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Resumen

En este informe de trabajo de diploma se exponen los resultados de la aplicacion de
un diagnostico para la gestion de la calidad aplicado en el proceso de alojamiento
del Hotel Playa Vista Azul, una de las instalaciones que prestan servicios al
Turismo, operado por el Grupo de Turismo Gaviota S.A. La investigacion aborda el
problema relacionado con la interrogante: ¢ Como evaluar el proceso de gestion de
la calidad del alojamiento en el hotel? Para dar respuesta a este problema se define
como objetivo general: realizar un diagnéstico de la gestion de la calidad del
alojamiento que contribuya a la mejora de los indicadores de eficacia y eficiencia
asociados a este proceso. Para el logro de ese propésito se utilizaron métodos que
incluyen el andlisis y la sintesis, el enfoque en sistema y se emplean ademas otros
procedimientos y técnicas de diagndstico empirico entre las que se pueden citar la
encuesta, la entrevista y la lista de chequeo. Entre los resultados fundamentales de
la investigacion destacan la mejora de los indicadores asociados a la gestion de la
calidad del proceso de alojamiento tales como: un aumento del indice de
satisfaccion del cliente externo, la disminucién del nimero de quejas registradas y
de no conformidades con relacién a los requisitos del sistema de gestion de la
calidad, asi como de los indices de consumo para la prestacion del servicio.

Palabras claves: gestion de la calidad, proceso de alojamiento, propuesta de
mejora, diagnaostico, hotel.




Abstract

This diploma work report presents the results of the application of a diagnosis
management procedure applied to the lodging process of the Hotel Playa Vista Azul,
one of the facilities that provide services to tourism, operated by the Grupo de
Turismo Gaviota S.A. The research addresses the problem related to the question:
How to evaluating the process of quality management process in the hotel’s
lodging? In order to answer this problem, the general objective is defined as: to carry
out a diagnosis of the quality management of the lodging that contributes to the
improvement of the effectiveness and efficiency indicators associated with this
process. In order to achieve this purpose, methods including analysis and synthesis,
the system approach and other empirical diagnostic procedures and techniques
were used, such as the survey, the interview and the checklist. Among the
fundamental results of the research, the improvement of indicators associated with
the quality management of the lodging process such as: an increase in the external
customer satisfaction index, a decrease in the number of registered complaints and
non-conformities in relation to the requirements of the quality management system,
as well as in the consumption indexes for the provision of the service stand out.

Key words: quality management, lodging process, improvement proposal,
diagnosis, hotel.




Résumé

Ce rapport de travail de dipléme présente les résultats de l'application d'une
procédure de gestion de la qualité appliquée au processus d'hébergement de I'hétel
Playa Vista Azul, 'une des installations qui fournissent des services au tourisme,
exploitée par le Grupo de Turismo Gaviota S.A. La recherche aborde le probleme lié
a la question : Comment contribuer a I'amélioration du processus de gestion de la
gualité¢ de I'hébergement dans I'hétel ? Afin de répondre a cette problématique,
I'objectif général est défini comme suit : réaliser un diagnostic de la gestion de la
gualité¢ du logement qui contribue a I'amélioration des indicateurs d'efficacité et
d'efficience associés a ce processus. Afin d'atteindre cet objectif, des méthodes
comprenant l'analyse et la synthése, I'approche systémique et d'autres procédures
et techniques de diagnostic empirique ont été utilisées, notamment l'enquéte,
I'entretien et la liste de contrle. Les principaux résultats de la recherche
comprennent I'amélioration des indicateurs associés a la gestion de la qualité du
processus d'hébergement, tels que : une augmentation de l'indice de satisfaction
des clients externes, une diminution du nombre de plaintes enregistrées et de non-
conformités par rapport aux exigences du systeme de gestion de la qualité, ainsi que
des indices de consommation pour la prestation du service.

Mots clés: gestion de la qualité, processus d'hébergement, proposition
d'amélioration, diagnostic, hotel.
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Introduccién

La jerarquizacion de un destino turistico depende integramente de la correcta
integracion entre el sector publico y el privado. Cada uno de estos actores, actuando
sinérgicamente, tiene como objetivo final contribuir al desarrollo del destino y a la
satisfaccion de los turistas, visitantes y ciudadanos residentes. Para lograr la
satisfaccion de estos, la calidad de los productos y servicios tiene un valor
preponderante y requiere una comprension exacta de las necesidades y de las
expectativas, la cual se obtiene a través de mediciones constantes y objetivas que
permiten no solo conocer lo que desean los clientes, sino tener un conocimiento
mas preciso del mercado. Asimismo, los establecimientos hoteleros deben ser
capaces de generar nuevas necesidades y mejoras en sus productos y servicios,
ampliando sus posibilidades de permanencia, sustentabilidad y diferenciacion con

respecto a la competencia.

La industria del alojamiento forma parte de la cadena de valor de la actividad
turistica que le da valor agregado al destino. Por este motivo, es un factor
determinante la calidad de la oferta a fin de que los visitantes regresen al destino.

Para garantizar la calidad, esta deberia medirse en términos tangibles e intangibles.

La permanencia y el progreso de las empresas turisticas en los mercados en los
gue operan y/o pretenden operar exige, entre otras cosas, avances en la
competitividad que supongan actitudes positivas hacia la inversion, aplicacion de
tecnologias de gestion y las reformas organizacionales asociadas, aspectos éstos
gue muchas veces implican la necesidad de certificacion del sistema de la calidad
por un organismo de tercera parte. En definitiva, el hecho de innovar no sélo
depende de la existencia de recursos financieros, sino de la actitud, aptitud y

predisposicién al cambio por parte de los directivos de las entidades.

El concepto de calidad y su aplicacion ha adquirido una importancia progresiva, en
el cual el cliente ha evolucionado en su importancia relativa hasta posicionarse
como destinatario principal de los esfuerzos de las empresas. La gestion de la
calidad, como la etapa superior del aseguramiento de la calidad y la profundizacion
en la mejora continua de la eficacia y la eficiencia de los sistemas de gestion, se
enfocan explicitamente hacia la satisfaccion de las necesidades y expectativas del

cliente.




Lograr productos y servicios de calidad es una condicion indispensable para obtener
altos indices de productividad tanto nacional como internacionalmente. Se observa
una tendencia, en la cual no basta soélo con producir o brindar un servicio de calidad
sino que ademés debe demostrarse, que se garantiza de forma estable la calidad

necesaria a través de un sistema de gestion.

El desarrollo alcanzado en las formas de hacer calidad hoy dia, incentivado por
escuelas, organizaciones y gobiernos, de caracter nacional e internacional en el
tema de gestion de la calidad, ha favorecido el incremento de numerosas
tecnologias que permiten enfrentar mejor este tema. Las exigencias cada vez
mayores por parte de clientes, empleados, duefios, sociedades y proveedores, entre
los interesados fundamentales, han influenciado notablemente en el incremento de
estas practicas a escala mundial. Estas medidas pueden ser de caracter técnico y
se identifican claramente por los empresarios, a través de la certificacion de
sistemas de calidad basados en los requisitos de las Normas ISO 9001, entre otras.
También, se promueven medidas por los gobiernos dirigidas a estimular y motivar a
los empresarios a través de la entrega de reconocimientos o premios, a partir del

concepto de calidad total.

En los lineamientos de la Politica Econdmica y Social del Partido y la Revolucién
para el periodo 2016-2021 se plantea como uno de sus objetivos... “incrementar la
competitividad de Cuba en los mercados, a partir, principalmente, de la elevacion de
la calidad de los servicios y el logro de una adecuada coherencia en la relacion
calidad - precio” (p. 36). En este sentido y como se conoce, Cuba se ha reconocido
internacionalmente al contar con una alta calificacion de los empleados en el sector
turistico, pero sus niveles de instruccion deben transformarse en mejor servicio, en
mas sentido de pertenencia, en mayor especializacion y conocimiento de la
actividad. De ahi que la calidad deba convertirse en uno de los temas urgidos para

aplicar la ciencia y la innovacion.

Entre las acciones que ha emprendido el Ministerio de Turismo (MINTUR) en Cuba
en busca de lograr una calidad superior en los servicios y mantenerse asi en la
competencia, esta el desarrollo de sistemas de gestion de la calidad, lo que se ha
propuesto como un objetivo a cumplir en el corto plazo, sin embargo no ha tenido el
resultado esperado en los ultimos afios. La experiencia cubana en la aplicacion de

estos estandares en el sector hotelero muestra diferencias en ambas tecnologias.
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En relacion con otros modelos de calidad, el escenario es otro, se cuenta con varios
hoteles ganadores de premios provinciales (Hotel Nacional); el “Hotel Plaza”, al
cierre del 2016, es el Unico en el pais que ostenta, el premio Iberoamericano de la
Calidad, siendo el primer hotel en Iberoamérica en obtener tal condicion. El
Ministerio del Turismo de Cuba, cuenta ademas con cadenas hoteleras que trabajan

con modelos de gestion de la calidad desde el afio 2000.

Por otra parte, el sector turistico en Cuba dispone de requisitos de calidad para el
alojamiento turistico, establecidos mediante norma desde el afio 1993, esta norma
es de caracter estatal y se reconoce como Norma Cubana (NC). La primera norma
con estas caracteristicas fue la NC 87-44:93: “Requisitos para la clasificacion por
categorias de los establecimientos turisticos”. Esta fue actualizada en los afios 2001
y 2014 respectivamente, dando lugar a la NC 127:2014: “Industria Turistica.
Requisitos para la clasificacion por categorias de los establecimientos de
alojamiento turistico”. En este propio afo se reviso la norma de requisitos de calidad
para los restaurantes — NC 126: 2014. Industria Turistica. “Requisitos para la
clasificacion por categorias de los restaurantes que prestan servicio al turismo”.
Ambas normas se aplican en las instalaciones del ministerio con el fin de mejorar la
calidad del producto que se ofrece, tienen un caracter obligatorio. La ejecuciéon de
esta tarea es monitoreada por el MINTUR mediante el proceso de categorizacion.
Sin embargo, tales normas apuntan hacia aspectos esencialmente tangibles en la
prestacion del servicio, 0 sea, se hace énfasis en las condiciones de infraestructura
y medios fisicos para realizar las operaciones y se tiene en cuenta la perspectiva

desde el punto de vista del cliente.

La actividad turistica en el polo turistico de Varadero, al ser consecuente con la
politica trazada por el MINTUR, ha estado dirigida a incentivar y desarrollar la
implementacion de sistemas de gestion de la calidad, no obstante no se han
obtenido los resultados deseados, pues no se logra adoptar la calidad como un
papel decisivo al extenderse como un valor a compartir en todos los subsistemas

funcionales de la organizacion.

El Hotel Playa Vista Azul es un resort cinco estrellas, situado en un acantilado con
impresionantes vistas al mar con una paradisiaca playa de arena blanca y aguas
cristalinas. Actualmente Playa Vista Azul es administrada bajo la marca propia

PLAYA del Grupo de Turismo Gaviota S.A, bajo el régimen de Todo Incluido quién
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asumio su operacion desde el 01 de mayo 2020. Se clasifica segun su ubicacion
como un hotel de Sol y Playa. En virtud de lo establecido en la NC 127: Industria
Turistica. Requisitos para la clasificacion por categorias de los establecimientos de
alojamiento turistico, la direccion de los establecimientos deberd demostrar su
compromiso con la mejora continua de la calidad y la satisfaccion de los clientes;

para ello deben implementar un Sistema de Gestidon de la Calidad.

Esta entidad en los ultimos afios ha llevado a cabo un proceso de remodelacion y de
ampliacion de su planta hotelera, sin embargo no consigue mejoras significativas en
los indicadores de calidad de servicio. ElI punto de partida en la presente
investigacion lo constituyé un diagnostico que revel6 entre sus principales hallazgos

los siguientes:

- Aunque la entidad se rige por una estrategia, esta es formulada por el Grupo
Empresarial Hotelero al cual se subordina, lo que en ocasiones no favorece que se

tengan en cuenta las particularidades de la organizacion.

