicio Todo Incluido de alimentos y bebidas las 24 horas, siendo privilegiado por
su rica historia y su ubicacién geografica, es el Hotel en operacion de mas afios del Polo
Varadero con una arquitectura Unica. Teniendo como vision posicionar un producto Hola Club
capaz de satisfacer a todos los clientes de cualquier latitud combinando para ello costumbres
y preferencias de manera que vivan una experiencia gratificantemente Gnica en cada
contacto con la instalacién y sean portadores de la mejor opinion sobre el producto. Su
extension total es de 0.8 Km. siendo privilegiado por su rica historia y su ubicacion geografica
por estar junto a una de las playas mas lindas del mundo: Varadero, caracterizada por sus
calidas aguas que bafian la amplia duna de finas y blancas arenas. Se encuentra situado en
Primera Avenida y Calle O, Varadero, Matanzas, a 20 minutos del Aeropuerto Internacional

de Varadero “Juan Gualberto Gomez”’y a 1 Km. de distancia del centro de la ciudad.

Mision

Somos un Club de playa con modalidad todo incluido distinguido por una arquitectura Unica,
la tranquilidad y el trato personalizado en busca de la satisfaccion de los clientes tanto

externos como internos para lograr altos indices de eficiencia y estandares de calidad en los

servicios.
Visién
Ser dentro de la marca Hola Club del Grupo Hotelero Gran Caribe, el Hotel insignia, con altos

estandares de calidad y niveles de eficiencia, gracias al empefio de todo el personal.

Estrategia
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La estrategia principal de la instalacion es desarrollar y posicionar un producto Hola Club
capaz de satisfacer de manera creciente a todos los clientes que nos visiten de cualquier
latitud combinando para ello de manera arménica las preferencias principales de cada cual y
todo vincularlo a nuestras costumbres culturales, gastrondmicas y hospitalarias, de manera
que los distintos clientes vivan una experiencia gratificantemente Unica en cada contacto con
la instalacion y sean portadores de la mejor opinion sobre el producto, la tarea fundamental
para lograr la aspiracion, unida a las labores de inversion que se deben ejecutar, es elevar la

categoria actual a la de Hotel Premium de la cadena Gran Caribe.
Factores Claves

e Precios de los proveedores

e Clima

e Comportamiento de los suministros y servicios

e Grado de conservacion del entorno

e Competencia

e Politica de desarrollo extrahotelero

e Politica de inversion, reposicion y mantenimiento

e Normas y regulaciones estatales

¢ Situacioén internacional

e Estabilidad politico — social del pais

e Situacion econémica interna

Construido en la década del 30 del siglo pasado y remodelado totalmente en el 2000, Club

Kawama cuenta para el servicio con:

Tabla 3.1: Clasificaciones de habitaciones

Habitaciones Club Kawamae® ®© ®

Habitaciones 336
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Estandar 264

Superiores 72

Triples 15 (9 superiores y 6 estandar)

Habitaciones con Cama King Size | 22 (11 estandares y 11 superiores)

Habitaciones con camas dobles. 299

Habitaciones para minusvalidos 1

Fuente: Planeacion Estratégica del hotel
Habitaciones superiores:

Camas dobles o matrimoniales, aire acondicionado, TV por Satélite, cafetera, teléfono,
secadora de pelo, caja de seguridad (cargo adicional), bafiera, ducha y servicios sanitarios.
Con minibar incluido, este se surte a la entrada del cliente con agua, jugos y refrescos y se

repone al octavo dia para clientes con mas de una semana de estancia.

Estas habitaciones son ideales para parejas y también para familias con nifios (de todas las

edades), cuentan con balcén, terraza, o sala de estar compartida.
Habitaciones estandares

Camas dobles o matrimoniales, aire acondicionado, TV por Satélite, teléfono, caja de
seguridad (cargo adicional), bafiera, ducha y servicios sanitarios. EI minifridge solo se surte
a la entrada del cliente con botellas de agua. Estas habitaciones son ideales para parejas.

No cuentan con balcon ni terraza

La limpieza de habitaciones se realiza de 09:00 am a 05:00 pm. Ademas se ofrece servicio
de cama extra y cuna segun solicitud del cliente y disponibilidad del hotel. Dentro de los
servicios que presta la recepcién del hotel se encuentran Check In y Check Out, maletero,
cambio de moneda, servicio de matutino, deposito para toallas de playa, informacion al
cliente, cambio de habitacion (sujeto a las disponibilidades) y oferta de habitacion de cortesia

(sujeto a las disponibilidades).

