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Pensamiento

“La estrategia consiste en diferenciarse de la competencia. No se trata de ser mejor en lo que

haces, sino de ser diferente en lo que haces”

Michael Porter

“Las grandes oportunidades surgen por haber sabido aprovechar las pequefias”

Bill Gates
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Resumen

En la actualidad constituye una necesidad asegurar que los servicios turisticos prestados
estén disefiados bajo la premisa de la calidad para hacer efectiva la satisfaccion del cliente.
Por tal razén este es el enfoque del sector turistico en la estrategia economica de Cuba. En
este sentido la presente investigacion tuvo como objetivo disefiar una estrategia de mejora
en la calidad del servicio de alojamiento en el hotel Grand Memories Varadero, perteneciente
a cadena hotelera Gaviota. Los ejes teoricos abordados se componen por un primer capitulo,
donde se realiza la recopilacion y analisis bibliografico, un segundo para el planteamiento de
la metodologia a seguir y un tercero para la puesta en practica de esta, asi como la
proposicion de estrategia de mejora. Para el desarrollo de la investigacion se utilizaron
métodos, técnicas y herramientas como: revision de documentos, aplicacion de encuestas a
clientes, entrevistas no estructuradas a directivos y trabajadores del hotel, el diagrama Causa
— efecto, diagrama de Paretto, el Método de Expertos, el Método Kendall y Focus Group,
ademas se utilizaron los siguientes software: VISIO, EndNote X9 como gestor bibliogréfico,
el SPSS version 25.0, Microsoft Excel para el procesamiento de la informacién, permitiendo
definir un procedimiento en cuatro fases: organizacion del trabajo, descripcién del proceso,
medicién y andlisis de la calidad y mejoramiento continuo del proceso mediante la
implementacion de estrategia de mejora en funcion de elevar la calidad del servicio y con

ello la satisfaccion de los clientes.

Palabras claves: calidad, estrategia, alojamiento, satisfaccion, hotel, mejoramiento



Abstract

At present, it is a necessity to ensure that the tourism services provided are designed under
the premise of quality to ensure customer satisfaction. For this reason, this is the focus of the
tourism sector in Cuba's economic strategy. In this sense, the objective of this research was
to design strategies to improve the quality of the lodging service at the Grand Memories
Varadero hotel, which belongs to the Gaviota hotel chain. The theoretical axes addressed are
composed of a first chapter, where the bibliographic compilation and analysis is carried out, a
second one for the approach of the methodology to be followed and a third one for its
implementation, as well as the proposal of the improvement strategy. For the development of
the research, methods, techniques and tools were used, such as: document review,
application of customer surveys, unstructured interviews with hotel managers and workers,
the Cause - Effect diagram, Paretto diagram, the Expert Method, the Kendall Method and
Focus Group, and the following software was used: VISIO, EndNote X9 as bibliographic
manager, SPSS version 25. 0, Microsoft Excel for information processing, allowing the
definition of a procedure in four phases: work organization, process description, quality
measurement and analysis, and continuous improvement of the process through the
implementation of improvement strategies in order to increase the quality of the service and

thus customer satisfaction.

Key words: quality, strategies, accommodation, satisfaction, hotel, improvement.



Resumé

Il est désormais nécessaire de veiller a ce que les services touristiques fournis soient congus
sous le signe de la qualité afin d'assurer la satisfaction effective des clients. C'est la raison
pour laquelle le secteur du tourisme est au centre de la stratégie économique de Cuba. En ce
sens, l'objectif de cette recherche était de concevoir des stratégies pour améliorer la qualité
du service d'hébergement a I'n6tel Grand Memories Varadero, qui appartient a la chaine
Gaviota.Les axes théoriques abordés sont constitués d'un premier chapitre, ou sont réalisées
la compilation et I'analyse bibliographiques, un deuxieme pour l'approche de la méthodologie
a suivre et un troisieme pour la mise en ceuvre de celle-ci, ainsi que la proposition de la
stratégie d'amélioration. Pour le développement de la recherche, les méthodes, techniques et
outils suivants ont été utilisés : examen des documents, application des enquétes aupres des
clients, entretiens non structurés avec les directeurs et les employés de I'hétel, diagramme
cause-effet, diagramme de Paretto, méthode des experts, méthode de Kendall et groupe de
discussion, et les logiciels suivants ont également été utilisés : VISIO, EndNote X9 comme
gestionnaire bibliographique, SPSS version 25. 0, Microsoft Excel pour le traitement de
I'information, permettant la définition d'une procédure en quatre phases : organisation du
travail, description du processus, mesure et analyse de la qualité, et amélioration continue du
processus par la mise en ceuvre de stratégies d'amélioration afin d'augmenter la qualité du

service et donc la satisfaction du client.

Mots clés : qualité, stratégies, hébergement, satisfaction, hotel, amélioration
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INTRODUCCION

En los dltimos afos, el turismo se ha convertido en el sector con un continuo crecimiento y
una profunda transformacion, hasta llegar a ser uno de los sectores econdémicos que se
desarrollan con mayor rapidez en el mundo, lo que ha permitido que los distintos paises
puedan ofrecer y promocionar sus recursos, logrando aumentar su nimero de visitantes,
incentivando el consumo y por ende mejorando la situacidbn econdmica, segun la
Organizacion Mundial del Turismo(OMT, 2015).

De acuerdo con la OMT (OMT, 2015), el turismo representa un motor clave en el progreso
socioecondmico, por esta razon, su contribucion al bienestar econdmico depende de la
calidad y de los beneficios que ofrece. Ademas, en la actualidad el nivel de expansion de
negocio del turismo, ha logrado igualar a las exportaciones del petréleo, productos
alimentarios o automoviles, considerandolo como uno de los principales representantes del

comercio internacional.

El desarrollo del turismo en Cuba ha constituido uno de los factores fundamentales para la
reanimacion y modernizacidon de la produccion nacional, la introduccién de nuevas
tecnologias y la transformacion de la cultura empresarial mediante la aplicacion de nuevos
conceptos sobre la valoracion de la calidad y la atencién al cliente ha jugado un papel
importante .El turismo representa para la Isla la segunda fuente de ingresos del pais después
de los servicios profesionales en el exterior, con una contribucién del 10% al Producto Interior
Bruto (PIB) y la generacion de medio millén de empleos(Hosteltur, 2018). Debido al impacto
de este sector, las empresas turisticas se preocupan cada dia mas por perfeccionar sus
sistemas de gestion, por aumentar la calidad de sus servicios y por mejorar sus procesos

estratégicos, claves y de apoyo.

De modo que, implementar una filosofia de calidad es un elemento necesario y no suficiente
para asegurar el futuro del sector turistico, en esta linea (Vazquez , Rodriguez, & Dias, 1996)
indican que “hay que ofrecer un servicio excelente al turista y la organizacion que asi lo haga
lograra reforzar la lealtad de los clientes actuales y aumentar las posibilidades de captaciéon

de otros nuevos”.

Machado (2016) refiere la calidad, como estrategia eficaz para el incremento de la
satisfaccion de los clientes, el logro de la eficacia, eficiencia y competitividad en un entorno

cada vez mas cambiante y compulso; por ello, las empresas deben enfocar sus acciones en
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la determinacion de las necesidades de los clientes, para superarlas y garantizar la lealtad de

estos.

La calidad es una variable que influye en la competitividad en las actividades turisticas.
Existen modelos, teorias y normas nacionales e internacionales que permiten medir el
servicio. La linea de estudio de diferentes autores, se centra en debatir acerca de los
determinantes que subyacen a la calidad de los mismos, las corrientes mas importantes
apuntan por la diferencia entre lo que los clientes esperan y lo que reciben, y otros
establecen que este pardmetro de medicion no es el mas adecuado y que hay otros. El
problema principal es el determinar de qué manera se puede mesurar la calidad del servicio,
de tal forma que la organizacidbn conozca si efectivamente el cliente estd recibiendo el

servicio que €l espera recibir (Sigiienza, Mateo, & llzarbe, 2019).

Actualmente existen a nivel internacional estandares y normas que permiten establecer
niveles de calidad en los procesos que se desarrollan en las empresas. Este es el caso de la
ISO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad - Requisitos que especifica requisitos para un
sistema de gestion de la calidad que pueden ser utilizados para su aplicacion interna por las
organizaciones, para certificacion o con propdésitos contractuales. El proceso de tratamiento
de las quejas descrito en esta Norma Internacional puede utilizarse como un elemento de un
sistema de gestion de la calidad .Gracias a la implantacién de un Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC) segun la norma ISO 9001:2015, la organizacién demuestra su capacidad para
proporcionar de forma coherente productos o servicios que satisfacen los requisitos del

cliente y los reglamentarios aplicables (ISO, 2015).

En Cuba uno de los objetivos de la Direccion Nacional de Explotacion y Calidad del Ministerio
del Turismo (Mintur), es garantizar la implementacién de un SGC , ademas de disponer de un
producto turistico que satisfaga las expectativas y requerimientos de los clientes a través de
la implementacion del SGC, que cumpla las exigencias de las normas internacionales ISO
9000, y que en un futuro las empresas en perfeccionamiento lo tengan certificado o
avalado.(Astete Unda & Ortega Farfan, 2020)

El servicio de alojamiento es uno de los componentes fundamentales de la actividad turistica,
velar por la calidad de este servicio es de vital importancia, puesto que, el verdadero
proposito de los alojamientos turisticos como empresa de servicios consiste en dedicarse

principalmente a ofrecer estancias para el descanso y el reposo, teniendo en cuenta diversas
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condiciones, la estrategia de la entidad, las demandas del entorno y los precios del mercado.
Lo que mejor representa este proposito es la hospitalidad y el confort, es decir la cualidad y
la actitud de acoger amablemente a los visitantes, garantizando a su vez su bienestar Blasco
Peris (2015),el cual se logra a partir del cumplimiento de determinados parametros (fisicos,

sensoriales, funcionales, ambientales, ergonémicos y otros).

De acuerdo con Fernandez Garcia ( 2014) el cliente puede percibir la limpieza, la higiene, la
estética, los olores, la tranquilidad, el buen trato, la profesionalidad, las condiciones fisicas, la
seguridad de un local y la climatizacién. Es por ello que después de un diagnostico certero,
se considera significativo realizar estrategias que permitan modificar la realidad presente,
gue puedan satisfacer o intentar satisfacer las necesidades del comprador, sin olvidar que la
tendencia actual viene marcada por el marketing de las percepciones, que hace preferir a los
diferentes consumidores un producto mas por sus valores emocionales o0 externos que por su

propia utilidad.

Fundamentar la importancia de la calidad de las habitaciones y la necesidad de lograr el
servicio de excelencia, es de vital importancia para fidelizar la clientela y lograr clientes

satisfechos de verdad.

La mejora del servicio en los establecimientos de alojamiento turistico de Cuba, transita entre
otras acciones, por la implementacion de Sistemas de Gestion de la Calidad, donde la

medicién y evaluacion, es uno de sus subsistemas fundamentales

Los articulos 154 y 155 de los Lineamientos de la Politica Econdémica y Social del Partido y
la Revolucién (2021-2026), plantean que es necesario “perfeccionar la comercializacion de
los servicios turisticos; crecer en la cifra de visitantes al pais y los turistas dias
internacionales, maximizando el ingreso medio por cliente. Asi como “continuar elevando la
diversificacion y la calidad de los servicios turisticos, garantizando una adecuada relacion
calidad-precio e incrementando las utilidades”. En este sentido la gestion de la calidad en el
proceso de alojamiento es la satisfaccion de la necesidad y las expectativas de los clientes,
los cuales sienten un conjunto de sensaciones y experiencias personales; que requiere
coordinar a multiples personas que estan implicadas directas o indirectamente a prestar un

servicio a un cliente que es cada vez mas exigente. (PCC, 2016)

En este contexto, las instalaciones del destino Varadero, manifiestan un conjunto de

limitaciones en el orden operativo, conceptual y metodolégico que afectan negativamente la

3
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vision de la calidad como un elemento que contribuye a potenciar la competitividad de la
empresa hotelera. Las instalaciones contindan presentando problemas de calidad, tanto en
términos de su desempefio como en la generacion de productos para la oferta. Los niveles
de satisfaccion que reflejan los resultados de la retroalimentacion de los clientes son
susceptibles de ser cuestionados al observar, por ejemplo, los comentarios de estos sitios en

la web.