- Predomina un enfoque de gestién que privilegia el cumplimiento de tareas y
funciones en lugar de apuntar hacia la gestién de los procesos.

- Se adolece de un enfoque de marketing como actitud proactiva para la toma de
decisiones hacia la satisfaccion de las necesidades de sus clientes actuales y

potenciales.

Las deficiencias antes expresadas han permitido profundizar en el objeto de estudio
de la presente investigacion que parte del siguiente problema: ¢(Cémo evaluar el

proceso de gestion de la calidad del alojamiento en el hotel?

De esta manera, el objeto de estudio investigado es el proceso de gestion de la
calidad de servicio.

De acuerdo con el resultado esperado para contribuir a la solucion del problema
formulado, se defini6 como objetivo general: realizar un diagnostico de la gestion
de la calidad del alojamiento que contribuya a la mejora de los indicadores de

eficacia y eficiencia asociados a este proceso.

El campo de accién restringe el objeto de estudio a la gestion de la calidad del

proceso de alojamiento hotelero.

Como objetivos especificos a alcanzar se definen:
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1. Identificar referentes tedricos y metodologicos asociados a la gestion de la calidad

del proceso de alojamiento hotelero.

2. Caracterizar la calidad como funcién principal en el proceso de alojamiento del
Hotel Playa Vista Azul.

3. Desarrollar un diagnéstico para evaluar la calidad de un proceso operacional en

el ambito del hotel.

El cuerpo del informe de investigacion, ademas de la introduccion, conclusiones,
recomendaciones y anexos, Se estructura en tres capitulos, con sus

correspondientes contenidos:

CAPITULO 1. REFERENTES TEORICOS Y METODOLOGICOS ASOCIADOS A LA
GESTION DE LA CALIDAD DEL PROCESO DE ALOJAMIENTO HOTELERO. En
€l se describen conceptos y enfoques relativos a la gestion de la calidad del proceso

de alojamiento hotelero.

CAPITULO 2. DIAGNOSTICO DE LA CALIDAD EN EL PROCESO DE
ALOJAMIENTO DEL HOTEL PLAYA VISTA AZUL. Este capitulo comprende dos
partes en su desarrollo, inicialmente se expone el perfil de la instalacion objeto de

estudio y se describe la metodologia de diagnostico empirico empleada.

CAPITULO 3. RESULTADOS DE LA APLICACION DE LA METODOLOGIA DE
DIAGNOSTICO EMPIRICO EMPLEADA. En este capitulo se muestran los
resultados de la aplicacién de instrumentos que permitieron caracterizar la situaciéon
actual con respecto a la gestién de la calidad del proceso de alojamiento en el Hotel

Playa Vista Azul.
La metodologia realizada fue la propuesta por De la Nuez, 2005.

Para la solucién de los problemas identificados durante la investigacion se utilizaron
meétodos que incluyen los tedricos, entre los que destacan el método histérico para
analizar la evolucion de la calidad en los servicios turisticos, el andlisis-sintesis, el
gue permitié revelar las relaciones esenciales y caracteristicas mas generales de la
calidad, el liderazgo y la participacion y compromiso del personal. El método légico-
histérico facilité la identificacion de las regularidades que se presentan en la gestion
de la calidad en el contexto seleccionado y el arribo a conclusiones. Entre los

procedimientos empiricos empleados se encuentran la medicion para realizar el
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diagnostico cualitativo de la situacion a investigar, a partir de técnicas que incluyen
la revision de documentos, la entrevista y la encuesta. La norma bibliografica
utilizada fue la de la APA (American Psychological Association) y para facilitar una

mejor comprension del trabajo se adjuntan 12 anexos.
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CAPITULO 1. REFERENTES TEORICOS Y METODOLOGICOS
ASOCIADOS A LA GESTION DE LA CALIDAD DEL PROCESO DE

ALOJAMIENTO HOTELERO
El objetivo de este capitulo es fundamentar la necesidad y conveniencia de aplicar

el procedimiento para la gestion de la calidad en el proceso de alojamiento hotelero.

Definiciones de turismo.
Segun la Real Academia Espariola el turismo se define como:

1) La actividad o hecho de viajar por placer.
2) El conjunto de los medios conducentes a facilitar los viajes de turismo.

3) Conjunto de personas que hace viajes de turismo.

Segun la OMT el turismo es aquel que comprende las actividades que realizan las
personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos al de su entorno
habitual, por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afio con fines de ocio,

por negocios y otros.

Es la industria que tiene como objeto satisfacer las necesidades del turista, siendo
este la persona que viaja por placer u otros motivas, permaneciendo una noche, por

lo menos, en un medio de alojamiento colectivo o privado del pais visitado.

Se podria decir que resulta dificil definir el turismo como actividad e incluso mas aun
definirlo como sector de actividad econdmica. Para hacerlo habria que definir el
turismo como un producto o serie de productos susceptibles de comercializacion y
calculo, lo que puede hacerse si definimos con claridad quién es el comprador, qué
es lo que estdn comprando y cuales son las conexiones que hacer que estos

productos lleguen al mercado turistico. (Bull, 1996).

Aproximacion al concepto de calidad en el turismo
En su programa de trabajo, la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) define la

calidad como: “El resultado de un proceso que implica la satisfaccion de todas las
necesidades, exigencias y expectativas legitimas de los consumidores respecto a
los productos y servicios, a un precio aceptable, de conformidad con las condiciones
contractuales mutuamente aceptadas y con los factores subyacentes que
determinan la calidad tales como la seguridad, la higiene, la accesibilidad, la
transparencia, la autenticidad y la armonia de una actividad turistica preocupada por

su entorno humano y natural”(Errasti 2009)
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El analisis de cada uno de los términos empleados en esta definicidon sugiere
acciones concretas que pueden evaluarse desde la perspectiva de unos criterios de

calidad:

“Resultado”: implica que la calidad se alcanza y se percibe en un momento
determinado. No puede existir sin el concurso armonioso y activo de todos los
factores que intervienen en la experiencia turistica. El “resultado” puede evaluarse
en funcion de la satisfaccion del consumidor, asi como por los efectos sociales,

medioambientales y econdmicos de la actividad turistica en cuestion.

“‘Proceso”: significa que para alcanzar la calidad no es suficiente realizar una
accion determinada, sino que es preciso un trabajo constante que no puede
detenerse porque se haya logrado una calidad temporal. Implica asimismo un
proceso sin interrupciones ni deficiencias, en el que es posible constatar y eliminar
las limitaciones de una oferta que afectan el producto turistico y son responsables

de pérdidas directas o indirectas para la empresa o el destino.

“Satisfaccion”: introduce los elementos de subjetividad en la percepcion de la
calidad. Segun sus caracteristicas, las exigencias o expectativas de los clientes
varian. Un marketing fundado y movido por un anhelo de calidad atiende a esas
caracteristicas y trata de catalogar a los consumidores segun los diferentes tipos y

grados de calidad que perciben(Gallego 2002)

“Legitimo”: incorpora en el anadlisis el elemento del derecho a algo. Los
consumidores no pueden esperar a recibir mas de lo que corresponde a lo que han
pagado o a lo que determinan ciertos limites sociales o ambientales. La funcién de
las administraciones y de las empresas del sector turistico es que el tipo y el grado

de calidad estén en consonancia con el precio y las limitaciones externas.

La nocién de “necesidades” estad vinculada con la cuestion de la legitimidad. Es
necesario tratar de satisfacer las necesidades basicas y vitales de las personas,
aquellas que no deberian nunca subestimarse al incorporar en los proyectos y
programas de turismo los demas aspectos a efectos de introducir atractivos, reforzar

experiencias, etc.

Las necesidades tienen que ver ante todo con los “factores subyacentes” que
determinan la calidad, aunque, con el tiempo, las expectativas relacionadas con el

tipo y el volumen de las “necesidades basicas” varian y con frecuencia aumentan.
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Las necesidades basicas del pasado no son exactamente las necesidades basicas

de hoy.

La nocién de “exigencias respecto a los productos” pone de relieve la necesidad
de vincular un anico uso del servicio o la instalacion con la totalidad del producto y la
experiencia turistica en su conjunto. Un servicio de buena calidad no es suficiente
para dar una impresion de que todo el producto turistico es de calidad, aunque un
servicio excelente pueda impresionar favorablemente al cliente y hacerle cerrar los
ojos a las deficiencias o defectos de otros elementos del producto turistico(Udaondo
1992)

El término “exigencias respecto a los servicios” relaciona la calidad con sus
dimensiones humanas y personales que, a menudo, son intangibles vy
aparentemente dificiles de valorar, evaluar y cuantificar, a diferencia de los atributos
fisicos de las instalaciones turisticas que se emplean primordialmente en la
clasificacion o calificacion de las instalaciones. No obstante, ciertos elementos
relacionados con el servicio prestado son cuantificables como, por ejemplo, el
tiempo de espera, la frecuencia del servicio (ej. Limpieza), el nimero y el tipo de

servicios que incluye el precio basico, etc.

El término “expectativas” se refiere a la necesidad de informar y dar una
percepcién positiva de las caracteristicas del producto al consumidor potencial. No
deberian producirse sorpresas negativas en el momento en que se presta el servicio
0 se suministra el producto: el consumidor debe recibir lo que se le ha prometido (o
incluso mas). Las expectativas, al mismo tiempo, deberian ser legitimas: hay limites
para las expectativas y algunas no pueden cumplirse por muy alto que sea el pago
ofrecido.

El término “consumidor” hace referencia a los consumidores (finales) particulares,
gue pueden ser grupos de personas (p. €. Una familia), empresas (p. ej. Una
empresa que compra un viaje de incentivo) e intermediarios comerciales (p. ej. Un
turoperador). En el tercer caso, éste puede solicitar que su propio representante o

un asesor externo reconocido evalluen y certifiquen la calidad del producto.

“Precio aceptable”: sugiere que las expectativas del cliente reflejadas en el precio
no pueden satisfacerse cueste lo que cueste y que las “sorpresas positivas” no

deberian ser demasiado generosas, ya que ello significaria una asignacion excesiva
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de recursos que no recibiria una remuneracion adecuada. Si la calidad esta
garantizada y el producto es excepcional no cabe esperar que sea barato (Gallego,
2002).

Las “condiciones contractuales mutuamente aceptadas” es un concepto
afiadido a la definicién por el comité de apoyo a la calidad de la OMT por indicacion
del sector privado. Introduce elementos de caracter comercial y juridico y esta
relacionado con la transparencia. La aceptacion puede ser explicita o tacita
(implicita), segun la normativa que regule el sector del turismo en cada pais o el tipo
de transaccion de que se trate. Por ejemplo, algunos contratos requieren una firma,
mientras que otras transacciones no requieren mas que la comunicacion previa del

precio al solicitar el servicio.

La expresion “factores subyacentes que determinan la calidad” sugiere que
deberian haber unos criterios de calidad comunes e irrevocables esenciales para
cualquier consumidor, con independencia de la categoria o clase del producto, del
establecimiento, de la instalacion o del servicio. Establecen el nivel minimo de
proteccién del consumidor por debajo del cual es imposible alcanzar una calidad o
una calidad total y, si falla alguno de ellos, la calidad de la experiencia turistica
disminuye significativamente. A continuacion se intenta explicar el contenido de
cada uno de los factores subyacentes sefialados, a partir de la consulta a autores
estudiosos de la tematica: (Gallego, 2002; Puig, 2001; Senlle & Bravo, 1997;
Udaondo, 1992).

Seguridad: un producto o un servicio turistico no pueden representar un peligro
para la vida, ni causar dafio a la salud, a cualquier otro interés vital o a la integridad
del consumidor (aun cuando se hable de “turismo de aventura”). Las normas de
seguridad las estipula normalmente la Ley (Ejemplo: “Regulaciones para la

prevencion de incendios”) y deberian considerarse por ser como nhormas de calidad.