Dentro de los servicios de Animacion y Entretenimiento se encuentran animaciéon diurna y

nocturna, Mini Club, juegos pasivos: (ajedrez, dama, dama china, cubiletes, cartas, domino,
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scrabble y parchis), juegos activos: (tenis de campo, voleibol de playa, petanca, futbol, polo
acuatico, basketball y tenis de mesa), ejercicios aerdbicos, acuagym y stretching, clases de
baile, clases de espafol, deportes nauticos no motorizados: (kayak, catamaran, bicicleta
acuatica, tablas de surfing, snorkeling), clases de iniciacion de buceo, gimnasio, sauna, Club
House (cambio de toallas de playa y adquisicion de implementos deportivos y de

entretenimiento).

Dentro de los Servicios no incluidos en el Club Kawama Resort se encuentran los de cambio
de habitacién para una de superior categoria (sujeto a la disponibilidad), late CheckOut
(sujeto a la disponibilidad), llamadas telefénicas desde la Recepcion del Hotel, masaje,
peluqueria, lavanderia, servicio de Internet en el Ciber Café del complejo, servicio de
enfermeria y médico, renta de autos y motos, servicio de Taxis, Buré de Turismo, tiendas de

souvernirs y boutiques, oficina de correo, farmacia, oficina de Cambio de moneda.

La entidad de manera general cuenta con un total de 206 trabajadores y su organigrama

puede verse en el anexo 5.

3.2 Aplicacion del procedimiento metodoldégico propuesto para el disefio de la

estrategia
Fase |I: Formacién inicial.

Etapas 1 y 2: Durante esta fase se llevaron a cabo revisiones de las actas del Consejo de
Direccion del hotel, asi como de los resultados de la visita de comprobacién de la NC 127:
2014 para analizar el estado de cumplimiento de los requisitos de esta norma por la entidad
objeto de estudio. Ademas se realizaron entrevistas no estructuradas a los directivos y
trabajadores de la instalacion.

Fase II: Diagnéstico estratégico del hotel.
Etapa 3: Seleccién de expertos.

La investigadora asume 7 como la cantidad de expertos necesarios para participar en la
investigacion, seleccionados de los 9 que validaron anteriormente el procedimiento
metodoldgico, teniendo en cuenta las especificidades del método que indica un rango minimo
de entre 7 y 10 expertos. Las opiniones del grupo de expertos se tienen en cuenta durante

varios momentos de la investigacion, primeramente para la identificacion de las debilidades,
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fortalezas, amenazas y oportunidades; luego para la seleccion del requisito que mas incide
en la calidad y por ultimo para la identificacion de causas y soluciones del problema general.
Los 7 posibles expertos obtuvieron calificaciones entre 0,80 y 1,00; por lo tanto se consideran
finalmente como expertos, quedando asi el equipo de trabajo conformado como muestra la
tabla 3.2.

Tabla 3.2 Expertos seleccionados

Nombre y apellidos Desemperfio actual Nivel de | Afios de | K
escolaridad experiencia

Reynol Machin Suarez | Director General Nivel Superior | 29 0,98

lleana Hernandez | Especialista C  en | Nivel Superior | 19 0,89

Palma Gestion de la Calidad

Yenisleidy Calero | Jefe de Ama de Llaves | Nivel Superior | 15 0,88

Gonzélez

Itanya Gordo | Jefe de Recepcion Nivel Superior | 14 0,88

Lauzurique

José Gonzalez Silva Director Comercial Nivel Superior | 37 0,92

Manuel Fernandez | Jefe  de  servicios | Nivel Superior | 12 0,85

Lopez técnicos

Rodney Sanchez | Recepcionista hotelero | Nivel Medio | 22 0,91

Ramos Superior

Fuente: Elaboracion propia

Etapa 4: Identificacion de las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas

Una vez seleccionados los expertos se realizé una tormenta de ideas con las principales
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de la entidad que constituyen la base
para la realizacion de la Matriz DAFO y de este modo determinar el tipo de estrategia que es

necesario adoptar para la solucion de la problematica.