Luego del andlisis de distintos hoteles pertenecientes al grupo Gaviota, los resultados
arrojaron que, entre los hoteles Fiesta Americana Punta Varadero, Iberostar Alameda,
Memories Varadero, Iberostar Bella Vista, Iberostar Laguna Azul, Meli& Marina Varadero,
Melid Peninsula Varadero, Ocean Varadero El Patriarca, Ocean Vista Azul, Paradisus
Varadero, Princesa del Mar, Sol Sirena Coral, Grand Memories Varadero representaba un
porcentaje de clientes satisfechos de 84,92% por debajo de lo planificado (89%) segun

encuestas aplicadas en el 2018 por la Delegacién de Gaviota S.A.

El hotel Grand Memories Varadero perteneciente a la cadena hotelera Gaviota, es una
instalacion que apuesta por la calidad en los servicios y la satisfaccion del cliente. Si bien se
realizan encuestas de satisfaccion, las cuales son procesadas por la delegacion de Gaviota
mediante al Sistema de Gestion de la Calidad implementado en la cadena de forma general,
no se cuenta con un procedimiento que orienten la accién de evaluacion de forma
sistemética para la mejora de la calidad percibida con un enfoque a procesos y de mejora
continua. Los resultados de las encuestas aplicadas confirman la necesidad de mejorar los
componentes alimentos, higiene y en particular el alojamiento segun la percepcion de
satisfaccion. Ademés asi lo indican los comentarios en los sitios web lo que constituyen
referentes negativos para la imagen de la instalacion. Por tanto se hace necesario a peticion
de la direccion del centro, mejorar la calidad en los servicios de alojamiento en el hotel Gran
Memories Varadero, lo que constituyo el problema cientifico de la investigacion. De ahi que

el objetivo general sea:

e Disefiar estrategia de mejora de la calidad en el servicio de alojamiento en el hotel
Grand Memories Varadero.

Objetivos especificos:
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e Fundamentar el marco tedrico referencial de la investigacion que comprenda los
aspectos tedricos relacionados con la mejora de la calidad en el servicio de
alojamiento en el hotel Grand Memories Varadero.

e Elaborar el procedimiento para la evaluacion de la calidad en el servicio de
alojamiento en el hotel.

e Aplicar el procedimiento para la evaluacion de la calidad en el servicio de alojamiento

en el hotel Grand Memories Varadero.

Para dar cumplimiento al objetivo propuesto se emplearon diferentes métodos, técnicas y
herramientas, dentro de los principales se encuentran la revision bibliografica de documentos
como: analisis de los resultados de las encuestas aplicadas por la Delegacion de Gaviota S.A
al hotel objeto de estudio, trabajos de diplomas, entre otros. Se realizaron entrevistas
informales a directivos del hotel, encuestas a los clientes para evaluar su satisfaccién y a
expertos y se aplicaron métodos de trabajo en grupo como el Focus Group. Se emplearon
también el Método de Expertos, el Método Kendall, el diagrama Causa-Efecto y el diagrama
de Paretto. Ademas se utilizé el programa estadistico SPSS version 25.0. para la validacion
de los resultados de las encuestas aplicadas a los clientes y el paquete informatico
STATGRAPHICS Centurion. La presente investigacion esta formada por: introduccion, tres

capitulos, conclusiones, recomendaciones, bibliografia y anexos.

La presente investigacion esta formada por: introduccién, tres capitulos, conclusiones,

recomendaciones, bibliografia y anexos.

En el capitulo 1 se sistematizan los preceptos tedricos que sobre el tema presentan varios
autores, incluyendo criterios propios y teniendo en cuenta la satisfaccion del cliente, como

aspecto esencial en la actividad hotelera del sector del turismo.

El capitulo 2 se describe el procedimiento de la investigacion propuesta desde el punto de
vista metodoldgico, teniendo en cuenta ademas el tipo de investigacion, dimensiones y

atributos a considerar, técnicas e instrumentos aplicados y muestra seleccionada.

El capitulo 3 se caracteriza a la entidad objeto de estudio y se realiza la aplicacién del

procedimiento elaborado reflejando los resultados obtenidos y su procesamiento estadistica.
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CAPITULO I. MARCO TEORICO REFERENCIAL SOBRE GESTION DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO EN EL ALOJAMIENTO HOTELERO

En el presente capitulo se abordan los aspectos tedricos referentes a la calidad en el sector
turistico y al servicio en el proceso de alojamiento, en particular, el area de habitacion, asi
como algunas consideraciones relacionadas con la gestion, evaluacion y estrategia de la
calidad del servicio en el alojamiento hotelero. Para lograr una légica metodoldgica

secuencial de este capitulo, se presenta en la figura 1.1 el hilo conductor.

Calidad en el servicio de

alojamiento

Gestion de la calidad en el

servicio de alojamiento hotelero

Figura 1.1 Hilo Conductor del capitulo

Fuente: Elaboracién propia.
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1.1. Conceptualizacion tedrica sobre la calidad

La constante carrera por conquistar clientes genera un ambiente de competencia cada dia
mas fuerte y la Unica via para sobrevivir en ese medio es concebir productos de mayor
calidad. Es por eso que no existe asunto mas importante en los negocios de hoy que la
calidad, el futuro de nuestra nacion depende de nuestra habilidad para ofrecer los bienes y

servicios de mas alta calidad (O"Reilly Crespo, 2011) .
Calidad

Actualmente, la calidad es un asunto importante para cualquier empresa que considere ser
consistente en la entrega de productos o servicios; dicho de otra manera, la calidad es algo
cualitativo y subjetivo, debido a que se refiere al cumplimiento de requisitos impuestos por el
cliente, asi lo manifiesta (Afthanorhan, Awang, Rashid, Foziah, & Ghazali, 2019) (Arbo6s &
Babon, 2017).

La calidad es una propiedad inseparable de cualquier cosa que permite que esta sea
comparada con cualquier otra de su misma clase. La palabra calidad tiene mudltiples
significados (figura 1.2). La calidad de un producto o servicio es la percepcion que el cliente
tiene del mismo, es una fijacion mental del consumidor que asume conformidad con dicho
producto o servicio y la capacidad del mismo para satisfacer sus necesidades. Por tanto,

debe definirse en el contexto que este se considere (Castillo Delgado, 2011).

\Compromiso
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Figura 1.2: Elementos asociados a la Calidad.

Fuente: Elaboracion propia.

Prestigiosos investigadores e instituciones vinculados a la rama, emiten sus definiciones

acerca de calidad. Ejemplo de ello se recogen en la tabla 1.1 continuacion.

Tabla 1.1 Definiciones de calidad segun diversos autores.

Autor/ Afio

Deming Edwards , 2009

Acosta, Vales, Echeverria, Serrano, &
Garcia, 2013

Rodriguez, Burgos, Dominguez,
Corona, & Silva, 2015

Romero & Chéavez, 2016

Parra, 2017

Definicion

“La calidad significa una mejora constante de
los productos o servicios con el unico fin de la
satisfaccion de los clientes. Para lograr eso

requiere de un ambiente acogedor y mutua

cooperacion entre los colaboradores”.

“Son aquellas caracteristicas o0 estandares
medibles en lo objetivo y lo subjetivo y que
valoran la satisfaccion del cliente con el
producto o bien recibido en funcién de las

bondades que este le ofrece”.

“Propiedades de un producto o servicio que
satisface tanto las necesidades explicitas como

las implicitas de los clientes”.

‘La calidad es la satisfaccion de las
necesidades del cliente en el menor tiempo y a
un costo aceptable en relacién con el valor

percibido por el cliente”.

“El concepto calidad responde a la experiencia
practica vivida por el cliente al acceder a un

producto o servicio”.

Fuente: Elaboracion propia, a partir de (Frias Jiménez, Cuétara Sanchez, & Gonzalez Arias
2008; Martinez Rodriguez, 2017; Solérzano Barrera & Aceves Lopez, 2013)
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Estos conceptos tienen varios aspectos en comun referidos a necesidades y satisfaccion del
cliente ademas, coinciden en que la calidad de un producto o servicio esta determinada por
las caracteristicas de cada cliente para la satisfaccion de sus expectativas. De esta forma, la
autora afirma que la calidad es la aptitud de los productos y servicios para satisfacer
requerimientos y necesidades de los clientes en el tiempo especificado con un precio acorde

a los beneficios esperados del consumidor.
1.1.1. Calidad del servicio y enfoque a la satisfaccion del cliente

La calidad en el servicio al cliente no es un tema reciente dentro de las empresas y en
particular en las empresas turisticas, pues los clientes siempre exigen el mejor trato y la
mejor atencion al adquirir un producto o servicio, seguido de la confiabilidad, calidad, tiempos
razonables, precios, y constante innovacion por parte de las mismas. Para lograr la
familiarizacion con la calidad del servicio al cliente, es primordial conocer los conceptos

basicos de servicio.

El servicio es un término capaz de acoger significados muy diversos. De manera qué Bon
(2008) afirma que “es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando los resultados
gue los clientes quieren conseguir sin asumir costes o riesgos especificos”. Por otra parte
Pastor Gonzalez (2014) lo define como “las actividades ofrecidas por una parte, que
constituyen el componente de naturaleza méas o menos intangible destinado a satisfacer las
necesidades de la otra parte, la cual desea recibir un beneficio a través de tales actividades

que se producen como resultado de la interaccién”.

Los servicios poseen caracteristicas Unicas que los distinguen de los bienes, ya que tienen
interaccion directa con el cliente al llevarse a cabo el proceso del servicio, asi lo menciona

(Jauregui & Evangelista 2020) teniendo en cuenta las siguientes caracteristicas (figura 1.3):
Intangibilidad

Perecedero CARACTERISTICAS Heteropensidad
DE LOS SERVICIOS

Inseparabilidad
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Figura 1.3: Caracteristicas de los servicios.

Fuente: Elaboracién propia, a partir de (Jauregui & Evangelista 2020).

e Intangibilidad: es una caracteristica basica de los servicios, y se refiere a que los
servicios no se pueden ver, probar, sentir, oir ni oler antes de la compra. ¢

e Heterogeneidad: los servicios no son uniformes pueden variar por diferentes razones
ya que no tienen un estandar dispuesto.

e Inseparabilidad: el servicio se encuentra presente en la relacion cliente y organizacion,
se encuentra en el factor humano como medio para brindar un servicio.

e Perecedero: los servicios no se pueden almacenar, guardar o conservar.

Estas caracteristicas son responsables de que el servicio intente satisfacer las necesidades
de los clientes por medio de sus actividades, diferenciandose de un bien, por su presentacion
no material o intangible. Pues el consumidor del servicio no puede poseerlo fisicamente, tan
solo puede obtener sus beneficios, y quedarse con la experiencia y satisfaccién de haberlo

consumido, a la vez resultando mas complejo y subjetivo al momento de valorar la calidad.

Fueron Lewis and Booms (1983) los primeros en plantear el concepto de calidad del servicio
como “el ajuste del servicio entregado a los consumidores con sus expectativas”. Comenta
ademas que la calidad del servicio es una medida de como el nivel de servicio desarrollado
iguala las expectativas de los clientes con una base consistente. Los clientes examinan la
calidad del servicio al analizar sus perspectivas en relacion a un servicio deseado con uno
realmente entregado. Basicamente, la calidad del servicio significa cumplir o superar las

expectativas del cliente (Parasurman, Zeithaml| , & Berry, 1985).

En la calidad del servicio se pueden distinguir dos componentes, la primera denominada
calidad técnica que se centra en lo que el cliente recibe, es decir, el resultado del proceso;
mientras que la segunda catalogada como calidad funcional se basa en como se entrega el
servicio esto es en el proceso. Estos se caracterizan por: la accesibilidad, la capacidad de
respuesta, la comunicacion, la cortesia, la credibilidad, la comprension del cliente, los
elementos intangibles, la fiabilidad, el profesionalismo y la seguridad (Mendoza Aquino,
2013) .
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La calidad del servicio es el habito desarrollado y practicado por una organizacion para
interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un
servicio accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, ain
bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta
comprendido, atendido y servido personalmente, con dedicacion y eficacia, y sorprendido con
mayor valor al esperado, proporcionando en consecuencia mayores ingresos y menores
costos para la organizacion (Pizzo, 2013). De acuerdo con esta definicion la presente
investigacion asume que la calidad del servicio, es la voluntad de los miembros de una
organizacion para mejorar las actividades y procesos que implican la produccion de servicios,
a fin de que no solamente reuna los requisitos del servicio, sino que logren satisfacer

plenamente a los clientes.