Higiene: un alojamiento debe ser saludable y limpio. No cabe pretender que estos
requisitos son mas importantes en los establecimientos de alta categoria. Las
normas de inocuidad de los alimentos (que a menudo se estipulan también por la
Ley) deben cumplirse y han de ser comunes a todos los tipos de establecimientos
de comidas, desde los puestos callejeros hasta los restaurantes de lujo, pasando

por las comidas en los aviones.
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Accesibilidad: este factor exige que se eliminen las barreras fisicas, de
comunicacion y de servicios para permitir, sin discriminacion, que cualquiera pueda
utilizar los productos y servicios turisticos corrientes, independientemente de sus
diferencias por nacimiento o enfermedad, incluidas las personas con discapacidades
(Gallego, 2002).

Transparencia: se trata de un elemento clave para garantizar la legitimidad de las
expectativas y la proteccion del consumidor. Se refiere al suministro y la
comunicacion efectiva de informacion fidedigna sobre las caracteristicas y la
cobertura del producto y sobre su precio total. Ahi se incluye explicitar lo que cubre

y lo que no cubre el precio del producto ofertado(Puig 2001)

Autenticidad: en un mundo dominado por el comercio, la autenticidad es el factor
de calidad mas dificil de alcanzar y mas subjetivo. Posee asimismo dimensiones de
marketing y competencia; este factor se determina dentro de un marco cultural y uno
de sus resultados es diferenciar claramente el producto de otros similares. La
autenticidad debe responder a las expectativas del consumidor; disminuye vy, llegado
el caso, se extingue cuando el producto se desvincula de su entorno cultural y
natural. En este sentido, un restaurante étnico “genuino” no puede ser nunca
enteramente auténtico en un lugar distinto a su emplazamiento original(Senlle and
Bravo 1997)

Eso no significa que ese establecimiento no pueda ser un punto de atraccion y que
no pueda evaluarse desde el punto de vista de la calidad en términos de creacion
(contenido y disefio), marketing, distribucion, venta y prestacion del servicio
correspondiente. Para los autores citados antes, un parque tematico que represente
tierras lejanas y culturas distantes es un buen ejemplo de un producto turistico en
principio artificial que puede crear una imagen de autenticidad y calidad por si
mismo. Por otra parte, un producto auténtico puede también evolucionar y adaptarse

a las necesidades y expectativas.

Armonia: la armonia con el entorno humano y natural se enmarca en el territorio de
la sostenibilidad, un concepto a mediano y largo plazos. Segun la guia para
administraciones locales: Desarrollo Turistico Sostenible de la OMT, “para mantener
la sostenibilidad del turismo se requiere gestionar los impactos ambientales y

socioeconOmicos, fijar indicadores ambientales y mantener la calidad del producto
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turistico y de los mercados de turistas”. Ello sugiere que no puede haber
sostenibilidad sin calidad (Udaondo, 1992).

Por otra parte Gallego (2002), refiere que a la hora de valorar la calidad del servicio
los clientes se basan en cinco factores: la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la

tangibilidad, la seguridad y la empatia.

Fiabilidad: quiere decir que lo que se le promete al cliente debe ser lo que
realmente se puede producir, pues una promesa crea una expectativa, que, si no se

cumple, provoca insatisfaccion.

Seguridad: cuando los clientes contratan el servicio, estan comprando algo mas
gue eso, estan comprando también la seguridad de que no van a correr ningan
peligro fisico, asi como la profesionalidad y experiencia del personal. Los clientes
necesitan sentir la seguridad de que los proveedores del servicio estan capacitados
para realizar las tareas que estan haciendo y que son capaces de reaccionar
correctamente ante lo inesperado. Capacidad de respuesta: al establecer
comunicacién con algun aspecto de la empresa, con el objetivo de resolver su

problema, el cliente desea que esto ocurra sin demora.

Tangibilidad: todo aquello que el cliente puede percibir de manera precisa en las

instalaciones de la empresa o en algun aspecto relacionado con su imagen.

Empatia: estd dada por la expresién de sensibilidad del personal que presta el
servicio hacia los clientes, es decir, cuando los hacen sentirse clientes especiales y
valorados. Estos cinco aspectos van a influir decisivamente en la valoracion global
de la calidad del servicio recibido. Una proporcion negativa en cualquiera de ellos

influird en la satisfaccion del cliente.

Otros autores también han abordado este concepto cuyas concepciones son

presentadas en la tabla 1.1.

Tabla 1.1 Conceptos de calidad

Autores Definiciones

(Juran 1993) Conjunto de caracteristicas de un
producto que satisface las necesidades

de los clientes y, en consecuencia,
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hacen  satisfactorio el producto.
Menciona que no es facil alcanzar un
acuerdo sobre el concepto de calidad,
pero una de las definiciones cortas que
ha sido bien acogida es la de: calidad

es adecuacion al uso.

(Michelena 2000)

El conjunto de atributos o propiedades
de un producto o servicio que satisface
los requisitos o necesidades de los
clientes y que permiten emitir un juicio
de valor acerca de él, dentro de un
ambiente organizacional comprometido
con la mejora continua, la eficacia y la

efectividad.

(Moreno Pino 2013

)

Es el conjunto de caracteristicas de una
entidad que resultan de un proceso de
interaccién e integracion de
determinadas sujetos econémicos que
permiten satisfacer las necesidades de

los clientes, sin afectar el entorno.

(Uribe Marin 2010)

Calidad significa integridad, pero su
significado operativo es mas relevante.
A nivel operativo, un producto de
calidad es aquel que satisface las

expectativas del cliente.

Fuente: Adaptado de Pérez Campdesufier (2006) y Napoles Rojas (2013)
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Gestidn de la calidad del servicio
Segun Udaondo (1992) la gestion de la calidad debe entenderse como “el modo en

gue la direccion de la empresa planifica el futuro, implanta los programas y controla

los resultados de la funcion de la calidad con vistas a su mejora permanente” (p.38).

Por su parte en su version ultima del 2015 las Normas ISO 9000 la gestion de la
calidad se define como “las actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion en lo relativo a la calidad” (NC ISO 9000:2015, p.14). En atencion a lo
anterior, el autor coincide con la referencia de De la Nuez (2005) al afirmar que una
definicién del término gestion de la calidad debe comprender las cuatro funciones
bésicas del proceso de direccion: la planificacion, la organizacion, la ejecucion y el

control.

Sistema de gestion de calidad
Se denomina sistema de gestion de calidad al mecanismo operativo de una

organizacion para optimizar sus procesos. El objetivo es orientar la informacién, la
maquinaria y el trabajo de manera tal que los clientes estén conformes con los

productos y/o los servicios que adquieren.

El sistema de gestiébn de calidad, por lo tanto, apunta a la coordinacion de
procedimientos y recursos para mejorar la calidad de la oferta. Un cliente satisfecho
siempre implica un beneficio para la empresa: mayores ganancias, fidelidad, menos

gastos en resolucion de problemas, etc.

Para la implementacion del Sistema, se utilizara la Norma ISO 9001 version 2015.
Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestion de la
calidad cuando (en este caso la Universidad):

1. Se necesita demostrar su capacidad para proporcionar constantemente
productos y servicios que cumplan con los requisitos legales y reglamentarios

aplicables del cliente.

2. Se tiene como objetivo mejorar la satisfaccion del cliente a través de la
aplicaciéon efectiva del sistema, incluidos los procesos para la mejora del sistema y
la garantia de conformidad con el cliente y los requisitos legales y reglamentarios

aplicables.
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Satisfaccion del cliente
La satisfaccion del cliente es la medicion de la respuesta que los consumidores

tienen con respecto a un servicio o producto de una marca en especifico. Las
calificaciones son referentes para mejorar el servicio que se les ofrece y también

para conocer a detalle lo que necesitan.

Una buena atencion no termina cuando se finaliza una compra. Mantener una
relacion cercana con tus clientes genera una conexion que te diferenciara del resto
de marcas. Un detalle que puedes tener es enviarles un correo preguntandoles qué
les parecio tu producto o servicio. Esto, ademas, te servira para conocer su opinion

directamente y saber si puedes mejorar en algo.

Lograr que la mayoria de tus clientes se sientan felices, a pesar de que requiere
tiempo y dedicacion, siempre sera mejor que solo tener una larga lista de quejas,

que al final tnicamente perjudicaran tu imagen ante ellos y sus conocidos.

Servicios Turisticos
Los Servicios Turisticos son el conjunto de realizaciones, hechos y actividades,

tendientes a producir prestaciones personales que satisfagan las necesidades del
turista y contribuyan al logro de facilitacion, acercamiento, uso y disfrute de los

bienes turisticos.

Segun la OEA (1980), los Servicios Turisticos , se describen como el resultado de
las funciones, acciones y actividades que ejecutadas coordinadamente, por el sujeto
receptor, permiten satisfacer al turista, hacer uso Optimo de las facilidades o

industria turistica y darle valor econémico a los atractivos o recursos turisticos.

Los Servicios Turisticos incluyen su produccion, distribucion, comercializacion, venta
y prestacion y se refieren a los bienes y servicios ofrecidos por las empresas de
mercado turistico, que satisfacen las necesidades de los turistas en la organizacion
del viaje y mediante el disfrute del mismo a través de empresas intermediarias de

transporte, alojamiento, organizadoras de eventos y actividades recreativas, etc.

El enfoque de gestién basado en procesos
Otra de las herramientas que pueden influir en la eficacia de la gestion de la calidad

y en la que se debe apoyar el lider es la gestion de los procesos.
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(Heras 1990) define el término proceso como “el conjunto de actividades
secuenciales que realizan una transformacion de una serie de entradas (material,
mano de obra, capital, informacién, etc.) en las salidas deseadas (bienes o

servicios) afiadiendo valor” (p. 6).

(Morris and J. 1994) plantean, también de forma muy general, que un proceso se
define como “una actividad que se lleva a cabo en una serie de etapas para producir

un resultado especifico o un grupo coherente de resultados especificos” (p.23).

Para (Zaratiegui 1999) los procesos son secuencias ordenadas y légicas de
actividades de transformacion que parten de unas entradas (informaciones mas
medios materiales) para alcanzar unos resultados programados que se entregan a

quienes lo han solicitado: los clientes de cada proceso.

En tanto, la Norma Cubana NC ISO 9000: 2015 ofrece una vision mas generalizada
y aplicable a cualquier actividad, pues define que un proceso es “conjunto de
actividades mutuamente interrelacionadas que utilizan las entradas para

proporcionar un resultado previsto” (p. 15).

Si se analizan éstas y otras definiciones se observa que hay tres elementos en
comun en todas ellas que hay que tener en cuenta al hacer referencia a los
procesos empresariales. Son el conjunto de actividades, la entrada o aportacion y

la salida o resultado.

Segun (Zaratiegui 1999), los procesos se pueden clasificar en tres tipos:

estratégicos o estructurales, claves u operativos y de soporte o apoyo (p. 33).

Los procesos estratégicos: son los destinados a definir y controlar las metas de la

empresa, sus politicas y estrategias. Son gestionados por la direccion en conjunto.

Los procesos operativos: los destinados a llevar a cabo las acciones que se
relacionan con las politicas y estrategias definidas por la empresa para dar servicio

a los clientes. Van a tener impacto en el cliente, al crear valor para él.

Los procesos de apoyo: son aquellos no directamente ligados a las acciones de
desarrollo de las politicas, pero cuyo rendimiento influye directamente en el nivel de

los procesos operativos, es decir, sustentan o apoyan a estos ultimos.