Tabla 3.3 Fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas del hotel Club Kawama
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Fortalezas Debilidades
1. Instalacion ubicada en primera linea de 1. Deterioro del equipamiento.
playa. 2. Insuficiente dominio de idiomas
2. Hotel con una rica historia y tradicion extranjeros.
de servicios. 3. La infraestructura del Hotel no se
3. Alto nivel de clientes repitentes. ajusta al sistema Todo Incluido .
4. Personal del Hotel que logra un 4. Grandes problemas de mantenimiento
ambiente amistoso y con capacidad de la planta habitacional.
para el cambio. 5. No existencia de estrategias para
5. Equipo de Direccion Profesional. mejorar la categoria de alojamiento
para cumplir con los requisitos.
Oportunidades Amenazas
1. Entorno natural favorable con franja 1. Falta de estabilidad en los
de playa de maxima calidad. suministros.
2. Ubicado en Polo Turistico de 2. Poco desarrollo de la
reconocimiento internacional. infraestructura extrahotelera.
3. Seguridad en el destino Cuba. 3. Rapido crecimiento de los
4. Cercania al aeropuerto. competidores con estandares de
calidad superiores y precios
5. Desarrollo de nuevas tecnologias de .
ventajosos.
comunicacion.
4. Inestabilidad y mal estado técnico del
transporte del personal.
5. Construcciéon de nuevos hoteles con

tecnologia mas moderna.

Fuente: Elaboracion propia

Etapa 5: Determinacién del problemay la solucién estratégica.

Tabla 3.4: Matriz DAFO
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Oportunidades Amenazas
Andlisis
DAFO 01 02 03 04 05 Subtotal  [Al A2 A3 A A5 Subtotal  [Total
Fortalezas Estretegia Ofensiva F-0 Estrategia Defensiva F-A
F1 3 3 3 1 2 12 1 1 1 1 2 6 18
F2 2 3 2 1 2 10 1 1 2 1 2 7 17
R 3 2 3 2 1 11 1 2 2 1 3 9 20
F4 1 2 3 1 3 10 2 1 2 2 3 10 20
F5 2 2 2 1 3 10 2 1 2 1 3 9 19
Subtotal 1 1 13 6 11 53 7 6 9 6 13 41
Debilidades Estretegia Adaptativa D-0 Estrategia Supervivencia D-A
D1 3 2 2 2 3 1 1 1 3 2 3 10 0
D2 2 3 2 1 3 11 1 1 2 1 3 8 19
D3 1 2 1 1 2 7 2 2 3 1 2 10 17
D4 3 2 2 1 3 11 2 2 3 1 3 1 2
D5 3 3 2 2 3 13 2 1 3 1 3 10 23
Subtotal 12 12 9 7 14 54 8 7 14 6 14 49 49
Total 3 2 0 13 25 15 13 23 12 2

Fuente: Elaboracién propia; a partir de Microsoft Excel 2010

El cuadrante Ill es el de mayor valor (estrategia adaptativa) por lo que el hotel debe
enfocarse en superar totalmente las debilidades para aprovechar totalmente las

oportunidades.

Se definen como principales debilidades la no existencia de estrategias para mejorar la
categoria de alojamiento para cumplir con los requisitos y los grandes problemas de

mantenimiento de la planta habitacional.

Se precisan como principales oportunidades la seguridad en el destino Cuba y el desarrollo

de nuevas tecnologias de comunicacion.

Problema Estratégico General: si persiste la construccién de nuevos hoteles con tecnologia
mas moderna y el rapido crecimiento de los competidores con estdndares de calidad
superiores y precios ventajosos, teniendo en cuenta que la entidad tiene debilidades por la
no existencia de estrategias para mejorar la categoria de alojamiento para cumplir con los
requisitos y los grandes problemas de mantenimiento de la planta habitacional, aunque se
disponga de una instalacion ubicada en primera linea de playa con personal que logra un
ambiente amistoso y con capacidad para el cambio no puede aprovecharse la seguridad con
gue cuenta el destino Cuba y el desarrollo de nuevas tecnologias de comunicacion.
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Solucién Estratégica General: si se utiliza plenamente que la instalacién estad ubicada en

primera linea de playa con un personal que logra un ambiente amistoso y con capacidad

para el cambio para aprovechar la seguridad con que cuenta el destino Cuba y el desarrollo

de nuevas tecnologias de comunicacion se puede atenuar el riesgo de la construccion de

nuevos hoteles con tecnologia mas moderna y el rdpido crecimiento de los competidores con

estandares de calidad superiores y precios ventajosos y superar la no existencia de

estrategias para mejorar la categoria de alojamiento para cumplir con los requisitos y los

grandes problemas de mantenimiento de la planta habitacional.

Etapa 6: Disefio de la estrategia

Determinar la
necesidad de
mejorar la
certificacionde la
categoria.

Solicitar la
inspeccion de
verificacion de la
certificacionde la

categoria.
Retroalimentacion y
seguimiento de la calidad
Realizar
auditorias
internas.