La satisfaccion de los clientes se ha convertido en un objetivo primordial para muchas
empresas, especialmente para aquellas entidades comprometidas con la calidad, que
consideran que el cliente debe ser el punto de partida y su satisfaccion el fin de la empresa.
“La calidad se refleja a través de un cliente satisfecho, dependiendo de la forma en que un
producto o servicio sea aceptado o rechazado por el mismo, asi se puede decir si lo ofertado
es bueno o malo” Alén and Fraiz (2006). La satisfaccion del cliente implica una estrategia de
calidad para conseguirla y reporta un variado abanico de beneficios para la empresa. Por
ejemplo, creard una fidelidad de la clientela, gastar menos en acciones de marketing gracias
a una buena publicidad boca a boca, se mejora la imagen de la empresa y se da credibilidad
a la marca, mayor y mejor diferenciacion con la competencia gracias a la percepcion positiva
que los clientes tienen sobre el servicio o producto Pastor Gonzalez (2014). En
consecuencia, la satisfaccion del cliente se determina mediante la diferencia existente entre
las expectativas del cliente y la percepcion que tiene del producto segun lo entrega la
organizacion. La satisfaccion del cliente es transversal a todos los servicios que este recibe
asociados al turismo, donde el alojamiento es basico (Medina & Zambrano, 2019; Pérez &
Villalobos, 2018).

1.1.2. El servicio de alojamiento.

El servicio de alojamiento turistico es la oferta de hospedaje a cambio de un beneficio
econdmico en habitaciones debidamente equipadas, dotadas al menos de una cama,

ofrecida como el principal servicio a turistas, viajeros y huéspedes.
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La OMT (2014) considera como alojamiento a aquella actividad ejercida por los
establecimientos que presten servicios de hospedaje al publico a cambio de un pago de
forma profesional, este puede ser de modo temporal o permanente y puede incluir otros
servicios complementarios. En base al concepto presentado por la Organizacion Mundial de
Turismo la actividad de alojamiento turistico es la accién de brindar las comodidades
necesarias de hospedaje al turista a cambio de una prestacion econdémica, el alojamiento
puede incluir servicios adicionales como alimentacion, recreacién entre otros con el objetivo

de dar satisfaccioén al cliente.

Segun la NC 127: 2014 elaborada por el Comité Técnico de Normalizacion NC/CTN 112 de
Turismo, un establecimiento de alojamiento turistico es la instalacion destinada a prestar
servicios de hospedaje al turista mediante pago, por un periodo no inferior a una
pernoctacion, cuyo titular es la persona juridica legalmente constituida, ubicado en el
territorio nacional. Sus requisitos fisicos y la diversidad de servicios que brindan, se clasifican
por tipos y categorias. Los tipos de establecimientos son: Hotel, Aparthotel, Villa y Motel (NC,
2014).

El proceso de alojamiento comienza desde que el cliente llega al hotel hasta que este se
instala en la habitacién. Es en ese momento que €l percibe el valor recibido: estar alojado. El
cliente evalla de manera integral, no separa por departamentos su experiencia de acomodo,
de llegada al hotel. El check-in es sélo una parte de toda esa experiencia, donde intervienen
otros departamentos y diferentes actividades en las que todos los que intervienen saben que
aportan su parte en el valor integral del proceso cuyo resultado debe ser sélo uno: el cliente
satisfecho en su habitacion (Del Toro Soto, 2015)

Los eslabones que componen las actividades a realizar en el area de pisos o area de

habitaciones, como también se conoce, pueden ser resumidos en la figura 1.4:

Entrada Salida

12
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Figura 1.4: Actividades en el Area de Regiduria de Pisos.

Fuente: Elaboracién propia; a partir de (Matos Leyva, 2018 ).

La entrada es una de las fases de la operacion de recepcion del cliente que da continuacion
al proceso de alojamiento del cliente. Pasados los tramites en el departamento de recepcion,
lo que resta es acompafar al cliente a su habitacion por el personal designado para ello. Es
una practica habitual que una vez dentro de la habitacion, esta le sea mostrada al cliente en

todos sus detalles y se le expliquen las caracteristicas de la misma (Navarro Urefia)

El huésped durante su estancia en la habitacion puede llegar a pasar muchas horas, por lo
que se debe procurar ofrecer un alto nivel de confort (Cahuaya Rivera & Nahuincopa Arango,
2015) entiéndase por confort aquello que produce bienestar y comodidades. Esta no se
utiliza Unicamente para dormir, los huéspedes también descansan, trabajan y se distraen en
ella, por lo que debe reunir ciertas condiciones (Blasco Peris, 2015) .En la medida de lo
posible, todas las habitaciones deben ser exteriores; el bafio debe ser amplio y completo;
debe contar con bafiera, inodoro, bidé y lavabo; la zona de descanso debe tener una amplia

ventana o balcén que permita la entrada de luz; las camas deben ser amplias y comodas.

La atencion al cliente, en el area de pisos, incluye: la limpieza de habitaciones, servicio de
cobertura, servicio de Luna de miel, servicio de minibares, atencién a clientes VIP, lavado de

ropa de clientes, room service, conserjeria, mayordomia y otros.

Constituye la limpieza de habitaciones, una actividad clave para el departamento de piso.
Entre una de las diez dimensiones de calidad mas valoradas por los turistas en las
instalaciones hoteleras segun (Escobar Aguiar, 2010) esta la limpieza. El “hacer la
habitacion”, presenta dos situaciones: cuando la habitacién esta ocupada y cuando es una

habitacion de salida.

La salida del cliente, en el departamento de pisos, desencadena determinadas acciones
orientadas fundamentalmente a la preparacion de las habitaciones para una nueva venta.
Blasco Peris (2015) afirma que hay que garantizar el confort de la habitacién, lo que significa
eliminar las posibles molestias e incomodidades generadas por distintos agentes que
intervienen en el equilibrio de la persona. Debe contar con la dotacidon necesaria acorde a los
estandares y normas de calidad, iluminacion, la climatizacién, la decoracién adecuada, buen

estado de mantenimiento y estado fisico del mobiliario, puertas y ventanas
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1.2. Calidad en el servicio de alojamiento.

Segun (Santos, 2011) afirma sobre la calidad en los servicios hoteleros: “actualmente, la
calidad, la productividad y la efectividad del servicio generado no se vuelven opcionales, sino
incondicionales, en particular cuando la administracion de la demanda con que cuenta este
tipo de organizaciones tiene un alto componente de incertidumbre. En la prestacion de
servicios el cliente experimenta factores diferenciadores como la recordacion, la lealtad y la
fidelidad, lo que conlleva generar recompra y la estrategia del voz a voz’. (Daza & José,
2013).

Segun (Anido Rodriguez, 2013), la calidad parte de la firme creencia de que el cliente, no
puede ser engafiado ni poco ni mucho. Al cliente hay que ofrecerle o que se ha asumido y
garantizado, es decir productos y servicios honestos. Las habitaciones que ofrecen los
establecimientos de hospedaje deben de cumplir con los siguientes lineamientos de calidad

gue se resumen en la figura 1.5:

Comodidad y confort o
Limpieza e higiene Buena iluminacién

Lineamiento de

calidad para las — = Facilidad para la comunicacidn

Ropa y cama en perfecto L (teléfonos e internet)

estado habitaciones

Infarmacian sobre el entorno
v la seguridad

Respuesta rapida a necesidades Cuarto de bafio en perfecto estado

Figura 1.5 Lineamiento de calidad en las habitaciones.

Fuente: Elaboracién propia; a partir de (Anido Rodriguez, 2013).

Esta cultura de la calidad debe estar enfocada hacia la satisfaccion total del cliente en cuanto
a sus necesidades, deseos y expectativas Desde el momento en que el empleado inicia su

relacion laboral en una empresa de servicios como un hotel, se debe fomentar en él la

14



MQ72 Trabajo de c]iploma‘ Sisi del Carmcn Mcndoza Koclrigucz

creacion de una cultura de calidad en la prestacion del servicio a cada huésped (Matos
Leyva, 2018) .

El sector hotelero, es un visible crecimiento de prestacion de sus servicios hacia los turistas
gue acceden a cada uno de los establecimientos a nivel mundial, debido a la fuerte demanda
de alojamiento por parte de los usuarios, que buscan lugares que brinden comodidad y buen
servicio. Se considera, que la calidad es visible en las caracteristicas del servicio con que

cuenta cada empresa hotelera, ya que de esta manera buscan la fidelizacion de sus clientes.

(PITTALUGA QUEVEDO, 2018) refiere que la calidad en el servicio es de gran importancia
porque permite darle al hotel un efecto diferenciador Unico frente a la competencia. El secreto
de la calidad en el servicio esta en integrarlo a la empresa de manera profunda y transversal,
gue abarque procesos, estrategias, personas Yy la cultura de la organizacién. Asumir la
calidad de servicios como parte de una filosofia propia de la empresa hara que los resultados

hablen por si solos, agregando un verdadero valor al servicio.
1.2.1. Gestién de la calidad en el servicio de alojamiento hotelero

Actualmente la gestiébn de la calidad se ha convertido en la condicidbn necesaria para
cualquier estrategia dirigida hacia el éxito competitivo de la empresa. Para (Gueira Oliva,
2013) la gestion de la calidad es visible en cualquier aspecto que sea valorado de manera
diferente, es decir, que sirva como complemento de interés; donde el cliente percibe la
calidad de un producto o servicio que haya sido solicitado, razén que influye en la toma de
decisiones de los procesos de una empresa. Ademas (Isabel Cristina, 2017), afirma, que la
gestibn de la calidad en la organizacién, determina que la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente, son factores primordiales para lograr una mejora continua en el
desarrollo de los procesos de funcionamiento de la organizacion. Por tanto, la presente
investigacion asume que la gestion de la calidad no es mas que el conjunto de acciones
dirigidas a garantizar la satisfaccion del cliente y el éxito de la empresa, coordinadas y

supervisadas por la direccion de la misma.

Segun (JURAN, 1987) la gestidén de la calidad se realiza mediante tres procesos de gestion:

planificacion, control y mejora (Ver Anexo 1).

v' Planificacion de la calidad: parte de la gestion de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de calidad, la especificacion de los procesos
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operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de la

calidad.

v' Control de la calidad: parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de los

requisitos.

v Mejora de la calidad: parte de la gestiébn de la calidad orientada a aumentar la

capacidad de cumplir los requisitos.

El proceso de la gestidn de la calidad en los servicios de atencion al cliente debe ser un
compromiso y una responsabilidad creada y dirigida por la gerencia de una organizacion y
esta deberia generar los mecanismos necesarios para que los colaboradores internalicen los
objetivos propuestos y al mismo tiempo se sientan parte del proceso y orienten sus esfuerzos

hacia el cumplimiento y mejoramiento del mismo.

Conocer el valor de la calidad del servicio es esencial para la mejorar los procesos de la
empresa y ofrecer a los clientes una experiencia Unica que los motive a regresar
continuamente. Para valorar la calidad del servicio (GALLEGO, 1996) tiene en cuenta cinco
factores, que los ordena de mayor a menor importancia estos son: fiabilidad, seguridad,
capacidad de respuesta, tangibilidad y empatia. Por supuesto, que todos influyen
decisivamente en la valoracion global de la calidad, por lo que una proporcion negativa en
cualquiera de ellos supone la insatisfaccion del cliente.

El sector hotelero experimenta un visible crecimiento de prestacion de sus servicios hacia los
turistas que acceden a cada uno de los establecimientos a nivel mundial, debido a la fuerte
demanda de alojamiento por parte de los usuarios, que buscan lugares que brinden
comodidad y buen servicio. Se considera, que la calidad es visible en las caracteristicas del
servicio con que cuenta cada empresa hotelera, ya que de esta manera buscan la
fidelizacion de sus clientes (Cazafias-Rivero, Gonzélez-Gonzélez, & de los Angeles
Gonzélez-Sola, 2011) .

El sistema de gestion de calidad de un hotel se basa en las politicas, estandares y
protocolos, tanto en las auditorias internas y externas, que deben poner en practica y
delimitar un establecimiento para ejercer una mejora constante en la calidad de los servicios
y productos que ofrecen en cada uno de sus departamentos (Ostelea, 2022).El hecho de

tener implantado un sistema de calidad es una de las mejores garantias que puede ofrecer el
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hotel, y mucho mas si esté certificado. Se puede considerar como un motivo para mejorar la

calidad, y ser mas competitivo.