Esta clasificacion sugiere que habra de tenerse en cuenta la creacién de valor para

el cliente; por tanto, deberan identificarse aquellos que son clave, desde el punto de
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vista de la contribucion que hacen a las necesidades del comprador y la
diferenciacion del proveedor frente a sus competidores; no obstante, en no poca
bibliografia es posible encontrar la referencia a los procesos clave y su identificacion
solamente con la realizacion del producto o servicio, lo cual contradice la légica de
la creacion de valor para el cliente, pues las fuentes de diferenciacién en relacion
con las posibles ventajas competitivas pueden encontrarse en cualquier area de
actividades de la empresa, ello depende del sector industrial que se analice (Porter
1998.)

En la Norma ISO 9000:2015 se declara que la identificacion e interacciones entre
los procesos que tienen lugar en una organizacion, asi como su gestion, puede

denominarse “enfoque de procesos”.

El andlisis de la bibliografia consultada sobre la importancia de la gestién de los
procesos y su influencia en la gestion de la calidad revela, de manera general, que
la calidad debe ser controlada durante los procesos y nunca después del resultado

final; asi los problemas pueden ser identificados antes de que lleguen al cliente.

El alojamiento hotelero como proceso de servicio
En este epigrafe se describen las caracteristicas fundamentales del alojamiento y

sus componentes principales como proceso operativo. En términos generales, se
debe entender como hotel aquel establecimiento que facilita alojamiento y
proporciona servicios de naturaleza semejante o complementaria (Gallego, 2002,
p.33). Pero ademas esta constituido por elementos que pueden conformar diversos

productos cuya razon de ser, sea acoger a los huéspedes.

Segun (Gallego 2002), la actividad mas productiva de un establecimiento hotelero
es la que corresponde al hospedaje, “claro esta con la excepcion de aquellos, cuya
capacidad para alojar clientes es minima y la base principal de su negocio se centra

en la restauracion” (p. 17).

Segun la modalidad de que se trate el alojamiento puede llevarse a cabo en hoteles,
moteles, hostales, hotel-apartamento, apartamentos turisticos, campamentos de
turismo o camping (de acampada) y en casas rurales. Es importante tener en cuenta
que la calidad y el nivel de servicio que brinde el hotel puede variar dependiendo del

pais en donde esté ubicado; esta variacion se encuentra en el tamafio de las
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habitaciones, el de la television, el del cuarto de bafio, la piscina, etc. (Serrano,
Lopez et al. 2007)

En un cuarto de hotel los elementos primordiales son la cama, el lavamanos, el
armario, la mesa pequefia con su silla y el cuarto de bafio, aunque en algunos
hoteles se incluyen también el teléfono, una television, conexién inalambrica a

Internet, mini-bares, etc.

De acuerdo con la instalacion y el lugar en que se encuentren ubicados los hoteles
pueden adoptar diferentes modalidades o categorias, tales como: hoteles urbanos o

de ciudad, hoteles de aeropuerto, hoteles de playa o de naturaleza, etc.

Otras clasificaciones encontradas en la literatura sobre alojamiento turistico pueden

ser apreciadas en la tabla 1.2.

Tabla 1.2. Clasificaciones de los establecimientos hoteleros

Tipologia Definicién legal

Hoteles RD 1634/1983 Aquellos establecimientos que facilitan
alojamiento con o0 sin  servicios
complementarios, distintos de los
correspondientes a cualquiera de las

otras dos modalidades.

Motel RD 1634/1983 Aquellos establecimientos situados en
las proximidades de carreteras que
facilitan alojamiento en departamentos
con garaje y entrada independiente,
para estancias de corta duracion.

Balneario OM/1968 Establecimientos hoteleros situados en
estaciones termales 0
balneoterapéuticas declaradas como

tales por la administracion sanitaria.

Hostales OM/1968 Aquellos establecimientos que cuenten

con las instalaciones y servicios que se

exigen como minimo segun Ssus
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categorias y que faciliten al publico
tanto el servicio de alojamiento como el
de comidas, con sujecibn o no al
régimen de pensidbn completa a la
eleccion del cliente y con excepcion de

los hostales-residencias.

Pensiones RD 1634/1983

Aquellos establecimientos que no
reunan las condiciones del grupo
hoteles seran clasificados en el grupo
de pensiones, y estaran divididos en
dos categorias, identificadas por

estrellas.

Hoteles apartamentos RD 1634/1983

Son aquellos establecimientos que por
Su estructura y servicios disponen de
las instalaciones adecuadas para la
conservacion, elaboraciéon y consumo
de alimentos dentro de la unidad del

alojamiento

Apartamentos RD 2877/1982

Se configuran como turisticos los
bloques o conjuntos de apartamentos, y
los conjuntos Turisticos de Vvillas,
chalet, bungalow y similares que sean
ofrecidos empresarialmente en alquiler,
de modo habitual, debidamente
dotados de mobiliario, instalaciones,
servicios y equipos para su inmediata
ocupacion por motivos vacacionales o

turisticos.

Fuente: Adaptado (Manzano and Porras 2002)

De manera general, las instalaciones de alojamiento turistico estan concebidas para
el descanso y el ocio de los turistas por lo que su disefio debe responder a

garantizar las condiciones indispensables de tranquilidad, privacidad y un conjunto

27




estético agradable que de manera coherente estimule a la permanencia en las
mismas. En el orden constructivo y funcional, deben contar con las facilidades
necesarias, tanto para el acceso y estancia de los huéspedes en cada area o local
como para el flujo de trabajo y la ejecucion de los servicios ((Cobas and Manchoén
2016)

El alojamiento como proceso engloba las funciones de la gestion de la reservacion
del cliente, su recepcion y el alojamiento con el avituallamiento mientras dure la

estancia del cliente.

La reserva constituye la confirmacion del contrato establecido entre el hotel y el
cliente. Es la anotacion de los servicios que debe prestar un establecimiento
hotelero en las condiciones que se pactaron. Por su parte el contrato es el
documento donde se establecen compromisos y condiciones de las partes. El
responsable de las reservas es aquel que recibe todas las solicitudes de
reservaciones hechas al hotel, analiza el estado ocupacional de la instalacion para
confirmar o denegar las solicitudes hechas. Se mantiene rigurosamente actualizado

de la capacidad y disponibilidad de la instalacion.

Generalmente el departamento de reservas suele desempefiar las funciones

siguientes:

e Elaborar documentos oficiales.

e Realizar pronésticos de alojamiento.
e Mantener actualizada la recepcion.
e Facilitar la acogida

e Permitir preparar la entrada.

e Personalizar el servicio cuando se requiera.

El proceso de recepcion se organiza de forma general por el departamento de
recepcion, el que gestiona todos los servicios relacionados con la estancia de los
clientes, desde el proceso de reserva hasta la salida (check out), ofrece tanto
servicios internos, como externos; para el desarrollo de su trabajo, establece

relaciones con todos los departamentos del hotel.
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El departamento de reservas para realizar todas las funciones relacionadas

anteriormente se apoya en otros procesos que constituyen subprocesos del proceso

de alojamiento:

R/
A X4

R/
L X4

Proceso de reservas de habitaciones.

Proceso de atencion a clientes “VIP” (very important person).
Proceso del cardex de clientes asiduos.

Proceso de desvio de clientes.

Proceso de check in.

Proceso de cambio de habitacion.

Proceso para el cambio de divisas.

Proceso de servicio telefénico.

Proceso de servicio de mensaje y correspondencia.
Proceso de check out.

Proceso de cambio de turno.

Proceso de auditoria nocturna.

Todos estos procesos tienen entre sus objetivos:

>

Participar, conjuntamente con el departamento comercial, en la promocién de
los servicios que ofrece el hotel.

Registrar y controlar todas las reservas de habitaciones.

Gestionar directamente la venta de habitaciones para los turistas libres que
se presentan en recepcion a partir de las tarifas establecidas.

Recibir, acoger y despedir a los clientes.

Atender, a través del servicio de recepcion, todas las solicitudes de los
clientes.

Brindar informacion de los servicios, tanto internos como externos.

Gestionar la utilizaciéon de servicios externos solicitados por los clientes.
Centralizar y gestionar la solucién de quejas y reclamaciones de conjunto con
relaciones publicas y con el comercial.

Controlar las cuentas de los clientes.

Gestionar los cobros.

Emitir informacion al resto de los departamentos del hotel.
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El departamento de ama de llaves, garantiza la higiene y la organizacién en el area

habitacional, areas comunes y las oficinas. Para el desarrollo de su trabajo,

establece relaciones con todos los departamentos del hotel. Tiene como funciones:

>
>

YV V VYV V

Garantizar la limpieza y la higiene de las areas bajo su control.

Recoger en la recepcion las llaves, el estado ocupacional y las posibles
salidas.

Controlar todas las llaves del area.

Organizar y controlar todos los insumos asignados.

Velar siempre porque se cumpla la decoracion establecida por el decorador.
Chequear diariamente los reportes realizados a mantenimiento, asi como los
que quedan pendientes, los cuales, de no tener solucion, se informaran a la
direccion.

Supervisar las areas publicas y comerciales, segun el “Programa de
limpieza” disefiado.

Confeccionar el reporte de habitaciones.

Auxiliar a los clientes en caso de emergencia, segun lo establecido en cada
caso.

Sistematizar su preparacion, acorde a las funciones que realiza y a los retos
que en la practica debe enfrentar (problemas econdémicos, técnicos del area
y de direccidn).

Adoptar decisiones creativas y efectivas, con caracter participativo.

Conclusiones del Capitulo 1
El analisis de la bibliografia consultada permite identificar entre los principales

referentes asociados a la gestion de la calidad del proceso de alojamiento en

empresas turisticas y en particular en hoteles los siguientes:

El concepto de calidad en el sector turistico alude a un caracter
multidimensional, ya que sobre todo se trata de gestionar el servicio como
producto, lo cual a su vez se relaciona con la gestién de los procesos.

El analisis de la calidad en el sector turistico apunta hacia dos vertientes
diferentes: como atributo de valoracién de los productos / servicios segun

son percibidos por los clientes y como instrumento o funcion para la gestion.
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El alojamiento como proceso de servicio comprende actividades como:
reservas, recepcion, habitaciones y otras.

La calidad debe ser controlada durante los procesos y nunca después del
resultado final; asi los problemas pueden ser identificados antes de que

lleguen al cliente.
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CAPITULO 2. DIAGNOSTICO DE LA CALIDAD EN EL PROCESO DE ALOJAMIENTO
DEL HOTEL PLAYA VISTA AZUL

El objetivo de este capitulo es exponer los resultados del diagndstico de la calidad
en el proceso de alojamiento realizado en el Hotel Playa Vista Azul. Incluye una

caracterizacion de la organizacion objeto de estudio y la metodologia utilizada.

Perfil de la entidad objeto de estudio.
El Hotel Playa Vista Azul, con categoria de 5 estrellas, es operado por el Grupo de

Turismo Gaviota S.A. bajo el régimen de Todo Incluido, ofreciendo servicios de
restauracion, animacion y alojamiento, servicios meédicos, tiendas y artesanias,
Internet y cambio de moneda. Esta ubicado en el Km 11 de la Autopista Sur,
Varadero y fue inaugurado el 16 de noviembre de 2015, bajo contrato de
administracion con la Cadena Ocean Hotels Management perteneciente a la
Espafiola H10.

La instalacion tiene 501 habitaciones de ellas 285 estandar; 87 estandar Vista
piscina, 59 Premium; 32 Premium Ocean View; 28 Premium Ocean Front y 10 Suite
Playa. Estas estan provistas de aire acondicionado, bafio con secador de cabello,
teléfono, television via satélite, minibar, plancha con tabla de planchar, servicio de
café y té, caja de seguridad y balcén o terraza. La instalacion posee ademas la
posibilidad de habitaciones adaptadas para minusvalidos, con previa peticion.

El hotel cuenta con tres piscinas, una de ellas es infinity (Unica de su tipo en el polo)
cuya maxima profundidad es de 0.93 m y es de forma rectangular, otra de las
piscinas, también de forma rectangular posee varios niveles de profundidad hasta
1.20 m y una tercera de actividades con una profundidad de 1.50 m. asi como un

jacuzzi.