Desarrollar las
acciones
propuestas en el
plan de mejora.

Figura 3.1: Estrategia para la mejora de la certificacion de la categoria de alojamiento

Fuente: Elaboracion propia

Conformar un
equipo de
trabajo.

Preparar los
documentos.

La estrategia se basa en la retroalimentacion y seguimiento de nivel de calidad, en la primera

etapa se determinara la necesidad de mejorar la certificacion de la categoria mediante el
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estudio de los requisitos que deben cumplirse para lograr que los productos y servicios con
gue cuenta el hotel respondan adecuadamente a la categoria 3 estrellas, logrando asi
satisfaccion y confianza en los clientes. En la etapa 2 se prepara el equipo de trabajo quienes
seran los encargados de desarrollar todo el proceso de mejora de la categoria hotelera. En la
etapa 3 se prepara el plan de accién con los responsables y la fecha de cumplimiento para
asi establecer un limite de tiempo para la ejecucién de los requisitos. La etapa 4 se basa en
llevar a cabo las acciones del plan de mejora en aras de mejorar la certificacion de la
categoria. En la etapa 5 trimestralmente se realizaran auditorias internas por parte del equipo
de trabajo designado para verificar el correcto cumplimiento de las acciones. Por ultimo en la
etapa 6 se solicitara una nueva inspeccién a la Oficina Territorial de Normalizacién de
Matanzas donde se evalle el total cumplimiento de los requisitos de la NC: 127/2014 en el

proceso de alojamiento.

Fase lll: Diagndéstico del cumplimiento de los requisitos de la NC 127: 2014 por el hotel

y su incidencia en la calidad y satisfaccion de los clientes.
Etapa 7: Determinacién de la cantidad de requisitos incumplidos segun la NC 127: 2014.

Durante la visita de comprobacion del cumplimiento de la NC 127: 2014 en la categoria 3
estrellas al Hotel Club Kawama, efectuada en mayo de 2022, fueron evaluados 533
requisitos, de un total de 563, pues 30 de estos no son aplicables. De los requisitos
aplicables fueron cumplidos 431, lo que representa el 80,86%, por tanto, alcanzan la
certificacion de la categoria 3 estrellas, pero con marcadas deficiencias, ya que el minimo de
cumplimiento es del 80%. Del total de requisitos evaluados 299 corresponden al proceso de
alojamiento, 242 se cumplen lo que representa el 80.97%, existe un 19,06% de
incumplimiento con 57 requisitos. En la tabla 3.5 se expone el cumplimiento de los requisitos

segun la NC 127: 2014 en el hotel Club Kawama en el proceso de alojamiento.

Tabla 3.5: Cumplimiento de los requisitos segun la NC 127: 2014 en el hotel Club Kawama

en el proceso de alojamiento.

Acapites de la NC:127 | No Cumplidos | Requisitos | %Requisitos | Sefialamientos

cumplidos evaluados | cumplidos
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Capital humano | 2 10 12 83.33 -Escaso dominio

(5.1.1) de idiomas
extranjeros
-Faltan Gafetes
de identificacion.

Instalaciones para el | 1 13 14 92.86 -Cuartos de

personal camareras  en
mal estado

Requisitos generales | 8 29 37 78.38 -Mal estado en

de establecimientos general.

de alojamiento

turistico. Servicio

sanitarios publicos.

Vestibulo principal

(Lobby)

Servicios Técnicos | 19 34 53 64.15 -Equipos  fuera

(5.3.13) de servicio

Servicios de | 4 60 64 93.75 -Problemas con

recepcion (5.3.17) la pizarra
telefénica

Habitaciones (5.3.19) | 23 96 119 80.67 -Mal estado
general

TOTALES 57 242 299 80.97

Fuente: Elaboracion propia; a partir de los resultados de la verificacion de la NC 127: 2014 en

los hoteles del Destino Varadero

La instalacidon presenta un plan de medidas de un total de 57 acciones propuestas

desglosadas en gestion, infraestructura, proveedores y prestatarios. En la actualidad se han

cumplido ya de las 57 acciones 36, quedan incumplidos 21 requisitos.
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Tabla 3.6: Cumplimiento de las medidas

Medidas Cumplidas | % Incumplidas | %
Gestion 21 60 14 40
Infraestructura 12 75 4 25
Proveedores 2 40 3 60
Prestatarios 1 100 0 0
Total 36 63.16 21 36.84

Fuente: Elaboracion propia; a partir de los resultados de la verificacion de la NC 127: 2014 en

los hoteles del Destino Varadero

Las medidas incumplidas han sido clasificadas segun su plazo de cumplimiento, y se expone

ademas el responsable de la ejecucion, a partir de las consultas hechas a las actas de los

Consejos de Direccion del hotel, como se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 3.7: Clasificacion de las medidas no cumplidas

Medidas incumplidas Clasificacion Clasificacion segun el | Responsable
plazo de tiempo a
cumplirse.
A Mediano | Largo
corto | plazo plazo
plazo

1- Divisiones en los | Gestion X Jefe de
estantes oxidadas. servicios

técnicos.