La gestion de la calidad en el proceso de alojamiento es la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de los clientes, los cuales sienten un conjunto de sensaciones y experiencias
personales; que requiere coordinar a multiples personas que estan implicadas directas o
indirectamente a prestar un servicio a un cliente que es cada vez mas exigente y sobre todo

en el que pernocta (Del Toro Soto, 2011).

La gestidn de la calidad proporciona grandes beneficios para las empresas dentro de ellos se
pueden destacar: la mejora de la satisfaccion de los clientes, la fidelidad y confianza de los
clientes, permite la reduccion de cambios constantes o radicales de sus procesos, evita
contratiempos en acceder al servicio, mejora la eficiencia del servicio en la organizacion y

potencia la imagen positiva de la empresa.

1.3. Evaluacién y estrategia de la calidad del servicio en el alojamiento hotelero.

La evaluacion de la calidad se considera como un proceso general, que describe las
diferencias entre las expectativas y las percepciones. Mediante la aplicacién del mismo se
puede realizar un diagndéstico del proceso de servicio pero también facilita determinar las
causas fundamentales que provocan los problemas encontrados y provee a la institucion de
servicio de algunas estrategias que contribuyen a contrarrestar o eliminar dichos problemas.
El proceso de evaluacién y/o medicién de la calidad del servicio suele incorporar varios

elementos, aparecen representados en la siguiente figura 1.6.

Analizar la
Establecer percepcion Evaluar la
las dir | de los |mport<'|:1nC|a Medir las
principales engc;;t?\l/Zs clientes gl?eentce)z percepciones
dimensiones P respecto a asianen a del cliente
del servicio empresas gnel
competidoras cada atributo

Figura 1.6 Elementos del proceso de medicion de la calidad del servicio.

Fuente: Elaboracién propia, a partir de (Fernandez Garcia, 2014).
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La modelizacién y busqueda de la medicion de la calidad en el servicio tuvieron sus inicios a
partir de las investigaciones adelantadas por Parasuraman, Zeithaml y Berry, pioneros en el
tema y quienes sentaron las bases de posteriores modelos. En este punto resulta importante
conocer algunos de estos hallazgos que den a conocer de mejor forma la concepcion de la
calidad en el servicio y las maneras mas acertadas de medirlo. (Rios & Santoma, 2008)

El andlisis de la calidad del servicio se inicia explicitamente con el articulo (Parasurman et
al., 1985) de en el que se propone un modelo de calidad del servicio, el cual es redefinido y
denominado SERVQUAL por los mismos autores en 1988. (Cantu Delgado, 1997) refirié que
el modelo SERVQUAL es una técnica de investigacion comercial, que permite realizar la
medicion de la calidad del servicio, conocer las expectativas de los clientes, y cémo ellos

aprecian el servicio.

El Modelo SERVQUAL se aplica en multitud de servicios y en esa misma medida, surgen
algunas adaptaciones del modelo para los servicios de alojamiento. (Ver Anexo 2). En la
presente investigacion se hace uso del modelo HOTELQUAL que es una aportacion de los
autores espafioles Falces, Sierra, Becerra y Brifiol sobre la aplicacion del modelo
SERVQUAL al sector hotelero en la Comunidad de Madrid. El modelo parte inicialmente de
los items de la escala SERVQUAL aunque se modifica para adaptarla, teniendo en cuenta
gue una de las limitaciones del mismo, consiste en que la diversidad de sectores a los que va

dirigido hace necesaria la verificacion de las dimensiones clave para cada sector.

En consecuencia, para el sector de los servicios de alojamiento se encuentran tres
dimensiones fundamentales: la evaluacion del personal, la evaluacion de las instalaciones y
funcionamiento y por dltimo, la organizacion del servicio. Estas dimensiones constituyen la
base de la escala HOTELQUAL, que cuenta con 20 items. Algunos de estos items coinciden
con los del modelo SERVQUAL, pero otros se adaptan al servicio de alojamiento. Este
modelo centra su atencidn en las estrategias y los procesos que las organizaciones emplean

para alcanzar un servicio de excelencia.

La estrategia de calidad de servicio al cliente se perfila como uno de los conceptos
empresariales mas importantes de la década de los 90; definida en funcion de los objetivos
gue se pretenden conseguir en relacion a la calidad, las lineas de accion, los recursos y

medios a emplear para conseguir esos objetivos.
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La estrategia abarca a un conjunto de acciones y politicas establecidas por una organizacién
con la finalidad de alcanzar los objetivos propuestos a largo plazo. También se le denomina
competitiva, porque ayuda mantener y generar una ventaja competitiva frente al mercado y a
un conjunto de organizaciones que compiten entre ellas al momento de ofrecer servicios o
productos equivalentes e iguales. Para la formulacion de la estrategia es importante incluir a
toda la organizacion, de modo que la informacion sea compartida entre todos y se pueda
poner en practica. Por otro lado, el éxito de una organizacion depende eficazmente de que su
estrategia esté bien elaborada y sea adecuada tanto para los trabajadores como para su
area administrativa. Para la seleccién y formulacion de las estrategias es necesario tener en
cuenta que las diversas alternativas estratégicas deben ser evaluadas en funcién de la
adecuacion a los objetivos de la organizacion, las prioridades existentes, los recursos

disponibles, el coste, el riesgo, y la dificultad de implementacion (Avila Vera, 2021 ).

Segun Smith et al (2013) la estrategia se relaciona con lo que la empresa pretende hacer.
Consiste en definir las metas y los objetivos a largo plazo del negocio, las acciones que se
deben tomar y la asignacién de los recursos necesarios para lograr esas metas. La estrategia
es la férmula para obtener éxito en el mundo de los negocios. Es el plan para conseguir los
mejores resultados de los recursos, la seleccion del tipo de negocio en que comprometerse y
el plan para conseguir una posicion favorable en el campo empresarial. Es tomar medidas
para hacer frente a un mundo externo siempre cambiante y comprender las caracteristicas

peculiares de una industria y el programa para hacerle frente.

Para definir la gran estrategia se viabiliza el proceso administrativo de la formulacién,

implementacion y evaluacion.

e Formulacion de la Estrategia: Consiste en elaborar la mision de la empresa, detectar
las oportunidades y las amenazas externas de la organizacion, definir sus fuerzas y
debilidades y establecer objetivos a largo plazo, generar estrategias alternativas y
elegir las que se seguiran.

e Implementacion de la Estrategia: La empresa debe establecer objetivos anuales, idear
politicas, motivar a los empleados y asignar recursos, de tal manera que permita
ejecutar las estrategias formuladas. Implica desarrollar una cultura que sostenga la
estrategia. El reto de la implementaciéon consiste en estimular a los gerentes y

empleados para que trabajen en el logro de los objetivos de la organizacion.
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e Evaluacion de la Estrategia: Es el medio para conocer cuando no esta funcionando
bien determinada estrategia. Toda estrategia se modifica a futuro, porque los factores

internos y externos cambian permanentemente.
Las 3 actividades para evaluar las estrategias son:

e Revision de los factores internos y externos que son la base de las estrategias
presentes.
e Medicion de desempefio.

e Aplicacion de acciones correctivas. (Hernandez-Garcia de Velazco, 2017)

En la actualidad, las organizaciones tienen que incluir estrategias de trabajo que les permitan
adaptarse a las exigencias actuales del cliente, ya que el cliente ha desarrollado una
sensibilidad selectiva en relacion a la calidad-precio del servicio que esté recibiendo, y valora
de mejor manera las experiencias innovadoras, teniendo mayor comprension entre la
conexién que tiene la prestacion del servicio con el precio, asi lo sefiala (Sanchez Castro,
2016)

Conclusiones parciales

La estrecha relacion entre la calidad y la satisfaccion muestra que existe una minima
diferencia pues la satisfaccion es una consecuencia de una consideracion positiva del cliente
sobre un aspecto especifico del consumo. Por otro lado, la calidad es el resultado de la
evaluacion global del servicio que se construye a partir de la apreciacién del producto o
servicio ofrecido. Son variadas las alternativas o propuestas para la mediciéon y o evaluacién
de la calidad del servicio las cuales descansan en el fundamento de la comparacién entre
expectativas y percepciones. Cada uno de los modelos y técnicas presentan aportes validos,
existiendo aspectos en algunas de ellas que resultan de utilidad a los efectos de la alternativa
propuesta por esta investigacion.
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CAPITULO Il. PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

En el presente capitulo se presentan los aspectos metodologicos de la investigacion, en el
cual se propones un procedimiento para la evaluacion de la calidad del servicio de
alojamiento, en particular en el area habitacional, en el hotel Grand Memories Varadero
perteneciente a la cadena hotelera Gaviota. Este procedimiento se fundamenta con la
implementacion de estrategia de mejora en funcion de elevar la calidad del servicio y con ello

la satisfaccion de los clientes.
2.1. Antecedentes metodoldgicos de la investigacion.

Para Pérez Porto y colaboradores (2008) un procedimiento consiste en seguir ciertas etapas
predefinidos para desarrollar una labor de manera eficaz. Su objetivo deberia ser Unico y de
facil identificacion, aunque es posible que existan diversos procedimientos que persigan el
mismo fin, cada uno con estructuras y etapas diferentes, y que ofrezcan mas o menos

eficiencia. (Ruiz Iduma, Ochoa Medina, & Bernal Ruiz, 2017)

Durante la busqueda de informacion previa a la realizacién de la presente investigacion
referente a la evaluacion de la calidad del servicio en relacion con la probleméatica del trabajo,
se encontraron multiples metodologias como (Mazaira Rodriguez, 2011);(Vergel Noda,
2014); (Gonzélez Alvarez, 2015); (Gonzalez-Arias, Frias-Jiménez, & GoOmez-Figueroa,
2016);(Napoles-Napoles, 2016) ; (Pavon-Sicilia, Baquero-Guilarte, & Géngora-Diaz, 2018);
(Matos Leyva, 2018 ) las cuales son fruto de la experiencia del trabajo de la impronta
cientifica de los autores en busca de los medios esenciales para lograr la satisfaccién plena

de los clientes.

La presente investigacion se nutri6 de los estudios que se acercan mas al objetivo que
persigue la investigacion los cuales en su proceder tuvieron en cuenta las etapas que se

muestran en la tabla 2.1.

Tabla 2.1 Antecedentes metodologicos de la investigacion.
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(Gonzélez Alvarez,
2015)

Organizacion del
trabajo
Etapa 1. Caracterizacion
de la institucion
Etapa 2. Formacion de un
equipo de trabajo
Etapa 3. Capacitacion al
equipo de trabajo
Etapa 4. Informacion a
todos los niveles de los
objetivos

Seleccion y
descripcién del
proceso de servicio
Etapa 5. Seleccién del
proceso de servicio
Etapa 6. Descripcion del
proceso de servicio

Medicion y analisis de
la calidad de servicio
Etapa 7. Disefio del
instrumento a utilizar para
medir el nivel de calidad
de servicio

Etapa 8. Aplicacién del
instrumento de medicion
de calidad

Etapa 9. Procesamiento de
la informacion y andlisis
estadistico de los
resultados de la medicion

Mejoramiento
continuo del proceso
de servicio

Etapa 10. Planificacién de
las acciones de mejora
Etapa 11. Implantacion de
las acciones

Etapa 12. Verificacion de
la efectividad de las
acciones

Etapa 13 Realizacion de
las correcciones
necesarias

Autores

(Napoles-Napoles,
2016)

Involucramiento del
personal

Etapa 1. Creacion del
grupo de trabajo

Etapa 2. Capacitacion
del grupo de trabajo

Situacioén actual de
la organizacion

Etapa 3. Analisis de los
factores externos de la
entidad

Etapa 4. Analisis de los
factores internos de la
entidad

Etapa 5. Establecimiento
de la posicién estratégica
interna y externa de la
entidad

Planificacion de la
medicion de la
satisfaccion del
cliente

Etapa 6. Seleccion de los
procesos y servicios a
estudiar

Etapa 7. Definicion de
indicadores

Etapa 8. Planificar el
estado actual de la
satisfaccion del cliente
interno

Medicién de la
satisfaccioén del
cliente

Etapa 9. Aplicacion de
los instrumentos o
técnicas de medicion
Etapa 10. Analisis de los
resultados

Disefio de las
estrategias de
solucién, analisis y
mejora continua de

(Pavon-Sicilia et al.,
2018)