El hotel brinda ademas los siguientes servicios: Wifi en todo el hotel ($), canchas de
tenis, gimnasio, teatro, servicios médicos ($), servicio de lavanderia (%),
restaurantes, cambio de moneda, gazebo de bodas, deportes acuaticos no

motorizados y sala polivalente.

Para garantizar el servicio de bebidas el hotel posee 7 bares entre los que se

encuentra bar Risco en el teatro, el Mike’s Coffee, el bar de la playa, el bar del
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Ranchon Playa, el bar Premium, el bar del lobby y el Acuabar ubicado en la piscina

principal.

El Centro de Salud cuenta con:

. Gimnasio climatizado.

. Dos palapas para masajes individuales al aire libre.
. Dos cuartos climatizados para masajes.

. Vestidores.

. Peluqueria y manicure.

Su estructura organizativa comprende la direccion de la instalacion, la subdireccion
de areas asistentes y las areas de recepcion hotelera, ama de llaves, alimentos y
bebidas, mantenimiento, comercial, de economia y un grupo de seguridad interna

(ver anexo 1)
El hotel cuenta con una plantilla total de 508 trabajadores, 375 fijos y 133 ciclicos.

El hotel para su planificacion estratégica toma la Mision, Vision y los valores
compartidos como punto de partida, adopta como referencia la Mision, Vision y
Valores compartidos del Grupo de Turismo GAVIOTA.

Misién:

Ofrecer un producto turistico de paz, salud y seguridad, que contribuya al desarrollo
sostenible del pais, satisfaga las exigencias de nuestros clientes y promueva
nuestra identidad, cultura y tradiciones; en un escenario distinguido por la
profesionalidad, sentido de pertenencia y elevada conviccion revolucionaria de su
capital humano; sobre la base de la direccién, organizacion y control eficaz de las
entidades e instalaciones del Grupo.

Vision:

Ser un Grupo competitivo y de referencia en el Caribe, con mercados emisores
ampliamente diversificados a los que brindamos un producto turistico exclusivo,

marcado por su originalidad, calidad humana, profesionalidad de los trabajadores,
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comprometidos con la seguridad, la salud y la proteccion del ambiente,
maximizando las ganancias, creando nuevas oportunidades de crecimiento y
desarrollo que garanticen la satisfaccidbn de las exigencias de nuestros clientes
reconocidos y potenciales.

Valores Compartidos

. Conviccion Revolucionaria.
. Honradez.
. Hospitalidad.

. Solidaridad.

. Disciplina.
. Profesionalidad.
. Sentido de pertenencia.

El hotel sostiene multiples contratos con suministradores de clientes, lo que influye
en que estos presenten caracteristicas muy heterogéneas en cuanto a sus gustos y
preferencias, por lo que resulta dificil para la instalacion ofertar un servicio

personalizado, es decir, ajustado a cada segmento de mercado en particular.

Los principales mercados que nos visitan son: Canadd, de donde provienen el 40%
de los clientes que nos visitan, Francia corresponde al 13% de nuestras estancias,
Argentina emite el 12% de los clientes que recibimos en la instalacion y como

cuarto mercado esta Alemania que registra un 6 % de clientes alojados.

Dentro de nuestros principales proveedores de productos se encuentran: AT
Comercial, ITH, Proquimia, Pesca Caribe, Los Portales, Bucanero, Productos
Lacteos entre otros. Los proveedores de servicios mas relevantes estan:
Transmetro, Formatur, COMETAL, CIMEX, SEDAI, TECNOTUR, COPAL, SEISA,
ALMACENES UNIVERSALES, etc.

Objetivos y estrategias
El Hotel Playa Vista Azul esta designado al turismo de familia y parejas que vienen

principalmente de Canada y Europa, pero también se atraera clientes de Latino
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Ameérica, Centro América y Mercado nacional. Por las alianzas que tiene la empresa

en estos mercados hay buena aceptacion de este nuevo hotel entre los TTOO.

Para alcanzar niveles de ocupacion altos en las temporadas de invierno y verano se

han concentrado en las siguientes acciones:

e Lanzar ofertas en todos los mercados con soporte publicitario, haciendo

énfasis en los principales mercados, como por ejemplo, Canada y Europa.

e Cooperacion muy cercana con los receptivos locales para captar grupos y

recorridos.

e Ofertas de temporada a los receptivos, tour operadores y agencias pequefas

con el fin de apoyar las acciones de los mismos para incrementar ventas.
e Promociones por incentivar Ventas Anticipadas.
e Reduccion release.
e Actualizacioén disponibilidad.

e Visita de Prospeccion (recorrido por las instalaciones, explicaciones del
producto hotelero y los servicios)

e Captar el maximo numero de grupos FAM y otros grupos de las agencias
latinas, europeas y receptivas fundamentalmente durante el verano.

e Participacién a las Ferias y Trade Shows tanto dentro y fuera de nuestro
Destino Cuba.
Los procesos de produccién de bienes y/o de prestacién de servicios que en

ella se llevan a cabo son:
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Figura 2.1: Mapa de procesos Hotel Playa Vista Azul

Fuente: Manual de Calidad Hotel Playa Vista Azul

Politica de calidad
La Politica de Calidad establecida, implementada y mantenida por la Alta Direccion

es coherente con la mision y la vision, con el contexto de la organizacion y facilita la
determinacién de los objetivos estratégicos y de trabajo. El Sistema de Gestién de la
Calidad segun los requisitos de la NC ISO 9001:2015 se aplica a todo el hotel Playa
Vista Azul donde se brindan servicios de alojamiento, restauracion y otras
actividades y es comunicada tanto a trabajadores como a clientes y otras partes

interesadas.

El Hotel Playa Vista Azul, es una organizacion que esta orientada a promover una
cultura con enfoque hacia el cliente, para ello trabaja por alcanzar la eficacia de los
la NC ISO 9001,

reglamentarios vigentes. Ocupar un lugar importante en el mercado nacional e

procesos, cumpliendo con los requisitos de legales y
internacional a través de la satisfaccion, las expectativas y fidelizacion de sus
clientes. Gestionar un capital humano competente, motivado y comprometido con la
calidad, con la preservacion del medio ambiente, la prevencion de los riesgos, la
seguridad alimentaria y salud en el trabajo, asi como gestionar la disminucién de los
consumos de portadores energéticos y la mejora del comportamiento energético,

todo esto tributando a una mejora continua de todos los procesos.
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El objeto de estudio de la presente investigacion no lo constituye la gestion del
alojamiento como proceso de servicio especificamente, sino la gestion de la funcion
calidad aplicada a ese proceso por lo que resulta valido partir de los resultados que
se alcanzan en la gestion de esta area dentro de la gestién general del hotel.

Los indicadores por los que se mide el desempefio en el servicio de alojamiento en

el periodo enero 2022 a junio 2022 reflejan una notable mejora.

Indicadores UM Plan Real

Habitaciones- dias | U 20 7

fuera de orden

Indice de rechazo | % 1.7 0.2
de habitaciones
Ejecucion del plan | % 70 100

de mantenimiento

Numero de quejas | U 5 1

en el cobro de los

servicios

indice de | % 90 95
satisfaccion del

cliente

Tabla 2.1 Indicadores de desempefio del servicio de alojamiento.
Fuente: Elaboracion propia.

Tales indicadores en sentido general, no constituyen pardmetros que aluden a las
dimensiones de calidad de servicio analizadas en el primer capitulo, a saber,
aqguellas relacionadas con la seguridad, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, etc.
porque no son métricas que parten por lo general, de la percepcién del cliente en
particular, por lo que resulta necesario como resultado de esta tesis, definir una
serie de indicadores para evaluar el despliegue de esta funcién (calidad) al interior

de la organizacién con base en criterios de eficiencia, efectividad y eficacia.

Metodologia del diagndstico empirico realizado
La metodologia utilizada en el diagndstico abarco las siguientes etapas:
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Determinacion de las necesidades de informacion.
Definicion del objetivo y alcance del diagndstico.
Definicion de las fuentes de informacion.

Disefio de formatos para la captacion de informacion.
Disefio de la muestra.

Captacion de los datos, analisis y procesamiento de la informacion.

N o g M wDbdpRE

Presentaciéon del informe

Las principales necesidades de informacién se relacionan con el analisis de los

diferentes enfoques de la direccion hacia la calidad predominantes en la instalacion,
especificamente, se trata de describir el grado en el que se aplican los siete
principios de gestidon de la calidad declarados en las Normas ISO 9001:2015
(Enfoque al cliente, Liderazgo, Compromiso de las personas, Enfoque a procesos,
Mejora, Toma de decisiones basada en la evidencia y Gestion de relaciones).

El objetivo del diagnéstico fue identificar las deficiencias que se presentan en la
gestion de la calidad del proceso de alojamiento de la instalacién (alcance).

Las fuentes de informacidn incluyen clientes nacionales e internacionales, directivos

y trabajadores de la instalacion, asi como, la informacion documentada disponible.

El disefio de formatos para la captacion de la informacién incluyé la aplicacion del

cuestionario-autodiagnéstico (anexo 2) utilizado por (De la Nuez 2005), asi como
una entrevista a la Direccién (anexo 3). También se utiliz6 una metodologia para
medir el indice de satisfaccion del cliente empleada por la autora citada
anteriormente. Se aplicé una encuesta a los empleados que laboran en las areas
comprendidas en el proceso de alojamiento (abarcé 17 sujetos) (anexo 4). Como
complemento en la captacion de informacién se consultaron documentos relativos a
actas de los Consejos de Direccién, asi como planes de capacitacion, informes de
balance y otra informacion documentada derivada de informes de inspecciones

realizadas a la instalacién por parte del Grupo Hotelero Gaviota, S.A.

Para la determinacion del tamafio de la muestra en todos los casos y

especificamente para recabar la informacion de clientes (huéspedes) se emplea el

Sample Size Computation Program (Programa o software para determinar el tamafio

de muestra con el 95% de confiabilidad y un 0.10 margen de error permisible)
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mediante el cual se determiné una muestra de 298 sujetos. Esta muestra fue
calculada a partir del numero de turistas/ dias (1333 T/D) registrados en los meses
de enero a junio de 2022 por encontrase dentro de la temporada de alta turistica
identificada en Cuba.

En la captacibn de los datos se aplicO en primer lugar, el cuestionario-

autodiagnostico que tuvo como objetivo conocer la percepcion de directivos y
trabajadores respecto a su desempefio en las areas (Criterios) de Liderazgo,
Planificacion y estrategia, Gestion de personal, la Gestidon de los recursos, Gestidn
de los procesos y el impacto sobre la satisfaccion del personal, del cliente, de la
sociedad y en los resultados de la organizacion en general, con lo que se persigue
ampliar el andlisis de las variables seleccionadas para el estudio: Liderazgo,
Personal y Cliente, como resultado se obtuvo el perfil de gestion del Hotel. Para
responder las preguntas del cuestionario se definieron cuatro posibilidades de
respuesta, a las que se le asigné un valor, por orden ascendente, de 0, 33, 67 y 100
por ciento, respectivamente, segun el grado de progreso que el encuestado
asignara. Cada una de las preguntas del cuestionario contribuye de igual manera a
la evaluacién global. A partir de las respuestas que se consolidan en las planillas de
evaluacion que figuran en este anexo (2), se procede a calcular el valor obtenido en

cada criterio (9).

Se asignan 4 posibilidades de respuesta a cada pregunta en aras de facilitar el
proceso de autoevaluacion, asi, la maxima puntuacién (ideal) que se le asigna al
criterio se obtiene al multiplicar la cantidad de encuestados por el nimero de
subcriterios o items. De acuerdo con la importancia que tiene el criterio, los expertos
le asignan el % correspondiente (ideal); por tanto, la suma de estos es de 100%:
Liderazgo (10%), Gestion del personal (9%), Planificacion y estrategia (8%),
Recursos (9%), Gestion de procesos (14%), Satisfaccion del personal (9%),
Satisfaccion del cliente (20%), Impacto en la sociedad (6%) y Resultados de la

empresa (15%).