2- Equipos de la | Gestion X Director general
Lavanderia: fuera de y Ama de
servicio (mangle, Llaves.
lavadora y
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secadora).

3- Falta Gestion Director general
completamiento  de y Ama de llaves
entrepafios en los
closet y de cubre
colchones.

4- No se colocan saltos | Gestidn Ama de llaves
de cama.

5- Escasos mandos de | Gestion Director general
Aire  Acondicionado y Jefe de
en las habitaciones servicios

técnicos

6- Sin resistencia para | Gestion Director general
calentadores de y Jefe de
agua de las servicios
habitaciones técnicos

7- Problemas con la | Gestion Ama de llaves
entrega a tiempo y
con calidad de Ia
lenceria por parte de
la lavanderia.

8- Lamparas de noche | Gestion Director general
en las habitaciones
sin tulipas.

9- Sin vasos, en las | Gestion Director general

habitaciones.

y Jefe de
servicios

técnicos
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10-Textiles y mobiliario | Gestion Director general
de las habitaciones
falta de reposicion

11-El sistema de | Gestidn Director general
carpeta no se
comunica con la
pizarra telefonica

12-Problemas técnicos | Gestion Director general
en la pizarra y Jefe de
telefonica. servicios

técnicos

13-Problemas serios | Gestion Director general
con la telefonia en y Jefe de
las habitaciones y servicios
otras  areas de técnicos
servicio.

14-Escasas frazadas de | Gestion Director general
invierno y secadoras y Ama de llaves.
de pelo para
habitaciones

15-No existe Suite. Infraestructura Director general

16-En la puerta de las | Infraestructura Jefe de
habitaciones no servicios
existe mirilla u otro técnicos
elemento similar.

17-Cuartos de | Infraestructura Director general

camareras en mal

estado, pequefios o
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falta de pintura.

18-Falta de falso techo | Infraestructura Director general
en algunas de las y Jefe de
habitaciones y en servicios
otras estd en mal técnicos
estado.

19-Ropero con | Proveedores Director general
insuficiente
iluminacion.

20-No poseen elemento | Proveedores Director general
antirresbalable para
las bafieras.

21-Falta Proveedores Director general

completamiento  de
los gafetes de
identificacion del

personal.

y Jefe de
Recursos

Humanos

Fuente: Elaboracion propia; a partir de consideraciones del especialista de calidad de la

entidad

Etapa 8: Seleccién del requisito que mas incide en la calidad.

Para la seleccién del requisito se lleva a cabo el Método Kendall teniendo en cuenta las

consideraciones de los expertos seleccionados en la etapa 3.

Tabla 3.8: Aplicacion del Método Kendall a los expertos seleccionados

Criterios
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Instalaciones para el personal |4 |5 |4 |5 |5 5 |4 |32 |11 |121

Requisitos  generales de
edificacion e infraestructura 3 3 3 3 3 4 3 |22 |1 1

Servicios de recepcion 5 |4 |5 |4 |4 3 |5 |30 |9 81
SSTT 1 |1 |2 |1 |1 1 |1 |8 |-13 (169
Habitaciones 2 2 1 2 2 2 2 |13 |-8 |64

Fuente: Elaboracion propia, a partir de Microsoft Excel 2010

Después de realizados los calculos los requisitos de la NC 127: 2014, que segun los
expertos, se le deben prestar mas atencidén para alcanzar la mejora de la certificacion de la
categoria de alojamiento son los relacionados con los servicios técnicos y las habitaciones.
Ahora se pasa a verificar los resultados a partir del coeficiente de Kendall (w), mediante
Microsoft Excel 2010.

K 2
12 TA
W — | = 1
Mz(k?’-kj
W=0,89

X2t (0,90; n-1)= 1,064
X2c=21

Como W=>0,5 el método es valido y existe concordancia entre los expertos, como X2t< X2c la
concordancia no es casual. Luego de verificados los resultados se concluye que los
requisitos que mas inciden en la calidad son los servicios técnicos y las habitaciones, y los

expertos concuerdan en un 89%.
Etapa 9: Seleccién de los requisitos que mas afectan la satisfaccién de los clientes.