Involucramiento del
personal

Etapa 1. Creacion de la
comision de trabajo
Etapa2. Capacitacion y
comision de trabajo
Etapa 3. Elaboracién y
aprobacion del
Cronograma de trabajo

Diagndstico de la
situacion actual de la
organizacion

Etapa 4. Andlisis del
contexto organizacional
Etapa 5. Determinacion
del posicionamiento
estratégico de la
organizacion

Anélisis de los
servicios internos
Etapa 6. Creacion de los
servicios internos

Etapa 7. Determinacion
del indice de satisfaccién
del cliente por servicio
Etapa 8. Evaluacion de la
satisfaccién del cliente
interno

Etapa 9. Determinacién
de los aspectos que
limitan la satisfaccion del
cliente interno

Propuesta, aplicacién
y evaluacion de las
acciones correctivas
y de mejora

Etapa 10. Elaboracion y
aplicacién de propuesta
de soluciones y mejoras
Etapa 11. Evaluacion de
la eficacia de las
soluciones y mejoras
aplicadas

(Matos Leyva, 2018)

Organizacién del
trabajo

Etapa 1. Caracterizacion
de la entidad

Etapa 2. Formacion de un
equipo de trabajo

Etapa 3. Informacion de
los objetos del estudio

Descripcién del
proceso de servicio
Etapa 4. Descripcion del
proceso de servicio de
alojamiento

Etapa 5. Seleccién de las
dimensiones que
caracterizan el servicio de
alojamiento

Etapa 6. Definicién y
seleccidn de los atributos
gue caracterizan el
servicio objeto de estudio
Medicion y analisis de
la calidad del servicio
de alojamiento

Etapa 7. Disefio o
seleccidn del instrumento
a utilizar para medir el
nivel de calidad del
servicio

Etapa 8. Aplicacion del
instrumento de medicion
de calidad de servicio
Etapa 9. Procesamiento
de la informacion y
analisis estadistico de los
resultados de la medicion
de calidad del servicio

Mejoramiento
continuo del proceso
de servicio objeto de
estudio

Etapa 10. Planificacion de
las acciones

Etapa 11. Implantacién de
las acciones
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la calidad del
servicio

Etapa 11. Elaboracién de
estrategias y plan de
accion

Etapa 12.
Retroalimentacioén de los
resultados

Fuente: elaboracion propia

La presente investigacion asume el procedimiento metodoldgico propuesto por (Matos Leyva,
2018 ) pues segun su consideracion estas fases se corresponden mejor con el disefio del
procedimiento para la evaluacion de la calidad del servicio de alojamiento, a este
procedimiento se le modifica la fase Ill al eliminar en la etapa 7 el disefio, pues se selecciona
uno ya elaborado. En la fase IV se elimina “planificacion de acciones” y se le afiade “disefio
de estrategia”, en la etapa once se realiza una implementacion de estrategia de mejora, pues

es de interés para la autora durante el desarrollo de la investigacion.
2.2. Propuestadel procedimiento metodoldgico de la investigacion.

El procedimiento seleccionado se sustenta en las bases teoricas abordadas en el Capitulo I.
El mismo esta compuesto por 11 etapas donde incluye la caracterizacion de la entidad objeto
de estudio, se capacita al equipo de trabajo y les informan de los objetivos del estudio.
Luego corresponde la descripcion del proceso de servicio de alojamiento, la seleccién de las
dimensiones que caracterizan el servicio objeto de estudio, la definicion y la seleccion de los
atributos que caracterizan el servicio. Posterior a la seleccion del instrumento para medir el
nivel de calidad del servicio, se aplica el instrumento de medicion y se procesa la
informacién y analisis estadistico de los resultados. Para finalizar, en conjunto con el
personal involucrado y directivos se propondra el disefio de estrategia que posteriormente se

implementara.
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/ Etapa 1: Caracterizacion de la entidad.
/ Etapa 2: Formacidn y capacitacian del equipo.
Etapa 2: Informacion de los objetivos del estudio.

A

Etapa 4: Descripcian del proceso de alojamiento.
Etapa 5 Seleccidn de las dimensiones que
caracterizan el servicio objeto de estudio.

Etapa 6: Definicidn y seleccidn de los atributos que
caracterizan los servicios objeto de estudio.
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Organizacion del Trabajo
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Figura 2.1 Procedimiento para la evaluacién de la calidad en el servicio de alojamiento.

Fuente: Elaboracion propia.

2.3 Descripcidn de las fases y etapas del procedimiento metodoldgico propuesto

El procedimiento metodologico propuesto toma en cuenta la participacion de los trabajadores
en la busqueda y propuesta de acciones de mejora. Este hecho permite que el personal
entienda su papel en el logro de las metas y que se sienta parte de este proceso para ir
creando una cultura de calidad. También destacar que considera la capacitacion del equipo
de trabajo para garantizar el adecuado uso de herramientas y técnicas que contribuyen a la

evaluacion de la calidad de los servicios de alojamiento.
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FASE | Organizacion del trabajo
Herramientas, métodos y técnicas:

v' Entrevistas: es un método empirico de investigacion mediante el cual se obtiene
informacién amplia, abierta y directa de forma oral durante una conversacion
planificada entre el entrevistador y el o los entrevistados.

v' Revision bibliografica de diversas literaturas especializadas en el tema: tiene la
finalidad de recopilar y sintetizar los principales aspectos relacionados con el tema a
investigar.

v' Método de Experto

v" Observacion directa
Etapa 1: Caracterizacion de la entidad.

Durante el desarrollo de esta etapa se lleva a cabo una revision recopila toda la informacion
necesaria referente a la entidad objeto de estudio de manera que se puedan conocer sus

principales caracteristicas
Etapa 2: Formacién y capacitacion del equipo.

El equipo de trabajo debe estar integrado por un grupo de clientes internos conocedores del
tema e interesados en el mismo, de forma tal que aporten informacion precisa, participen en
todas las etapas, y puedan tomar las decisiones convenientes. Para conformar el equipo de
trabajo se selecciona un grupo de colaboradores, después de tener los aspirantes, se calcula

su coeficiente de experticidad (competencia), para verificar su eleccién o no.

Se utiliza la autovaloracion del propio experto y se calcula mediante la siguiente férmula,

segun (Frias Jiménez et al., 2008).
K=1/2 (Kc + Ka)
Donde:

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

multiplicado por 0.1 (dividido por 10) de modo que:

a) Evaluacion 0 indica absoluto desconocimiento de la probleméatica que se evalla.
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b) Evaluacion 1 indica pleno conocimiento de la referida problematica.

Tabla 2.2 Valores para el calculo de Kc

Valores para el célculo de Kc
Relacion de caracteristicas Prioridad Votacion
Conocimiento 0.181
Competitividad 0.086
Disposicion 0.054
Creatividad 0.1
Profesionalidad 0.113
Capacidad de analisis 0.122
Experiencia 0.145
Intuicion 0.054
Nivel de actualizacion 0.127
Espiritu colectivista 0.018

Fuente: Tomado de (Frias Jiménez et al., 2008)

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

propuesta (Alto, Medio, Bajo).

De tal modo que:

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

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

Tabla 2.3 Datos para el célculo de Ka

Fuentes Grado de influencia de los criterios
ALTO MEDIO BAJO
Estudios tedricos realizados 0,27 0,21 0,13
Experiencia obtenida. 0,24 0,22 0,12
Conocimientos de trabajos en el pais. 0,14 0,10 0,06
Conocimientos de trabajo en el extranjero. | 0,08 0,06 0,04
Consultas bibliogréficas. 0,09 0,07 0,05
Cursos de actualizacion. 0,18 0,14 0,10

Fuente: Tomado de (Frias Jiménez et al., 2008)
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Ahora bien, si:

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

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

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

El procedimiento para la seleccion de expertos considera tres etapas fundamentales:

e Determinacion de la cantidad de expertos.
e Confeccion de la lista de expertos.

¢ Obtener el consentimiento del experto en su participacion.
El procedimiento para la seleccion de expertos considera tres etapas fundamentales:
1. Determinacion de la cantidad de expertos.
2. Confecciodn de la lista de expertos.
3. Obtener el consentimiento del experto en su participacion.

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

expertos a seleccionar debe ser menor o igual que a* n (Sanchez, 1984) donde:
a - Numero entre 0.7 y 1, prefijado por el investigador
n - Elementos que caracterizan un determinado objeto de estudio (nUmero de atributos).

Luego de conformar el equipo de trabajo se debe realizar una capacitacion para que sus
miembros conozcan y entiendan de manera colectiva los principales elementos relacionados
con la calidad de los servicios de alojamiento y los modelos para su medicién, la gestién por
procesos, asi como las herramientas a utilizar. Esta etapa facilita la correcta ejecucion de la

evaluacion.
Etapa 3: Informacion de los objetivos del estudio.

Dado que las empresas hoteleras son organizaciones netamente de servicios y tomando en
cuenta las caracteristicas diferenciales de este sector, se debe lograr una participacion activa
de los trabajadores, puesto que ellos son los actores sociales de los procesos que se

desarrollan en la organizacién. Muchos de ellos tienen contacto directo con los clientes
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(personal en contacto), de manera que pueden aportar criterios de mejora efectivas que

contribuyan a elevar el nivel de calidad del servicio percibido por el cliente.

Se debe realizar una reunion con los trabajadores de las areas implicadas o con todos los de

la organizacion en dependencia del alcance del estudio y de las caracteristicas de esta,

donde se explique la necesidad de su participacion activa en el mismo, buscando

compromiso y contribucién con su desarrollo exitoso. Se les dan a conocer los objetivos que

se persiguen, que pueden redisefiarse o ampliarse a partir de la retroalimentacion.

FASE Il Descripcion del proceso

Herramientas, métodos y técnicas:

v

v
v
v
v

Entrevistas.

Reuniones patrticipativas.

Revision y analisis de documentos

Observacion directa

Focus Group: Es una tormenta de ideas con un grupo reducido de clientes
(aproximadamente 8) sobre una cuestién especifica. Es el método ideal para discutir
problemas de calidad y sugerir ideas para mejorar.

Dinamicas de equipos de trabajo: Consiste en la reunién de un nimero de personas
conocedoras del tema a estudiar; tienen como objetivo intercambiar informacion,
realizar analisis critico y buscar consenso de las propuestas mas adecuadas en
relacion al asunto planteado. Para desarrollar el trabajo en grupo se pueden utilizar
dos modalidades: la modalidad de presencia fisica o la modalidad a distancia.

Método Kendall: Consiste en solicitar a cada uno de los expertos consultados su
criterio acerca del ordenamiento en grado de importancia de cada una de las
caracteristicas. Una vez que se obtienen las valoraciones de cada uno de los expertos

se hace necesario para un mejor entendimiento obtener los valores siguientes.

k 7

12 v A
w=—i=l
Mk -k |

K: NUmero de caracteristicas
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m: Numero de expertos

Para la obtencion de este valor se utilizara el SPSS version 25.0. Si W> = 0,5. Hay
concordancia entre los criterios de los expertos. Si W<0,5. No hay concordancia entre los
criterios de los expertos, por lo que se debera repetir el método y cambiar los expertos,

respetando siempre que el nUmero de expertos mayor e igual que 7.
Etapa 4: Descripcion del proceso de alojamiento.

Esta etapa incluye la descripcion de las actividades y de las caracteristicas del proceso. El
producto final esperado de esta etapa de descripcion del proceso es determinar si funciona
correctamente y saber si existe 0 no una correspondencia entre lo que se ofrece y lo que el
cliente percibe. Se debatieron y seleccionaron las principales causas que arrojan
insatisfaccion en el servicio de alojamiento, principalmente referidos a la habitacion mediante
un Focus Group. Luego para comprobar si existia o no concordancia entre los juicios

emitidos por los expertos se procede a calcular el coeficiente de Kendall.
Etapa 5: Seleccion de las dimensiones que caracterizan el servicio objeto de estudio.

Se procede en esta etapa a la definicién de las dimensiones incorporadas a la evaluacion de
la satisfaccion. La definicion de estas, debe partir de las cinco dimensiones principales
planteadas en el modelo SERVQUAL, por ser el modelo referente del cual surgen los demas,
y posteriormente se selecciona mediante el Focus Group aquellas que mas se ajusten al
proceso de alojamiento, bien sea las planteadas en el HOTELQUAL u otras. El tratamiento
multidimensional de estos modelos propicia la relacion de las dimensiones entre si, dotadas
de funcionamiento perceptivo, que intercambia flujos de informacion entre los clientes y la

empresa.