El encuestado tiene cuatro posibilidades para elegir, segun el grado de progreso
gue aprecie: ningun avance (0%), cierto avance (33%), avance significativo (67%) y
objetivo logrado (100%).
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La puntuacion otorgada (real) por los evaluadores al criterio se obtiene de la
siguiente forma: marcas de la columna 1 x 0 + marcas de la columna 2 x 33 +
marcas de la columna 3 x 67 + marcas de la columna 4 x 100. En tales condiciones
el por ciento logrado (real) de cualquiera de las secciones del cuestionario se
obtiene al determinar qué fraccion decimal representa la puntuacion otorgada en
relacion con la maxima posible (ideal) definida por el modelo, la que se multiplica
por el por ciento maximo (ideal) también establecido por el modelo. En una férmula
gueda representado de la siguiente forma:

puntuacién otorgada

% logrado por cada criterio = X % asignado en el modelo

puntuaciéon maxima posible

Se aplico el cuestionario relativo a la medicidon de la percepcién del cliente en cuanto
a la satisfaccion por el servicio recibido; en virtud de que el modelo de encuesta
vigente que se orienta por el Grupo de Turismo Gaviota , no revela en toda su
magnitud una medicion eficaz del indice de satisfaccion del cliente con respecto al
desempefio de la instalacién en el proceso de alojamiento en particular, pues este
instrumento pretende abarcar todas las areas del hotel y no se delimitan las
dimensiones relativas al servicio del personal, aquellas vinculadas a las cinco
dimensiones de la calidad de servicio que se analizan en el primer capitulo de este
informe (Las propuestas por Gallego (2002): la fiabilidad, la capacidad de respuesta,
la tangibilidad, la seguridad y la empatia) se decide aplicar la encuesta adaptada de

la original propuesta por De la Nuez (2005), la cual aparece en el anexo 5.

Segun la metodologia de referencia, para aplicar esta encuesta es necesario

cumplimentar las acciones siguientes:

1) Definir quién es el cliente, identificarlo (no sélo es el que paga, puede ser el
consumidor, el prescriptor, etc.)

2) Segmentar los clientes (por tipo: usuario, comprador, inversionista, por capacidad

de pago, por facturacion, etc.)

3) Definir los atributos que se quiere medir para cada segmento (caracteristicas del
producto, etc.)
Los atributos deberan especificarse para cada proceso o servicio, se deben disefar

instrumentos de medicion y recoleccion de informacion que permitan evaluar la
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percepcion y expectativas de los clientes a los fines de considerarlas en el disefio 0

redisefio del servicio. En tal sentido, se debe proceder de la siguiente manera:
1. Establecer y validar con el cliente los atributos del servicio por él valorados.
2. Ponderar con el cliente los atributos para ser valorados.

3. Definir la escala con la cual el cliente valorara cada atributo del servicio.

4. Asignar valor numérico a cada nivel de satisfaccion para cuantificar en un solo

indicador el grado de satisfaccion.

5. Proceder a recolectar, procesar la informacion y desarrollar, segun los problemas
0 desviaciones encontradas en este u otro servicio o indicador, los pasos para el

mejoramiento continuo.

4) Eleccion del método para conocer su satisfaccion y documentarlo
(responsabilidad, frecuencia, muestreo, proceso, valoracion, distribucion, control de
la validez). Pueden emplearse dos tipos de meétodos: Directos: cuestionarios de
satisfaccion, encuestas telefénicas, informes de ventas, sesiones de trabajo con
clientes, informes de cliente. Indirectos: reclamaciones, devoluciones, registros de

producto no conforme, pedidos servidos incompletos o erréneos.
5) Ejecutar trabajo de campo.

6) Tratamiento de los datos (a lo sumo que salgan dos o tres indicadores). Se utiliza
entonces la encuesta para medir el indice de satisfaccion del cliente, cuyo formato

aparece en el referido anexo.

Analisis arealizar a través de la herramienta Review Pro.
El informe de Resumen Ejecutivo para Hoteles Individuales brinda una descripcién

concisa de los indicadores y analisis mas relevantes para su hotel. Para ello se
utiliza la herramienta Review Pro que es una herramienta de gestion de reputacion
hotelera para analizar el sentimiento en linea, ayudando asi a los gerentes a
convertir las opiniones de los huéspedes en mejoras para sus propiedades. Review
Pro normaliza las puntuaciones cuantitativas de opinion y luego clasifica la opinion

en las siguientes clasificaciones:
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Positivo (100% a 80%)

Neutral (79% a 60%)

Negativo (59% y por debajo)

Sin clasificar (opiniones sin puntuacion)

Esta herramienta recoge las opiniones expresadas en numerosos portales online
(Booking, TripAdvisor, etc.) tanto de los propios hoteles como del set competitivo,
permitiendo asi identificar tanto las best practices actuales, como aquello que se
debe mejorar, incluir, cambiar o dejar de ofrecer por no resultar relevante para el
cliente y por tanto rentable para el hotel. Sin duda se trata de una herramienta de
obligado uso para cualquier hotel, no solo por su capacidad para monitorizar la
reputacion online, sino por su potencial a la hora de generar ingresos y reducir
costes, pero es necesario un andlisis posterior que permita rentabilizar la
herramienta y, como decia Nelson Boswel, “darle siempre al cliente mas de lo que

espera’.

Conclusiones del Capitulo 2.
Del andlisis realizado sobre las deficiencias de la calidad presentes y las

caracteristicas y condiciones actuales de la instalacion que se toma como referencia
para el estudio, el autor considera que un procedimiento para gestionar la calidad

del proceso de alojamiento deberéa tener en cuenta los siguientes aspectos:

% Determinaciéon de un Liderazgo constituido como valor instrumental que sirva
como medio para desarrollar el valor final calidad, entendida desde la
perspectiva del cliente.

% Conocimiento profundo del entorno en el que se desarrolla la organizacion
gue sirva de antesala para establecer el compromiso estratégico.

% Fomento de una cultura de orientacion de la entidad hacia el cliente.

% Alineacion de la politica y objetivos respecto a la calidad con la misién y

vision de la entidad.

K/
°e

Filosofia de gestion con enfoque de procesos que apunte hacia el

mejoramiento continuo de la gestion de la calidad.
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% Plataforma para involucrar al personal en la gestion de la calidad a partir de la
definicion y desarrollo de valores instrumentales que sirvan como medios

para conseguir valores finales con caracter estratégico.
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CAPITULO 3. ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

En el presente capitulo se expone un resumen de los principales resultados

obtenidos a partir de la aplicacion de diversos instrumentos de diagnéstico empirico:

Resultados del cuestionario autodiagndstico (anexo 2)
Se procesaron 80 cuestionarios para un 78 % de la poblacién. Como resultado de

este autodiagndéstico se puede observar que los valores mas criticos se localizan en
los criterios: 1-Liderazgo (1.8%), 2-Planificacidon y estrategia (1.6%) y 3- Gestion de
los procesos (1.6%) cuando se evalua como se trabaja internamente y al evaluar
como se percibe la gestion, las areas con mayores problemas se centran en el
impacto sobre la satisfaccion del personal (1.9%) y la satisfaccion del cliente (3.0%)-

ver figura 3.1.
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Fig. 3.1. Gréfico que refleja el perfil de gestion del Hotel Playa Vista Azul a partir de

la percepcién de directivos y trabajadores.
Fuente: Elaboracion propia.

Es significativo apreciar en este resultado que, a pesar de que los sujetos
evaluadores perciben que la direccion tiende a actuar para mejorar las condiciones

del personal y se gestiona en pos de su formacion y la mejora de la entidad, esta no
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consigue en correspondencia que se traduzca en resultados percibidos; este

aspecto registra un valor de 1.9% frente a un 9% que se le asigna por los expertos.

Como resultado del andlisis integral de la informacion obtenida al aplicar el
cuestionario en la organizacion objeto de estudio, pueden formularse como

hallazgos los siguientes:

1. Débil liderazgo en la gestibn empresarial, pues los encuestados le asignan a este
criterio valores que son significativamente inferiores al 10% maximo que se le
atribuye segun el modelo de referencia. Esto sugiere que los directivos de esta
entidad no asumen el adecuado compromiso en el empefio por desarrollar y poner
en practica una cultura de excelencia empresarial y los valores necesarios para

lograr el mejoramiento continuo de la organizacion.

2. La estrategia organizacional no se centra adecuadamente en los grupos de
interés y en escasa medida tiene en cuenta el mercado en el que opera, lo cual
afecta el cumplimiento de las politicas, objetivos y planes, para hacer realidad la

estrategia.

3. No se utiliza el pleno potencial del personal para mejorar continuamente; los
evaluadores le otorgan 1.6 % a este criterio de un maximo de 9% asignado. Tal
puntuacion evidencia problemas en la comunicacion, reconocimiento y motivacion

hacia las personas por parte de los directivos de la organizacion.

4. Deficiente gestion, utilizacion y conservacion de los recursos a tener en cuenta
para la planificacion y estrategia; este criterio registra una puntuacion notablemente
baja (1.6) frente a un maximo de 9% asignado segun modelo utilizado para la
realizacion del diagnéstico; entre los factores que mas inciden en este resultado
estdn las relaciones con los proveedores, la gestibn de la informacion y el

conocimiento y la gestién de la tecnologia.

5. Predominio del enfoque funcional sobre el de procesos en la gestibn empresarial,
segun el diagnostico realizado este criterio recibe una puntuacion de 2.3 contra 14%
maximo a otorgar segun modelo utilizado; en tal sentido se detecta que no se

identifican con claridad los procesos que tienen lugar en la instalacién y no se
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establece la adecuada retroalimentacion con el entorno, por lo cual prevalecen

intereses departamentales por encima de los de la organizacion.

6. El criterio referido a la satisfaccion del cliente recibe una puntuacion
considerablemente baja, de un méximo de 20% asignado en el modelo de referencia
se obtiene un valor de 3.0; los aspectos que mas influyen en este resultado son los
referidos a la medicidn periddica de la percepcion de los clientes, la informacion de
éstos sobre los aspectos que inciden en su satisfaccion y el grado en el que la
organizacion responde a las oportunidades que le ofrecen las evaluaciones que

realiza sobre la satisfaccion de los clientes.

7. El criterio nimero 8 (impacto en la sociedad) alcanza una puntuacion
notablemente baja (1.3); en este resultado se puede advertir que, en general, no se
mide sistematicamente la percepcion de la sociedad sobre la imagen de la
organizacion, se reflejan problemas en la comunicacion de la organizacién con la
comunidad y no son suficientes aun los programas de impacto en funcion de los

resultados obtenidos.

8. En relacién con el criterio que evalia los resultados de la organizacion, se
obtienen puntuaciones bajas con respecto al valor maximo asignado en el modelo;
de ello es reflejo el nimero de marcas registrado en los aspectos relacionados con
la evaluacion y valoracion del rendimiento de la organizacion, los cuales hacen
referencia a resultados econdémico-financieros y no financieros y a otras actividades

relacionadas con la responsabilidad social de la organizacién en su entorno.

Resultado de la entrevista a la direccién (anexo 3)
A riesgo de considerar que la aplicacion del cuestionario- autodiagnostico podria

resultar insuficiente para conocer la informacién sobre los niveles de eficacia
relacionados con la satisfaccion del cliente externo se realizé6 una entrevista a los 5

sujetos que ocupan cargos de direccion en las distintas areas de la instalacion.