A partir de los resultados de las encuestas aplicadas a los clientes externos por el hotel en el

mes de septiembre, teniendo como variables a evaluar los requisitos de la NC 127: 2014 que
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aun no se han cumplido relacionados con el proceso de alojamiento, se realiza un analisis de

las mismas y se calcula el % de insatisfaccion para cada una.

Tabla 3.9: % Insatisfaccion de los requisitos de la NC 127: 2014 en el proceso de

alojamiento.

Variables Clientes insatisfechos | %insatisfaccion
Servicios de Recepcion 49 22,79
Habitaciones 53 24,65
Aspectos Generales (Infraestructura) 20 9,30
Servicios técnicos 45 20,93
Limpieza general 27 12,56
Relacion calidad-precio 21 9,77
Total 215 100

Fuente: Elaboracion propia

Se utilizé el grafico de barras para analizar los datos de la tabla 3.6 como

continuacion:
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M Servicios de Recepcidn

50

H Habitaciones

40 -~

m Aspectos Generales
(Infraestructura)

30 A

M Servicios técnicos

M Limpieza general

M Relacién calidad-precio

Figura 3.2: Insatisfaccion de los clientes en el proceso de alojamiento

Fuente: Elaboracién propia; a partir de Microsoft Excel 2010

Seé muestra a
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Como resultado del andlisis de las encuestas realizadas por el hotel se obtiene que los
requisitos que mas afectan a la satisfaccion de los clientes son los relacionados con las

habitaciones y los servicios de recepcion.
Fase 4: Determinacion de las causas de las principales deficiencias
Etapa 10: Confeccion del Diagrama Causa-Efecto.

A partir de la informacion recopilada y procesada durante el desarrollo de la investigacion, se
confecciona el Diagrama Causa-Efecto como se muestra en la Figura 3.3, con el objetivo de
analizar y comprender las causas y sub-causas que inciden en la mejor certificacion de la
categoria 3 estrellas del hotel Club Kawama, para esto se realizé una tormenta de ideas
entre los expertos. Se define como problema principal o efecto las deficiencias que afectan la
mejor categorizacion del proceso de alojamiento, la situacidén actual se resume en la figura

siguiente:
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Infraestructura Gestion

El plan de medidas Ineficiente
no es objeto de gestion de
No cuentan con el revision compra
presupuesto alta de sistemética
para IIevarIZScabo tocs suministros s de el Poca oferta y variedad de
, e J proveedores
reparaciones y sequimiento a los
modificaciones » libros e incidencia
Solicitudes de
inversion no
. aprobadas por
Falta de espacio los proveedores | No estan
parala la mobiliaria identificados los
construccion de auditores intermos
nuévas de calidad.
habitaciones

Deficiencias que afectan la mejor
categorizacion del proceso

Ineficente de alojamiento
retroalimentacion No disponibilidad
sobre las Habitaciones de los recursos
necesidades y solicitados Atrasos en la
expectativas de en mel estado entrega de
los clientes general Desabastecimiento los articulos
Falta de Problemas con la
Mayores expectativas antes de mantenimento A28 transportacion
comprar el hotel y reparacion  COmUnIcacion
s do el rocvoene:?rfres Insuficiente
n sitios de Intern i
fotos S tlz;) ?nfSrm;iiéﬁtezfén Infrae§}ructura J P caa e
J edificacion del hotel provegdores

desactualizadas

Satisfaccion del cliente Proveedores

Figura 3.3: Diagrama Causa-Efecto

Fuente: Elaboracion propia; a partir de Microsoft Visio 2010
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Después de realizado el andlisis, y obteniéndose las principales causas y subcausas que
afectan la mejor categorizacion del proceso de alojamiento en el hotel Club Kawama, se
debe entonces centrar la atencidn en la propuesta de aquellas acciones que contribuyan a la

minimizacion o eliminacion de estas deficiencias.
Fase 5: Elaboracion del plan de mejoras.
Etapa 11: Confeccion del Diagrama de Arbol.