Etapa 6: Definicion y seleccién de los atributos que caracterizan los servicios objeto de

estudio.

A partir de la técnica de trabajo en grupo se procede a determinar los atributos por cada una
de las dimensiones afin a su contenido para el servicio objeto de estudio una vez analizados
los modelos SERVQUAL y HOTELQUAL. Las votaciones son procesadas en Microsoft Excel
y se calcula el Coeficiente de Consenso para saber si los decisores aceptan o no los

atributos seleccionados, utilizando para ello la siguiente expresion: Cc = (1 —Vn/ Vt)

Donde:
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Cc = Grado de aceptacion de cada uno de los atributos por parte de los decisores.
Vn = Total de votos negativos
Vt = Total de votos

Para el Coeficiente de Consenso se establecié convencionalmente: para las respuestas Si,
se cuantificaron con 1, para las respuestas No, con 0. El umbral de decisién fue establecido a

partir de la siguiente restriccion: se acepta Cc 285%
FASE Il Medicién y analisis de la calidad del servicio de alojamiento.
Herramientas, métodos y técnicas:

v" Revision de la literatura.
Entrevistas.

v

v Estadistica descriptiva.

v' Andlisis de fiabilidad.

v' Encuestas: consiste en un cuestionario de preguntas que se aplica a escala masiva a
sujetos seleccionados para obtener informacién directa, en forma oral o escrita de

determinados aspectos, hechos, fendmenos, opiniones sociales, etc.
Etapa 7: Seleccion del instrumento para medir el nivel de calidad del servicio.

Para evaluar la calidad, es necesario contar con un sistema disefiado para la obtencién, uso
y retroalimentaciéon de informacion presente en investigaciones de cliente. Uno de los
instrumentos mas empleado es la encuesta de satisfaccion del cliente la cual se le
recomienda al equipo de trabajo, que es el encargado de disefiar el mas adecuado. La
encuesta se realiza a partir del andlisis del modelo HOTELQUAL, como escala de medicion

adaptada especificamente al servicio de alojamiento.

No se debe convertir el cuestionario en un instrumento de conocimiento completo de los
clientes y de intentar responder a todas las preguntas que se hace la entidad. Es por ello que
se recomienda tener en cuenta este aspecto pues una longitud excesiva disminuye la

fiabilidad de la informacion recopilada.

Se aconseja realizar una Prueba Piloto con un namero limitado de clientes, que normalmente
suele oscilar entre 25 y 50 personas. Esto permite mejorar la formulacion de las preguntas,

verificar la correcta comprension de éstas, afiadir o suprimir preguntas llegado el caso, asi
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como verificar el tiempo que se necesita para responderlas. Constituye esto una operacion

para demostrar la fiabilidad del instrumento.

Se demuestra en esta etapa si el instrumento posee o no Validez de Criterio Concurrente y
Validez de Constructo Convergente. Asi como la fiabilidad de la consistencia interna del
instrumento que se puede estimar con el alfa de Cronbach. Esta medida asume que los
items (medidos en escala tipo Likert) miden un mismo constructo y que estan altamente
correlacionados. Cuanto mas cerca se encuentre el valor del alfa a 1 mayor es la
consistencia interna de los items analizados. La fiabilidad de la escala debe obtenerse
siempre con los datos de cada muestra para garantizar la medida fiable del constructo en la

muestra concreta de investigacion.

Como criterio general, George y Mallery (2003) sugieren las recomendaciones siguientes

para evaluar los coeficientes de alfa de Cronbach:
= Coeficiente alfa >.9 es excelente
= Coeficiente alfa >.8 es bueno
= Coeficiente alfa >.7 es aceptable
= Coeficiente alfa >.6 es cuestionable
= Coeficiente alfa >.5 es pobre
= Coeficiente alfa <.5 es inaceptable
Etapa 8: Aplicacion del instrumento de medicion de calidad de servicio.

En esta etapa se definen los elementos estadisticos que deben tenerse en cuenta para
ejecutar de forma fiable y viable la aplicacién del estudio a través del cuestionario definido y
estructurado digase poblacién objeto de investigacién definida como el conjunto de clientes
gue forman el universo donde se va a tomar la muestra, la cual se escoge una vez definida

esta, tamafio de la muestra piloto, y técnica de muestreo a utilizar.

El estudio de la poblacién corresponde con un periodo de tiempo determinado por el equipo,
e incluye la determinacion muestreo aleatorio por conveniencia, que garantiza la estimacion
del sesgo de la muestra. El muestreo por conveniencia es una modalidad de seleccién de
una muestra estadistica por la cual el investigador elige aquellos sujetos a los que tiene

mayor facilidad de acceso. El mismo es un tipo de muestreo no probabilistico, es decir, no
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todas las personas que forman parte del puablico objetivo tienen la misma probabilidad de ser

elegidas para formar parte de la muestra.

Se aconseja mantener una sesion informativa con los clientes, acerca del alcance, uso

efectivo y explicacion de lo que se pretende con la investigacion.

Etapa 9: Procesamiento de la informacion y analisis estadistico de los resultados de la

medicion de calidad del servicio.

El procesamiento de las encuestas se realiza con la ayuda de programas estadisticos como
el SPSS version 25.0 y el STATGRAPHICS Centurion. Para el procesamiento cuantitativo de
la informacion se tendran en cuenta, parametros como media y la frecuencia para realizar
otros analisis mas especificos de la informacion. Una vez procesada la informacion se

analizan los resultados con vistas a identificar oportunidades de mejora.
FASE IV Mejoramiento continuo del proceso de servicio objeto de estudio.
Herramientas, métodos y técnicas:

v" Focus Group

v' Diagrama de Paretto: es un tipo especial de grafico de barras que se puede utilizar
como herramienta de interpretacion para determinar la frecuencia o la importancia
relativas de diferentes problemas o causas y concentrarse en cuestiones vitales
ordenandolas en términos de importancia.

v" Diagrama Causa Efecto: Representa las relaciones entre un efecto y sus causas
potenciales. Las principales causas se organizan en sub-categorias, de tal forma que
su representacion gréfica es parecida al esqueleto de un pez (espina de pescado).

e Analiza las relaciones de causa y efecto.
e Comunica las relaciones de causa y efecto.
e Facilita la solucion del problema desde los sintomas hasta la solucion de sus
causas.
Procedimiento.
1. Definir el efecto (el problema existente).
2. Realizar la primera gran expansion (consiste en determinar los eventos causales

relacionados directamente con el efecto analizado).
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3. Realizar la primera pequefia expansion (consiste en determinar las causas que
provocan los eventos causales de la gran expansion).

4. Realizar la segunda pequefia expansion (permite profundizar en el andlisis causal
de cada evento y constituyen las causas de tercer orden que provocan cada evento)
(Sanchez Martinez, 2015)

En esta fase del procedimiento se pretende, a partir de los resultados de la evaluacién de la
calidad obtenidos en la fase anterior, proponer una estrategia para la mejora del proceso de

servicio.
Etapa 10: Disefo de estrategia.

En esta etapa de disefio implica establecer qué se quiere alcanzar (objetivos) y como se
pretende alcanzar a través del disefio de una estrategia que mida el nivel de satisfaccion del
cliente del hotel para tomar acciones de mejoras. Esta etapa se descompone en los

siguientes pasos:

1. Identificacién y andlisis de la situacion.

2. Establecimiento de las mejoras a alcanzar (objetivos).
3. Disefio de la estrategia.
4

Programacién de acciones.

Luego se hace uso del diagrama de Paretto, lo cual constituye el primer paso para efectuar
mejoras, por lo que es importante obtener la cooperacion de todas las personas implicadas,

lograr un resultado considerable y escoger una meta concreta.

Le sigue el desarrollo y uso de diagrama causa y efecto que son mas efectivos después de
qgue el proceso ha sido descrito y el problema esté bien definido. Para ese momento, los
miembros del equipo tendran una idea acertada de qué factores se deben incluir en el

diagrama.
Etapa 11: Implementacion de estrategia de mejora.

En esta etapa se lleva a cabo la implantacion de la estrategia planificadas segun la etapa

anterior.

El plan de acciones permite la planeaciéon del futuro dirigido a fortalecer la gestion de la
calidad y con responsabilidades claramente definidas. EI mismo debe estar ajustado a las

condiciones concretas de la entidad estudiada.
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Conclusiones parciales

Durante la busqueda bibliografica realizada se encontraron investigaciones cuyas fases
proponen métodos y procedimientos parciales que representan antecedentes significativos
para el objetivo que se persigue. El procedimiento metodolégico de la investigacion
seleccionado, a partir de las consultas realizadas, es el mas adecuado para lograr mejores
resultados en cuanto a la calidad y a la satisfaccion del cliente en el hotel Grand Memories
Varadero. El mismo consta de cuatro fases y once etapas que garantizan la evaluacion y
mejora de la calidad percibida mediante las dimensiones del modelo HOTELQUAL, con un
enfoque en la mejora continua, haciendo uso de diversos métodos, técnicas, herramientas

de andlisis y en la opinibn de los expertos sobre la probleméatica a resolver.
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CAPITULO Ill. APLICACION DEL PROCEDIMIENTO METODOLOGICO PROPUESTO EN
EL OBJETO DE ESTUDIO

En el presente capitulo se presentan y discuten los resultados a partir de la aplicacion del
procedimiento propuesto en el capitulo Il para la elaboracion de estrategia de mejora de la
calidad en el servicio de alojamiento turistico en el hotel Grand Memories Varadero, donde se

le da cumplimiento al tercer objetivo perseguido en la investigacion.
Implementacion del procedimiento.

El procedimiento se aplicd en el hotel antiguamente hombrado Laguna Dorada, hoy Grand
Memories Varadero que constituye una Unidad Empresarial de Base de la sociedad mercantil
cubana Grupo de Turismo Gaviota S.A, dedicada a la realizacion de operaciones turisticas
en el area del sector de playa del destino turistico Varadero donde se encuentra ubicada la

instalacion.
1.1 Fase | Organizacion del trabajo
Etapa 1 Caracterizacion de la entidad

El Hotel Grand Memories Varadero, opera bajo la modalidad de “Todo Incluido” con categoria
5 estrellas, perteneciente a la corporacion Gaviota S.A de conjunto con la compafiia hotelera
Gaviota, se encuentra ubicado en el polo turistico Varadero, autopista sur, carretera de las
Morlas km 18, municipio Céardenas, provincia Matanzas. El hotel es visitado principalmente

por canadienses, franceses, alemanes, rusos y espafoles.

El complejo ofrece un alojamiento confortable en Junior Suites, asi como un Servicio
Diamond Club y Sanctuary con los mas altos estandares para aquellos que prefieran
exclusividad y privacidad con servicio de mayordomia. Servicio de masajes e hidromasaje,
sauna, gimnasio y fangoterapia. Facilidades para la practica de windsurf, snorkel y vela. De
forma general la instalacion cuenta con 1110 habitaciones, de ellas 150 en Sanctuary (30
Suites y 120 Junior Suites); 480 habitaciones superior en Zona Norte y 480 habitaciones
estandar en Zona Sur. Del total de habitaciones del hotel, existen 10 habitaciones equipadas
para minusvalidos (Distribuidas equitativamente entre la (Zona Norte y la Zona Sur). Posee 9
Restaurantes y 7 Bares con nombres de flores, asi como un Snack Bar disponible las 24hrs.
Entre otros servicios se destacan en la instalacion la oferta de: bolleria y snacks, teatro, y fun

pub, tienda, miniclub y baby club para nifios, servicio médico, Gran piscina-lago de original
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disefio con jacuzzi y area para nifios, piscina para actividades de animacion y actividades

deportivas.

Para la prestacion de los servicios la entidad cuenta con un total de 924 trabajadores, cuya

edad promedio es de 33 afos, desglosados en la siguiente tabla:

Tabla 3.1 Composicion de la fuerza de trabajo del hotel Grand Memories Varadero por

categoria ocupacional.

Categoria ocupacional Total
Dirigentes 3
Administrativos. 8
Técnicos 88

Servicio 561

Obreros 264

Total 924

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 3.2 Composicion de la fuerza de trabajo del hotel Grand Memories Varadero por sexo.