Para facilitar el analisis de los resultados de las entrevistas realizadas, se definieron
cuatro categorias de respuesta asociadas a: 1) Atencion a las quejas recibidas, 2)
Informacion al cliente, 3) Empatia del personal al servicio y 4) Capacidad de

respuesta.
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Al conciliar la opinion de los entrevistados por categoria de analisis se constatan

elementos que coinciden en el caso de los 5 entrevistados:

- El nimero de quejas por fallas en el proceso de alojamiento es elevado con

relacién a afios anteriores.

- Se presentan deficiencias en la comunicacion de la organizacion con el cliente,
relacionadas en particular, con los canales y medios que conforman el sistema de

retroalimentacion.

- No se registran evidencias del seguimiento acerca de la pérdida de clientes y sus

reclamaciones.
- No se mide sistematicamente la calidad de la atencién al cliente.

- Son comunes las irregularidades en el cumplimiento de los estandares minimos
establecidos por el MINTUR, principalmente en los servicios de alojamiento, lo cual

denota una baja capacidad de respuesta ante las expectativas del cliente

Resultados de la encuesta a clientes segin metodologia (anexo 4)
Al aplicar esta encuesta a una muestra del 93% de los clientes alojados en el mismo

periodo (enero a junio del afio 2022), se obtienen valores que reflejan un deterioro
del indice de satisfaccion como sigue: 0.33 (turistas internacionales), 0.38 (turistas
nacionales) los atributos del servicio que mas influyen en este resultado son

precisamente la fiabilidad, el tiempo de respuesta y las condiciones de contratacion.
Resultados de la encuesta a trabajadores del area de alojamiento (anexo

5)
El objetivo de la encuesta fue conocer el grado de motivacién predominante entre

los empleados de las areas recepcion (carpeta), habitaciones ama de llaves) para

desempefiar el trabajo con calidad. Abarco 17 sujetos.
Entre los principales resultados destacan:
-El 35% no se siente muy estimulado por el trabajo que realiza con calidad.

-El 88% plantea que las relaciones entre compafieros y la participacion en las

decisiones no los estimula.

-El 24 % se siente estimulado por el reconocimiento social del trabajo que realiza.
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-El 72% se siente poco estimulado por la participacion en las decisiones que tiene

en relacion con su area de trabajo.

-El 30% se siente muy estimulado por las relaciones entre jefes y subordinados.
-El 40% no considera lo anterior como un factor importante en su motivacion.
-El 40% se siente estimulado por el reconocimiento de sus superiores.

-El 60% se siente estimulado por el salario que devenga.

-El 63% plantea que tiene posibilidades de cursos de capacitacion.

En general, se puede concluir que el sistema de estimulacion a empleados no logra

motivar por la mejora de la calidad del trabajo

Resumen de un analisis realizado a través de la herramienta Review Pro.
En el periodo del 1/01/2022 - 31/05/2022 segun Global Review Index en resumen de

todas las fuentes consultas se alcanz6 un 86.1% con 332 opiniones de ellas 265

positivas. (Ver anexo 6)

El hotel segun TripAdvisor ocupa el lugar nimero 22 en Varadero. (Ver anexo 7).
Sus principales competidores en el destino son Valentin El Patriarca, lberostar
Laguna Azul, Iberostar Playa Alameda, Melia Peninsula Varadero, Grand Memories
Varadero.

Segun un analisis realizado por las areas de resultados claves de la entidad con

respecto al afio anterior (ver anexo 8) el hotel en cuanto:

% Servicio al cliente tiene un 85,5%, 6.9% mas que el anterior con 83% de

opiniones positivas y 17% negativas.

% Limpieza un 87% %, 10.6% mas que el anterior con 68% de opiniones

positivas y 32% negativas.

% Habitaciones un 87.4%, 9,4% mas que el anterior con 73% de opiniones

positivas y 27% negativas.

% Gastronomia 72,4%, 24.1% mas que el anterior con 67% de opiniones

positivas y 33% negativas.
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% Recepcion un 87,2%, 27% mas que el anterior con 77% de opiniones

positivas y 23% negativas.

Entre las principales quejas que se reportaron dentro del informe diario del hotel y

también segun la pagina TripAdvisor con respecto al proceso de alojamiento fueron:

e Cambio de habitaciones por ser muy ruidosas.
e Reposicion del minibar y cambio de toallas.

e Demoras en el check in y check out.

Conclusiones del Capitulo 3
1. El analisis de la bibliografia consultada pone de manifiesto que los principales

referentes asociados a la gestion de la calidad del proceso de alojamiento
hotelero se identifican con lo siguiente:

v' La calidad del servicio ha evolucionado desde una 6ptica de gestién en la que
se hace énfasis en el control, hacia un enfoque mas integral en el que debe
predominar la gestion total de esta funcion.

v El liderazgo como valor ético-instrumental centrado en el personal, los
procesos y el cliente resulta clave para incorporar la calidad como valor final
a la cultura organizacional y en este proceso el estilo de influencia mas
adecuado lo constituye el democrético con toma de decisiones participativa.

2. Se logr6 realizar un diagndéstico de la calidad del proceso de alojamiento que
contribuye a incorporar la calidad como valor de la cultura organizacional, al
tiempo que se preparan condiciones para la implantaciéon de un SGC con
base en las normas ISO 9001:2015.
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Conclusiones

Los resultados del diagnéstico realizado en la organizacion objeto de estudio
demuestran que las deficiencias halladas en el proceso de gestion de la
calidad del alojamiento estan asociadas en gran medida al pobre desempefio
en areas claves como la orientacién al cliente, el liderazgo, la participacion y
compromiso de las personas, asi como un enfoque predominantemente
jerarquico-funcional que no favorece la integracion de esta funcion al sistema
de direccion general de la entidad.

Para gestionar la calidad del proceso de alojamiento se debera tener en
cuenta: Liderazgo, Planificacion y estrategia, Gestion del personal, Recursos,
Procesos, Satisfaccion del personal, Satisfaccion del cliente, Impactos en la

sociedad.

La realizacion del diagndstico favorecera en gran medida la obtencion de
mejores resultados en la eficacia, efectividad y eficiencia de la gestion, la cual
se expresara en el aumento del nivel de satisfaccion de clientes y
trabajadores y en el cumplimiento satisfactorio de otros indicadores
vinculados con el despliegue de esta funcion en el proceso de alojamiento en

particular.
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Recomendaciones

A los directivos y trabajadores del Hotel Playa Vista Azul:

e Extender el alcance de la aplicacion del diagnéstico al resto de los procesos
operativos que se desarrollan en la instalacion.

e Perfeccionar el proceso de generalizacion del procedimiento en aspectos
relacionados con el sistema de estimulacion por los resultados del trabajo, la
medicion del desempefio de cada puesto de trabajo en funcién de los
requisitos establecidos por los clientes, la definicion de los indicadores para
medir la eficiencia del proceso y en el fortalecimiento del ejercicio de

liderazgo como valor de la cultura organizacional.
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Anexo 1. Organigrama de la organizacion.

Fuente: Departamento de RRHH Hotel Playa Vista Azul.

Anexo 2. Cuestionario de autoevaluacién.

Fuente: De la Nuez, D. (2005). "Modelo de gestion de la calidad basado en el
liderazgo como valor instrumental aplicado en empresas de proyectos.” (Tesis
inédita de doctorado).

Instrucciones:

Cada una de las preguntas del cuestionario contribuye de igual manera a la
evaluacion global. Se asignan 4 posibilidades de respuesta a cada pregunta en aras
de facilitar el proceso de autoevaluacion.

A continuacion se define lo que significa cada uno de los valores de puntuacion: 1,
2, 3, 4. (se sugiere revisar con frecuencia).
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Puntuacion

Progreso

1

Ningun avance

- ninguna accion aun.

- quizas algunas ideas
buenas que no se han
concretado

Cierto avance

- parece que se esta
produciendo algo.

- analisis ocasionales que
dieron lugar a ciertas
mejoras. - algunas puestas
en practica logran
resultados aislados

Avance significativo

- clara evidencia de que se
ha tratado este tema de
manera adecuada.

- revisiones rutinarias y
frecuentes que logran
mejoras. - existe la
preocupacion de que ciertas
aplicaciones no sean
universales o no se haya
aprovechado todo su
potencial

Objetivo logrado

- planteamiento excelente o
resultado aplicado de
manera universal.

- solucién o resultado que
puede servir como modelo y
resulta dificil pensar que
pueda ser mejorado

A continuacion, aparece un conjunto de preguntas para ser valoradas, teniendo en

cuenta la siguiente escala:

1. ningun avance (0%). 2. cierto avance (33%). 3. avance significativo (67%). 4.

objetivo logrado (100%).
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“Criterio 1: LIDERAZGO

SUBCRITERIO

1a

Eloqwoaodwoydmstodormbl-mn
implicados en la gestion de la calidad.

1a

2

Eleqwodemommexmum

1b

'™

Elewbommnawyammmybmpwdo
todos, ofreciendo los recursos y ayuda apropiados.

1b

&>

El equipo directivo ayuda en la definicon de priondades
en las actividades.

Nl NN N

W ww w

1b

El equipo directivo, en e momento oportuno, toma las
decisiones adecuadas que le competen.

ic

o w

El equipo directivo tiene entre sus priondades 1a atencion
a trabajadores y a su familia.

~

El equipo dwectivo participa y toma iniciativas para la
elaboracién de proyectos y planificacion de la instalacién.

Nl N N

w W W

ic

El equipo directivo establece relaciones nsttucionales
rentables para la organizacion y funcionamiento de la

id

mnstalacon.

El equipo drectivo elige responsables eficaces para el
desarrolio de cada proceso organizativo en la vida de Ia
nstalacon

1d

10

EIW-MWymmmV
logros de las personas implicadas en la planificacion y
de la instalacion.

1id

1

1

implicadas en la gestion de la calidad.
Criterio 2: PLANIFICAC Y ESTRATEGIA

SUBCRITERIO

El equipo directivo educa y comunica a las personas

2a

1

La plansficacion en la instalacion se realiza tras el anaksis
de las necoud.dos y cxpocumm de los distintos

2a

. comercalizacon, 1+D)

=

recursos humanos.
El personal conoce la planficacion y estrategia de ia

7

preestablecidas.
En la instalacion hay una cultura sistematica de la
planificacion y estrategia en todos los niveles de
funcionamiento

es

oric 3: GESTION DEL PERSONAL
BCRITERIO

La instalacién hace corresponder la asignacon de
con sus necesidades y con Ia
del personal.

2

capacitacion
La formacon del personal se comresponde con sSus
necesidades de desarrollo.

La formacon del personal se corresponde con las
noc“id.dudol-mm

W

Loeob’euvosdelupermymuformlana
la

partir de los objetivos de la instalacion.
En la instalacion hay un alto grado de participacion en la
toma de decsiones.

En la instalacion hay establecidos procedimientos para la
cel en la mejora continua.

En la instalacidn hay canales de informacion que
una comunicacion efectiva.

o sl el eleleley ¢
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diferentes componentes del organismo que logra un
clima de confianza compartido.
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3f 10 | En la nstalacon se reconoce y valora el trabajo, 1a I 1 | 2 I 3 I
a 1 y el esfuerzo de mejora del personal.

»

Criterio 4: RECURSOS
SUBCRITERIO

1 La plansficacion del presupuesto responde a la 1
planificacion y estrategia de la instalacion.

Las mnversiones realizadas y los gastos incumdos han 1
sido rentables en las distintas partidas del presupuesto.

La informacon relevante de la instalacon es transmitida 1
con rapidez y en su totalidad a aguellos que la necesitan.

La instalacon establece relacones con los proveedores 1
en linea con su planificacion y estrategia.

La instalacon realiza proyecocones en relacion con los 1
proveedores para identificar nuevas oportunidades._

La instalacon potencia y promueve la investigacion e 1
= >

Nl N N N N N N
W oW W oW W oW w

La instalacon utiiza la tecnologia de acuerdo con su 1
ifi x s Z

L) I I Y I Y B ()

R LELE

o © ® 0 & W N

: PROCESOS
RITERIO

§

1 La instalacion tiene dentificados los procesos 1
funda ¥

sndamentales para su éxito.
Las demandas de los clientes son recogidas por la 1
nstalacon en su planificacion.