A partir de la realizacion del Diagrama Causa-Efecto, en esta fase final se determinan las
acciones a seguir encaminadas a alcanzar el objetivo final de la presente investigacion, como

se muestra en la siguiente figura:
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Sub objetivos

Etapas

Tareas

Responsables Fecha de
cumplimiento
Realizacion de
auditorias :
internas Determinar y capacitar a Z'rr](é(r:;?r Marzo
periédicas - los auditores internos de - eg ecialis);a -1 2023
para medir el calidad de la entidad dg calidad
cumplimiento
Cumplir del plan
con el plan ;
de Actualllza_r el estadoI de las Jefe de ' [Marzo
didas re|aciones con ‘os compras 2023
me . proveedores y la mobiliaria
Mejora de la
gestion de
compra con
los Gestionar con nuevos Jefede | | Junio
proveedores y proveedores compras 2023
la mobiliaria
Mejorar la Negociar con cooperativas no | | Director | | Junio
certificacion estatales y mipymes general 2023
de la -
categoria del
proceso de .
alojamiento Instrumentar un sistema donde
Meiora de la se logre informar a los
Jor - trabajdores sobre el Especialista | | Febrero
retroalimenta- | cumplimiento de los requistos, 1al | 4e calidad || 2023
cion satisfaccion y las expectativas
sobre sus - de los clientes
necesidades ||
Aumentar la ex ec)t/ativas
satisfaccion P Perfeccionamiento del sistema Especialista | [unio
de los de evaluacion de la — depcalidad -1 2023
clientes. satisfaccion de los clientes
Mejora de la Imol t i Amad
estética y mplementar y cumplir con un ma de
del estado plan de acciones para mejorar la; | llavesy | |Marzo
de las estética y el estado de las Director 2023
habitaciones habitaciones general

Figura 3.4: Diagrama de Arbol
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Fuente: Elaboracion propia
Conclusiones parciales del capitulo Il

Durante el desarrollo del presente capitulo se ha dado cumplimiento al tercer y
objetivo de la investigacion, pues una vez aplicado el procedimiento metodoldgico,
disefiado la estrategia para la mejora de la certificacion de la categoria y ademas,

elaborado un plan de acciones con vistas a corregir la problematica actual.

ultimo
se ha

se ha
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Conclusiones

1. El analisis bibliografico realizado para la confeccion del marco tedrico-referencial de la
presente investigacion permitid profundizar los aspectos relacionados con el tema a
investigar como la calidad en los alojamientos turisticos, los sistemas de
categorizacion hotelera, un acercamiento a la NC: 127/2014: requisitos para la
clasificacion por categoria de los establecimientos de alojamiento turistico y la
importancia de la certificacion de la categoria como ventaja competitiva entre las
empresas.

2. El procedimiento metodoldgico de la investigacién permite evaluar el cumplimiento de
los requisitos de la NC: 127/2014: requisitos para la clasificacién por categoria de los
establecimientos de alojamiento turistico, asi como disefiar una estrategia para
alcanzar la mejora de la certificacion de la categoria del proceso de alojamiento del
hotel Club Kawama mediante la aplicacion de diversas técnicas, métodos y
herramientas.

3. La aplicacion del procedimiento metodolégico descrito permiti6 confeccionar una
estrategia que cuenta con 6 etapas para mejorar la certificacion de la categoria de
alojamiento del hotel Club Kawama, asi como conformar un plan de acciones que
propone soluciones para las causas de las deficiencias detectadas durante el

desarrollo de la investigacion.
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Recomendaciones

1.

Instrumentar por parte de la gerencia del hotel Club Kawama la estrategia propuesta,
en aras de mejorar la certificacion de la categoria 3 estrellas de alojamiento turistico.
Aplicar las propuestas de acciones para la mejora del proceso de Alojamiento en el
hotel Club Kawama.

Extender la metodologia aplicada a los demas procesos del hotel, con el objetivo de
detectar los fallos que afectan la calidad de los mismos.

Utilizar la presente investigacion como material de referencia docente, metodoldgica e

investigativo.
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Anexos

Anexo 1: Cuestionario de competencia y resultados de la aplicacion del Método de Expertos

para la valoracion del procedimiento metodoldgico propuesto.
Estimado sefior(a):

Se recurre a usted solicitdndole su disposicion a ejercer como posible experto en la
validacion de las etapas del proceso investigativo para mejorar la certificacion de la categoria

3 estrellas del Hotel Club Kawama.