Mujeres Hombres
569 355
Fuente: Elaboracion propia
Se analizaron las quejas expuestas por los clientes durante las tres observaciones directas
realizadas en la oficina de atencion al cliente, determinando como necesidad bésica
reevaluar el sistema de control de la calidad de la limpieza de las habitaciones, que garantice
eliminar las deficiencias reportadas por los clientes. Se explico la importancia de mantener
las exigencias de los trabajadores y de cumplir con lo establecido en el Manual de
Operaciones donde se resume formalmente para el Grupo Hotelero Gaviota SA., los

procedimientos de los servicios a prestar en el area de alojamiento.
Etapa 2 Formacion y capacitacion de un equipo de trabajo

Se procedio a la seleccion de los expertos (Ver anexo 3) donde se tuvo en cuenta los afos
de experiencia en el cargo y el conocimiento de la actividad, asi como la influencia en los
resultados de calidad de los servicios de alojamiento. La investigadora asume a 7 como la
cantidad de colaboradores necesarios para participar en la investigacion, teniendo en cuenta

que la cantidad de expertos a seleccionar debe ser menor o igual que a* n (Sanchez, 1984).
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El calculo del coeficiente de competencia se realiz6 siguiendo el procedimiento expuesto en
el capitulo anterior (Ver anexo 4). Se obtiene como resultado que todos los expertos poseen

un Coeficiente de experticidad (K) superior a 0,8.

En este etapa se realizé ademas, una capacitacion a los miembros del equipo de trabajo con
el objetivo de que conocieran y entendieran de manera colectiva los principales elementos
relacionados con la calidad de los servicios y los modelos para su medicion, la gestion por
procesos, asi como las herramientas y técnicas a emplear. Para ello se realizan cuatro
sesiones de trabajo en forma de talleres. Ha de destacarse que la Directora del hotel es

graduada en Licenciatura en Turismo, lo cual constituye una ventaja en todo este proceso.
Etapa 3: Informacion de los objetivos del estudio.

Después que se designo el equipo de trabajo que ofrece soporte al estudio se les indico sus
responsabilidades en cuanto al aporte de valoraciones sobre las dimensiones y atributos que
se debian tener presentes en el cuestionario, se dio a conocer el equipo de trabajo en
reuniones y se informé a los empleados de todos los niveles sobre la realizacién del estudio y
los objetivos que se perseguian con el mismo. Se explico la necesidad de la participacion
activa de ellos en la investigacion buscando el compromiso y contribucion de todos para un

desarrollo exitoso.
1.2. FASE Il Descripcién del proceso
Etapa 4: Descripcion del proceso de alojamiento.

En esta etapa se procedid al andlisis del proceso de alojamiento teniendo en cuenta las
situaciones y necesidades claves que se dan en el mismo, haciendo énfasis en el papel que
juega la habitacién en las distintas etapas de este proceso. Se representd el esquema

primordial sobre esta parte del alojamiento.
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l Estancia en la habitacion ]

«Check in (Toma rapida de \ *Disposicion y/o informacion
datos personales). clara e identificable que permita
al cliente situarse o acceder

*Devolucién inmediata de DNI

o pasaporte. inmediatamente: luces, folletos \

informativos, televisién,

*Asignacion de habitacion "al teléfonos y otras formas para

T *Bajada de equipaje
gusto comunicarse, medidas de ! R
«Informacién basica seguridad, almohadas, etc. *Objetos olvidados *
(Condiciones especificas del o S
hotel y que sean facilmente *Limpieza de habitacion *Check out (entrega

del DNI, tarjeta de
identidad, etc.

comprendidas). «Prestacién de servicios.

*Entrada de llave o tarjeta. «Cambio de habitacién.

sIndicacion clara para llegar a -Ropa de clientes )
la habitacion (alguien que '

acomparie) «Clientes enfermos. Salida |
\\——

sLimpieza de otras areas.

Entrada 4

Figura 3.1 El servicio de alojamiento.

Fuente: Elaboracién propia, segun Manual de Operaciones

Se valoré si era correcto o no el desempefio del proceso, ademas se determind si existia
correspondencia entre lo que se ofrece y lo que el cliente percibe; a partir de los reportes
registrados en el software BDR, empleado por la entidad para la tramitacion de las quejas.
Como principales problemas se detectaron: cambio de habitaciones por razones como
presencia de insectos (mosquitos y cucarachas), humedad en la habitacion, bombillos
fundidos; problemas con la lenceria, con el estado técnico de la habitacion, confort y

problemas de mantenimiento

Luego se presentaron las principales causas que arrojan insatisfaccion en el servicio de
alojamiento, principalmente referidos a la habitacion y mediante un Focus Group se les dio la
posibilidad de que cada uno de los expertos emitiera un determinado criterio segun el grado
de importancia que cada uno de ellos le atribuye a cada causa.
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C1: Desactualizada infraestructura, decoracion y ambientacion
C2: Pintura inapropiada de las paredes
C3: Lenceria con mala calidad

C4: Insuficiente preparacion del personal de servicio segun las caracteristicas de cada

segmento de mercado

C5: El olor a humedad en la habitacion

C6: El escaso papel higiénico en el bafio

C7: Laincomodidad de las camas

C8: Ineficacia en la solucién de los problemas del cliente
C9: Oscuridad en las habitaciones

C10: Incomodidad para tomar el bafio (bafiera muy alta)

Una vez recibidas las respuestas de los decisores se construyd la Matriz de Rango y se
procede a calcular el coeficiente de Kendall (Ver anexo 5) para comprobar si existia o no
concordancia entre los juicios emitidos por los expertos este dio como resultado W= 0,844, el
criterio de decision fue que existia concordancia entre los juicios de los expertos (W>0.5).

Estos céalculos se realizaron utilizando Microsoft Excel.

Para determinar si era casual o no la concordancia se utilizé la prueba de hipotesis
JiCuadrado. Se comprobd que se cumplié la regién critica X2¢=53,2129>X2%(0.95, 9)= 3,325
por lo que la concordancia no es casual, hubo comunidad de preferencia entre los expertos
acerca de las causas que son determinantes en la insatisfaccién de los clientes, dado su

conocimiento y buen juicio.

A partir de estos resultados procedemos a seleccionar las causas que por orden de prioridad
deben recibir la mayor atencion. El criterio de decisién es el valor medio (38,5) y la regla de
decision sera: Ci < 38,5.La representacion en la figura 3.2 del resultado nos permitira

visualizar mejor cual o cuales causas seran objeto de atencion priorizada.
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i Causas

68

57 55

9 46

media = 38.5 34

_—19_——____--I—--I—_l---l—-ll--
14
c3 c4 c5

Figura 3.2 Seleccién de causas claves.

23

1 C2 C6 c7 c8 c9 C10

Fuente: Elaboracion propia, teniendo en cuenta el proceder de (Frias Jiménez et al., 2008).

Segun la regla de decisién congeniada las causas No.3, No.4, No.1, No. 2, resultaron ser las
de mayor prioridad en la solucion del problema identificado, en ese mismo orden de atencion.
La causa No.5, aunque se aprecia ligeramente por debajo, esta practicamente en el umbral
de decision. Constituyen estas las causas que, segun el criterio de los expertos requieren

una atencion prioritaria para mejorar la calidad y con ello la satisfaccion del cliente.
Etapa 5: Seleccion de las dimensiones que caracterizan el servicio objeto de estudio.

Para la definiciobn y posterior seleccion de las dimensiones, se realiz6 el Focus Group y
partiendo del andlisis de modelos anteriores (Ver anexo 6) y del SERVQUAL se selecciona
tres dimensiones que a la vez constituyen la base modelo HOTELQUAL, como se mencioné
anteriormente, esta implementado para perfeccionar la medicién de la calidad de alojamiento.

A continuacion en la tabla 3.3, se describe las dimensiones y su funcionamiento.

Tabla 3.3 Descripcion de las dimensiones.

Personal Instalaciones Organizacién
Descripcién Dirigida al desempefio Basada en la Se enfoca a la eficiencia
de los trabajadores del conservacion y acogida en general de los
hotel del lugar. servicios que se ofrece

Fuente: Elaboracién propia, a partir de Matos Leyva (2018).
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En este paso, para el analisis por dimension, se establecié por el grupo de expertos como
criterio de clasificacion: Mal si la mitad de sus indicadores mas uno, alcanzaban mas de la

mitad de las evaluaciones entre 1y 3 y Bien si las alcanzaban entre 4 y 5.

Etapa 6: Definiciobn y seleccion de los atributos que caracterizan los servicios objeto de
estudio.

Como resultado del trabajo del grupo de expertos se seleccionan los atributos, sefialando los
gue se consideraban mas idéneos para medir satisfaccion en cuanto al servicio de

alojamiento.

Segun los atributos de la escala HOTELQUAL (Ver anexo 7) se realiza una rigurosa
seleccion de atributos en cada una de las dimensiones definidas, estos surgen inicialmente
de la amplia revision bibliogréfica y del Focus Group a partir de lo que se mide en el modelo
HOTELQUAL vy las experiencias del equipo en cuanto a atencién del cliente se refieren; y
luego se realizo la seleccion final a través del Método de Consenso (Ver Anexo 8) al decidir

si los atributos cumplen con lo que realmente se pretende medir.

Las votaciones nos permiten asegurar que no cumplen con la restriccion los atributos No.1,
No.2, No.4, No.7, No.8, No.15, No.17, No.19 y No.20, poseen mas votos en contra que a
favor, debido a que los expertos no consideraron pertinente los atributos ni importantes a la
hora de medir la satisfacciéon del cliente. Excluyendo estos atributos, el coeficiente de
consenso dio como resultado Cc=0.9214 lo que representa un 92.14% > 85%, es decir,

cumple con los requisitos.

Con el objetivo de comprobar que las votaciones realizadas por los diferentes expertos
guardaban determinada relacion entre ellas y que ademas, existia un determinado nivel de
consenso, se aplicé un andlisis de varianza (ANOVA) procesado en el STATGRAPHICS

Centurion.

Tabla 3.4 ANOVA

Fuente Suma de Gl Cuadrado Medio | Raz6n-F Valor-P
Cuadrados
Entre grupos 1,0 6 0,166667 0,66 0,6830
Intra grupos 33,65 133 0,253008
Total (Corr.) 34,65 139

Fuente: Elaboracion propia, a partir del STATGRAPHICS Centurion
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La tabla ANOVA descompone la varianza de los datos en dos componentes: un componente
entre-grupos y un componente dentro-de-grupos. La razon-F, que en este caso es igual a
0,658742, es el cociente entre el estimado entre-grupos y el estimado dentro-de-grupos.
Puesto que el valor-P de la razon-F es mayor o igual que 0,05, no existe una diferencia
estadisticamente significativa entre las medias de las 7 variables con un nivel del 95,0% de
confianza. Por tanto, los atributos Disposicion del personal para ayudar al cliente,
Preocupacion de los empleados por resolver los problemas de los clientes, Disponibilidad
constante del personal para proporcionar al cliente la informacion cuando la necesita,
Conocimiento del personal y esfuerzo del mismo por conocer las necesidades de los clientes,
Las diferentes dependencias e instalaciones resultan agradables, Disposicion del personal de
la direccion para cualquier problema que pueda surgir, Correcta informacion y datos sobre la
estancia del cliente, Importancia de los clientes y Cumplimiento con las especificaciones del

servicio, pueden ser retirados y mantener el resto.
1.3. FASE lll Medicién y analisis de la calidad del servicio de alojamiento.
Etapa 7: Seleccion del instrumento para medir el nivel de calidad del servicio.

La encuesta se disefio a partir de los atributos seleccionados en la etapa anterior adaptando
el modelo HOTELQUAL a la entidad, asi como de otros que fueron elaborados con un
enfoque perceptivo teniendo en cuenta su relacion a la calidad del servicio hotelero recibido
por los clientes en torno a las instalaciones, personal y la organizacion del servicio,

resultando conveniente aclarar que no se pretendia agotar el cuestionario de items a evaluar.

En relacion a la dimensién Personal, las variables del modelo seleccionado como: “El
personal esta dispuesto a ayudar a los clientes”, “Los colaboradores se preocupan por
resolver los problemas de los clientes”, “El personal conoce y se esfuerza por conocer las
necesidades de cada cliente” y “El personal es competente y profesional” se agruparon en el
atributo “Profesionalidad y competencia del personal’, debido a que se analizé que la
percepcion del cliente respecto a estos podria ser la misma, e incluso el encuestado tiende a
confundir los términos, por lo general un buen profesional del sector hotelero debe responder

a lo evaluado en dichas variables, de ahi la competencia de los mismos.