La instalacion asegura el funcionamiento eficente de sus 1
Propios procesos para mejorar los resultados.

La instalacion tiene designados con claridad a los 1
responsables y asignadas las tareas de los mismos.

Los objetivos de mejora se establecen a partir de la 1
informacion recibida de los distintos agentes del entomo.

La instalacon promueve entre el personal la creatividad 1
em@p&ahmdebsptm

Nl N N| N N N N
W W W oW W W ow
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de los a mey su funcionamiento.
erio 6: SA‘IISFACC% DEL CLIENTE

.

La instalacon made pencdicamente la percepcaon de los 1 2 3
chentes sobre las areas mas relevantes contenidas en el
subcriteno 6a de la gula.

se§
é

N

La instalacon made pencdicamente con indicadores las 1 2 3
areas mas relevantes que manifiestan la satisfaccion de

Jos clientes_
El cliente esta nformado de aquellos aspectos de la 1 2 S
mstalacon que inciden en su satisfaccion.

mmWaMdm& 1
de los chen de otra i %

La instalacon actda sobre las areas oportunas en 1
obtenidos en las evaluaciones anterncores.

Criterio 7: SATISFACCION DEL PERSONAL
SUBCRITERIO
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7a 1 La instalaciéon mide periddicamente |la percepcion del 1 2 3
personal sobre aspectos tales como: condicones de
trabajo, nivel de comunicacion, opciones de formadcon,
reconocimiento del trabajo, etc.

7b 2 La instalacion mide periddicamente algunos factores que 1 2 3
influyen en la satisfaccion del personal y su motivacion,
tales como ausentismo, nivel de formacion, quejas,
participacion, fidelidad a Ia instalacion, etc.

El personal de la instalacon esta informado de los 1
resultados de los anteriores procesos.

La instalacéon compara sistematicamente el grado de 1
satisfaccion de su personal con el de ofra instalacion.

S La instalacion actia sobre las areas que se requieren en 1
funcdn de la tendencia mostrada por los resultados
obteni de las - anters i

Criterio 8: IMPACTO EN LA SOCIEDAD
SUBCRITERIO

8a 1 La instalacion mide periddicamente la percepcion que la 1 2 3
sociedad en general tiene de la misma sobre aspectos

8b 2 La instalacon realza periddicamente mediciones 1 2 3
adicionales relacionadas con su impacto en la sociedad
tales como: niveles de quejas, incidentes relacionados
con la salud laboral, reconocimientos explicitos, etc.

La comunidad esta informada sobre los resultados de 1
esas evaluaciones.

La mnstalacon compara sistematicamente con otras 1
instalaciones su nivel de impacto en la sociedad.

N

La nstalacon establece programas de impacto en la 1
sociedad en funcion de los resultados obtenidos en las
evaluadones precedentes.

b

Criterio 9: RESULTADOS
SUBCRITERIO

Sa 1 Se reconocen, se evalian y se valoran los resultados de 1
la gestion econdémica de la instalacon.

9b Se mide, se conoce y se valora la consecucion de los 1

objetivos fijlados en los distintos periodos.

Se miden, se conocen y se valoran los resultados de los 1
procesos de planificacion.

Nl N| N N
W W oW w

& W N

L2 B Y I O

Se miden, se conocen y se valoran los resultados 1
relativos a la convivencia en la instalacion y las
relaciones humanas.

Se miden, se conocen y se valoran los resultados 1
relativos a la gestion del personal.

Se miden, se conocen y se valoran los resultados de 1
Olros servicios y procesos de apoyo a la instalacion.

Se mide, se conoce y se valora el tiempo utilizado en 1
responder a las demandas de los clientes.

W N O O
W oW oW W

Nl N| N| N

L3 IR I ) B

Se miden, se conocen y se valoran los resuiltados que 1
reflejan procesos claves de evaluacion.

EVALUACION DE LOS CRITERIOS EN EL HOTEL PLAYA VISTA AZUL
(Total de sujetos encuestados: 80
1. Liderazgo (10%)

1 2 3 4
Numero de marcas (a) 420 440 10 10
Factor (b) 0 33 67 100 80x11=880
Valor (a x b) 0 14520 670 1000  Total =16190
Total de items = 11 1,8 % logrado
2. Planificacion y Estrategia (8%) 1 2 3 4
Numero de marcas (a) 320 156 74 10
Factor (b) 0 33 67 100 80x7=560
Valor (a x b) 0 5148 4958 1000 Total=11106
Total de items = 7 1,6 % logrado
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3. Gestion del personal 9% 1 2 3 4

Numero de marcas (a) 433 317 33 17

Factor (b) 0 33 67 100 80x10=800
Valor (a x b) 0 10461 2211 1700  Total= 14372
Total de items = 10 1,6% logrado

4. Gestion de los recursos 9% 1 2 3 4

Numero de marcas (a ) 309 373 30 8

Factor (b) 0 33 67 100 80x9=720
Valor (a x b) 0 12309 2010 800  Total=15119
Total de items =9 1,9 % logrado

5. Gestion de procesos 14% 1 2 3 4

Numero de marcas (a) 307 230 20 3

Factor (b) 0 33 67 100 80x7=560
Valor (a x b) 0 7590 1340 300 Total= 9230
Total de items = 7 2,3 % logrado

6. Satisfaccién del cliente 20% 1 2 3 4

Numero de marcas (a) 239 140 20 1

Factor (b) 0 33 67 100 80x5=400
Valor (a x b) 0 4620 1340 100 Total= 6060
Total de items =5 3,0 % logrado

7. Satisfaccion del personal 9% 1 2 3 4

Numero de marcas (a) 160 230 10 0

Factor (b) 0 33 67 100 80x8=400
Valor (a x b) 0 7590 670 0 Total= 8260
Total de items = 5 1,9 % logrado

8. Impacto en la sociedad 6% 1 2 3 4

Numero de marcas (a) 158 231 8 3

Factor (b) 0 33 67 100 810x5=400

Valor (a x b) 0 7623 536 300 Total= 8459
Total de items =5 1,3 % logrado

9. Resultados de la entidad 15% 1 2 3 4

Numero de marcas (a) 308 317 8 7

Factor (b) 0 33 67 100 80x8=640
Valor (a x b) 0 10461 536 700 Total= 11697
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Total de items =8 2,7 % logrado

Anexo 3. Cuestionario utilizado en la entrevista a directivos del hotel.

1. Indique la cantidad de quejas recibidas y los gastos incurridos por este concepto
en los ultimos cinco afnos.

2. Brinde evidencias sobre mejoras obtenidas en el servicio al cliente, como
resultado del tratamiento dado a las quejas y reclamaciones.

3. ¢ Cuantos clientes ganan y pierden anualmente? Describa cOmo se proyecta la
entidad y qué conducta sigue ante la pérdida y ganancia de clientes.

4. ¢ Qué mecanismos existen para conocer las necesidades de los clientes?
5. ¢ Considera que los empleados se preocupan por la satisfaccion de los clientes?

6. ¢ Considera que la entidad es agil en dar respuesta a las reclamaciones y
peticiones de los clientes?

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 4. Encuesta concebida en la metodologia para medir la satisfaccion del
cliente.

Cliente: Servicio:

Fecha de evaluacion:__ .

PESO ATRIBUTO GRADO DE SATISFACCION (Y) VALORES

PARCIALES

P125% Fiabilidad Deficiente Bueno Excelente 25xY =
Cumplimiento (0) (2.5) (5) Vs
de promesas
con respecto a
la publicidad
(horario de
servicio, etc.)

P2 15% Capacidad de Deficiente Bueno Excelente 15xY=
respuesta (0) (2.5) (5) Va
(Aspectos (Tiempo
relacionados exagerado +
con la | de 20 minutos) | (Normal= 5 | (- de 5 minutos)
comunicacion y minutos)
agiicad en la
recepcion)

P325% Tangibilidad Deficiente Bueno Excelente 25xY =
(Confort, (0) (2.5) (5) Vs
higiene/
limpleza de
habitaciones y
apariencia del
personal al
servicio)

P415% Seguridad Deficiente Bueno Excelente 15xY=
(Competencia (0) (2.5) (5) Va
del personal
para prestar el
servicio)

P5 20% Empatia Deficiente Bueno Excelente 20xY=0
(Atencidn  del (0) (2.5) (5) Vs
personal de Buena y Muy agradable,
recepcion y conés personalizada
habitaciones)

TOTAL 100% TOTAL GENERAL (TG)

. n — Vi+V2+V3+V4+V5 16
INDICE DE SATISFACCION 500 = " 500
Nota: Se toman cinco atributos y se le asignan pesos (P)- P1= 25%; P2= 15%; P3=25%; P4=15%; y P5=

20%). Su sumatoria debe dar cien (100%).

Para cada atributo &l encuestado escogera la casilla que refleje su grado de satisfaccion y ése sera el valor
de ese atributo. El indice de satisfaccion resultara de dividr la sumatoria de valores (V, +V; + V,) entre &l
total mé&amo (500), pues la sumatoria maxdma de los valores resulta 500.

Fuente: Manual de calidad del Hotel Playa Vista Azul.

Anexo 5. Encuesta al personal involucrado en el servicio de alojamiento.

En su centro de trabajo existe un conjunto de factores y condiciones que de una
manera u otra influyen en su motivacion para desempefiar su trabajo y que se han
recogido en este cuestionario, que es andénimo y en dependencia de la honestidad
con que Usted responda el mismo, ayudara en el perfeccionamiento de su area.
Refleje su opinion al marcar con una X la opcién con la que mas esta de acuerdo.
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FACTORES Y CONDICIONES

Mucho

Algo

Poco

Nada

1. El contenido de trabajo (me gusta
hacer lo que hago).

2. Las condiciones del centro
(limpieza, orden y tranquilidad).

3. El reconocimiento social de mi
trabajo.

4. Las relaciones con mis
compainieros.

5. Las relaciones con mis superiores

6. La calidad de la comida en el
comedor.

7. Puedo participar en las decisiones
gue tengan relacién con mi puesto de
trabajo.

8. El salario

9. Cuento con los recursos
necesarios para ejecutar el trabajo.

10.El pago por el trabajo con calidad

11. La existencia de beneficios
tangibles (Pago para apariencia
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personal, uniformes, facilidades de
transporte, etc.)

12. Posibilidades de cursos de
capacitacion.

13. Reconocimiento por el buen
trabajo.

Fuente: Adaptado de De la Nuez 2005

Anexo 6: Resumen de todas las fuentes consultadas sobre las opiniones de
los clientes sobre el hotel

Fuentes
0 Todas las tuentes BE.1% 33z 8] =
B TripAdhisor a7 6% 243 T I
G Google T7.1% L] —— e
W Monae B4.0% 14 — ||
= Tophotels T7.5% 5 — —
H Holidaycheck 0% — e —
[¥] Dwstinia 094 1 I

Fuente: Review Pro
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Anexo 7: Puntuacion de los clientes segun TripAdvisor

4 O Muy bueno
- DO e 4.543 resefias

N2 22 de 25 en Varadero

Ubicacidan J
Limpieza L]
Servicio L
Valor L]

Eleccidn de los viajeros

Fuente: TripAdvisor

4.3
4.3
.2
4.1

Anexo 8: Resultados de las opiniones por las areas claves de la entidad.

Depanamentos

O crRi™ BE6.19
& Sendco BB 536
+5  Limpieza BT.0%
€ calidad-precio BRI
g Habaacidn BT.4%
Q LIEiCacin R A%
¥| Gastronomin 74.2%
I.;-.. Recapoiin BT.2%
E@ Entretenimisemo O

Fuente: Review Pro

332

33
29
210

14
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