Nombre (s) y Apellidos

Marque con una X Especialista Master Doctor/a

Labor que realiza:

Afos de experiencia:

Valores Votacioén

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Conocimiento

Competitividad

Disposicién

Creatividad

Profesionalidad

Capacidad de andlisis

Experiencia

Intuicién

Nivel de actualizacion

Espiritu colectivista




Vias o fuentes para la preparacion | Grado de influencia de los criterios
rofesional . .
P Alto Medio Bajo
Estudios tedricos realizados.
Experiencia obtenida.
Conocimientos de trabajos en el pais.
Conocimientos de trabajo en el extranjero
Consultas bibliograficas.
Cursos de actualizacion.
Resultados del Método de expertos:
Expertos a evaluar| 1 2 3 4 5 6 7 8 9
Conocimiento| 10 10 10 10 10 7 9 8 9
Competitividad| 10 10 10 9 9 8 10 10 9
Disposicion| 10 9 10 10 10 9 9 8
Creatividad| 10 9 9 8 9 9 9 7
Profesionalidad 10 10 10 10 10 10 10 9 9
Capacidad de anilisis 10 10 9 9 9 7 10 8 9
Experiencia 10 9 9 8 10 9 9 8 8
Intuicién 9 8 9 9 8 9 9 8
Nivel de actualizacién 9 8 7 9 10 8 9
Espititu colectivista 10 9 10 8 10 9 10 9 9
Coeficiente de conocimiento (Kc) 0,9819| 0,9448] 0,9325| 0,8831] 0946] 0,8367| 0,9466] 0,8511] 0,8547
Autoevaluacion 1 2 3 4 5 6 7 8 9
Estudios tedricos realizados A M M M A M M A M
Experiencia obtenida A A A A A A A A A
Conocimientos de trabajos en el pais A A A A M A A M M
Conocimientos de trabajo en el extranjero M B B B B B B B B
Consultas bibliogrficas A M M A M M M M M
Cursos de actualizacion A M M A A A A M M
Coeficiente de autovaloracion (Ka) 0,98 0,84 0,84 09 09 0,88 0,88 0,86 0.8

Coeficiente de experticidad (K)| 0,981 | 0,8924 | 0,8863 | 0,892 | 0,92 | 0,8584 | 0,913 | 0,856 | 0,827 |




Anexo 2: Cuestionario para aprobar las etapas del procedimiento metodolégico.

Mediante el presente cuestionario se solicita su colaboracién para validar las etapas del
proceder metodoldgico para mejorar la certificacion de la categoria 3 estrellas del Hotel Club

Kawama.

1: Totalmente en desacuerdo
2: En desacuerdo

3: Parcialmente de acuerdo
4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

Etapas 1 2 3 4 5

1. Busqueda vy seleccion de la informacion sobre la

temética a investigar.

2. Andlisis y procesamiento de la informacion.

3. Seleccién de los expertos.

4. ldentificacion de las fortalezas, debilidades,

oportunidades y amenazas.

5. Determinacion del problemay la solucion estratégica.

6. Disefio de la estrategia.

7. Determinaciéon de la cantidad de requisitos incumplidos
segun la NC 127: 2014 y su clasificacion segun el plazo

de tiempo a cumplirse.

8. Seleccion del requisito que mas incide en la calidad.

9. Seleccién del requisito que mas afecta la satisfaccion de

los clientes.




10. Confeccién del Diagrama Causa-Efecto.

11.Confeccién del plan de mejora




Anexo 3: Modelo entregado a los expertos para la identificacion de fortalezas, debilidades,

amenazas y oportunidades del Hotel Club Kawama.
Modelo 1: Guia de la tormenta de ideas.

Objetivo: Conocer las fortalezas, amenazas, oportunidades y debilidades del hotel Club

Kawama.

Mencione segln su conocimiento y experiencia las fortalezas, amenazas, oportunidades y
debilidades del hotel, con no menos de cuatro elementos en cada caso. Muchas gracias por
su colaboracion.

Fortalezas Amenazas Oportunidades Debilidades




Anexo 4: Modelo entregado a los expertos para el ordenamiento segun su grado de

incidencia sobre la calidad de los requisitos incumplidos de la NC 127: 2014.
Estimado experto:

Se esta realizando una investigacion para conocer el grado de incidencia sobre la calidad de
los requisitos incumplidos de la NC 127: 2014. Segun su consideracion ordene estos
requisitos segun su importancia de 1 a 5 en orden descendente. Muchas gracias por su
colaboracion.

Requisitos Orden

Instalaciones para el personal

Requisitos generales de edificacion e infraestructura

Servicios de recepcion

SSTT

Habitaciones




Anexo 5: Organigrama del hotel Club Kawama

Director
general

Director
asistente

Director
Recursos
Humanos

Director Director

ponta_ble comercial
financiero

Recepcién =~ Ama  Gastronomia Animacién ~ Cocina  Compras
de
llaves

Servicios
técnicos

Fuente: Elaboracion propia a partir de la planeacion estratégica del hotel.

Seguridad

y
proteccion