En relacién a la dimension Instalaciones, las variables “Las diferentes dependencias o
instalaciones resultan agradables” y “Las instalaciones son confortables y acogedoras”, se

agrupo en el atributo “Confort”, ya que es lo que se pretende medir con ellas. También fue
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agrupada “Las dependencias y equipamientos del edificio estan bien conservados” con “Las
instalaciones son seguras” en el atributo “Estado técnico de la habitacién” debido al mismo
analisis.

En relacién a la dimension Organizacidn, se agrupo “Se resuelve de manera eficaz cualquier
problema que pueda tener el cliente” y “Siempre hay una persona de la direccién a
disposicion del cliente para cualquier problema que pueda surgir” en el atributo “Eficacia en la
solucion de los problemas”; y “Se consigue informacion facilmente sobre los diferentes
servicios que solicita el cliente” y “Los datos e informacion sobre la esencia del cliente son
correctos” integran el atributo “Informacion y orientacién al cliente”. De esta forma queda

representado el cuestionario (figura 3.3).

Estimado clients, estamos relizando un estudio para evaluar la calidad del servicio de slojamisnto de nusstro hotel 2
partir de sus experiencias en la habitacion. A continuacion, encontraras una serie de caracteristicas donde usted debe
emitir su criterio. Le agradecemos que responda de forma honesta y sincera. Utilice la siguients escala para emitir sus
juicios: 5 excelente, 4 muy bien, 3 regular, 2 mal, 1 muy mal
Habitacion 5 4 3 2 1
Confort (Climatizacion, Ambientacion) O O O O O
Estado técnico de la habitacion (Mobilizrio, Equipamiento, Seguridad) O O O O O
Lenceriz de habitzcidn O O O O O
Lz b OO0O0O0O0
Seidncs OO0OO0O0O0
Estade fisico del mmueble O O O O O
Apariencia v estado de la planta hotelera O O O O O
Ubicacion del establecimiento O O O O O
Higiene del entorno O O O O O
Apariencia del personal O O O O O
Honestidad v confizbilidad del personal O O O O O
Profesionalidad y competencia del personal O O O O O
Discrecion v respeto ala mtimidad del cliente O O O O O
Informacion v orientacion 2 cliente O O O O O
Eficaria en la solucion de los problemas del cliente O O O O O
Rapidez en los diferentes servicios O O O O O
Tiempo de respuesta 2 problemas e mquietudes (rapidez) O O O O O
Atencion mdividualizada O O O O O
Nacionalidad:
Comentarios:

Figura 3.3 Encuesta de satisfaccion.

Fuente: Elaboracién propia, a partir del modelo HOTELQUAL.
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Se utilizé una escala no comparativa de tipo Likert de 1 a 5, donde 1 significa muy mal y 5
excelente con una declaracion dada. Cuenta 18 items, los cuales corresponden a diferentes
dimensiones, a continuacion se detalla: personal con 3 cuestiones a responder dirigidas al
desempefio de los trabajadores del hotel, instalaciones las cuales estan designadas 9
basadas en la conservacion y acogida del lugar, la organizacién con 6 atributos mas que se
enfoca a la eficiencia en general de los servicios que se ofrece, ademas se incorporé una
variable de control “Calidad del servicio”, que permitié determinar si los items evaluados

realmente contribuian e influian en el mejoramiento de la calidad.

En la tabla 3.5 se muestran los atributos correspondientes por dimensiones.

Confort (Climatizacion, Ambientacion) 1
Estado técnico de la habitaciéon (Mobiliario, Equipamiento, Seguridad) 2
Lencerfa de habitacion 3
Limpieza e higiene 4
Dimension 1. Instalacion | Sefialéticas 9
Estado fisico del inmueble 6
Apariencia y estado de la planta hotelera 7
Ubicacion del establecimiento 8
Higiene del entorno 9
Apariencia del personal 10
Honestidad y confiabilidad del 11
Dimension 2. Personal personal
Profesionalidad y competencia del persona 12
Discrecion y respeto a la intimidad del cliente 13
Informacién y orientacion al cliente 14
Eficacia en la solucion de los problemas del cliente 15
Dimensién 3. Organizacién | Rapidez en los diferentes servicios 16
Tiempo de respuesta a problemas, inquietudes y/o solicitudes de clientes 17
(rapidez)
Atencién individualizada 18
Calidad del servicio 19

Fuente: Elaboracion propia

Una vez conformado el cuestionario (Ver anexo 9) se llevo a cabo una Prueba piloto con un
namero limitado de 25 clientes. Este ensayo permitiria mejorar la formulacion de las
preguntas, verificar la correcta comprension de éstas, afladir 0 suprimir preguntas en caso
gue fuera necesario, asi como verificar el tiempo que se necesita para responderlas. A este
grupo de clientes se le aplico el instrumento al que se hizo referencia anteriormente, y los

resultados obtenidos se pueden apreciar en la tabla 3.5.
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Tabla 3.6 Percepcion de calidad del servicio. Resultados de la prueba piloto.

Atributos
No.

Clientes |1(2|3|4|5(6|7|8[9| 10 11 12 13 14 15 16 17 | 18 | 19
1 31 3[3]3|4|3|3 4|3 4 4 4 4 4 3 3 3] 3] 3
2 2121 234 2| 3| 3|3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3
3 31 3132|222 33 3 3 3 4 4 3 3 3] 3] 3
4 4 4| 4| 4| 4] 3| 3| 3| 3 4 4 4 4 4 3 3 3] 3] 3
5 31 3133|322 2|2 3 3 3 4 3 3 3 3] 3] 3
6 4| 4| 4| 4| 5| 4| 4| 4] 4 5 5 5 5 5 4 4 4| 4| 4
7 20121 213/3/2[333 3 3 3 3 3 3 3 3] 3] 3
8 21| 1| 2| 32333 3 3 3 3 3 3 3 2| 2| 2
9 31 3/3]3|43|]333 3 3 3 3 3 3 3 3] 3] 3
10 4 4| 4| 3| 3| 3| 3| 3| 3 4 4 4 4 3 3 3 3] 3| 3
11 31 3| 3|3|4|4| 4| 4| 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4
12 4\ 4| 4| 4| 5| 5| 5| 4| 4 4 4 4 4 4 3 3 3] 3| 4
13 21 2] 23| 33| 3|3|3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3
14 4\ 4| 4| 4| 5| 4| 4| 4] 4 4 4 4 5 5 5 5 5| 5| 4
15 3/ 3/3|4/4|4|4| 4|4 4 4 4 4 4 4 4 4| 4| 4
16 3| 3| 3| 4| 4| 4| 3| 3| 3 4 4 4 4 4 3 3 3] 3| 3
17 2| 2| 22| 32233 3 3 3 3 3 3 2 2| 2| 2
18 3| 3| 3| 3| 4| 3| 3| 3| 3 4 4 4 4 4 4 4 4| 4| 3
19 45| 5| 4| 4| 4| 4| 4] 4 4 4 4 4 5 5 5 5| 5| 4
20 31 334|333 33 4 4 4 3 3 3 3 3] 3] 3
21 2| 2| 23| 3/3|]3|]3|3 3 3 3 3 3 3 3 3] 3| 3
22 313,334,414 3|3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3
23 41 4|1 4|1 4| 5| 5| 5| 5|5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5
24 3|1 3| 3|3|3|3|3|4]|4 4 4 4 4 4 4 3 3] 3| 3
25 2| 21| 3| 33333 3 3 3 3 3 2 2 2| 2| 2

Fuente: Elaboracion Propia.

Los resultados obtenidos se han utilizado para demostrar si el instrumento posee 0 no
Validez de Criterio Concurrente. Para ello los valores de cada atributo se relacionan con una
Variable Criterio (atributo No0.19 del instrumento) mediante un modelo de regresion lineal
simple donde cada atributo actiia como variable independiente y la variable criterio como
dependiente.(Ver resultados Anexo 10)

Los coeficientes de correlacion de los 18 atributos con la Variable Criterio oscilan entre
0,6201 y 0,9806 indicando con ello una intensidad o grado de correlacién de Moderadamente

Fuerte y Relativamente Fuerte en alguno de los casos, dado que el software clasifica la
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intensidad de las correlaciones en niveles: de 0,1 a 0,5 = Relativamente Débil; de 0,51 a 0,89

= Moderadamente Fuerte; de 0,9 a 1 = Relativamente Fuerte.

También se calculo la Validez de Constructo Convergente, utilizando para ello un modelo de
regresion multiple con el objetivo de obtener un valor global de R2 para el instrumento. Los

resultados se muestran en la tabla 3.6.

Tabla 3.6 Anélisis de Varianza

Fuente Suma de Cuadrados | Gl |Cuadrado Medio| Razén-F Valor-P
Modelo 11.3378 16 0.708612 8.56 0.0022
Residuo 0.662213 8 0.0827766

Total (Corr.) 12.0 24

Fuente: Salida del Software StatGraphic

R-cuadrada = 94.48 porciento
R-cuadrado (ajustado para g.l.) = 83.44 porciento

La salida muestra los resultados de ajustar un modelo de regresion lineal multiple para
describir la relacién entre “Calidad del servicio” y 18 variables independientes. El estadistico
R-Cuadrada indica que el modelo asi ajustado explica 94,48% de la variabilidad en Calidad
del servicio. El estadistico R-Cuadrada ajustada, que es mas apropiada para comparar
modelos con diferente niumero de variables independientes, es 0,8%. Por tanto, los
resultados demuestran que todos los atributos poseen la capacidad para explicar las
variaciones que ocurren en la Variable Criterio y que el instrumento posee, por tanto, Validez

de Criterio Concurrente.

Para demostrar si el instrumento aplicado era o no confiable se realiz6 un andlisis de
fiabilidad mediante el célculo del Coeficiente Alfa de Cronbach, donde se obtiene como
resultado (tabla 3.7)

Tabla 3.7 Anélisis de Fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

.968 18

Fuente: SPSS version 25.0
Puesto que el Alfa de Cronbach es superior a 0.7 se comprueba la fiabilidad del instrumento.
Corroborandose asi la importancia de este nuevo instrumento como propuesta para la

utilizacion en el hotel objeto de estudio.
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Etapa 8: Aplicacion del instrumento de medicion de calidad de servicio.

Para diagnosticar los niveles de satisfaccion de los clientes se aplico el instrumento disefiado
con 18 items. Se defini6 como poblacion a 1 514 clientes que se hospedaron en el hotel en el
segundo fin de semana del pasado mes de noviembre. Como tipo de muestreo a utilizar se
selecciond el muestreo aleatorio por conveniencia, que garantiza la estimacion del sesgo de
la muestra, obteniendo 179 clientes como voluntarios. Las encuestas fueron aplicadas en

distintas areas del hotel: buffet, piscina, lobby y restaurante; en diferentes horarios del dia.

Etapa 9: Procesamiento de la informacion y andlisis estadistico de los resultados de la
medicion de calidad del servicio.

El procesamiento del cuestionario se realizd con la ayuda del Software Estadistico SPSS

version 25.0 y con Microsoft Excel.

Se comprueba si la nacionalidad incide o no, en la percepcion que tienen los clientes
respectos a la calidad del servicio. Se analiza ademas la media de cada uno de los atributos
gue describen las tres dimensiones para determinar cuéles son los atributos que deben llevar

una mayor atencién en la estrategia de mejora.

En la siguiente tabla 3.8 se aprecia la descripcibn de la muestra atendiendo a la

nacionalidad.

Tabla 3.8 Nacionalidad

Nacionalidad

Frecuencia A Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido CAN 77 43.0 43.0 43.0
CcuB 63 35.2 35.2 78.2
FRA 39 21.8 21.8 100.0
Total 179 100.0 100.0

Fuente: Salida del software SPSS version 25.0

La salida determina que en su mayoria la muestra esta conformada por clientes canadienses,

luego los cubanos y por ultimo representando una minoria los franceses.
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Para determinar diferencias significativas entre la nacionalidad (muestral) y percepcién que

tiene los clientes respectos a la calidad del servicio (muestra 2), se realiza:
La Prueba t para comparar medias

Hipotesis nula: medial = media2

Hipotesis Alt.: medial <> media2

Obteniendo como resultado que la t =-20,9236 y valor-P = 0,0 es decir, se rechaza la

hipétesis nula para alfa = 0,05.

La Prueba W de Mann-Whitney (Wilcoxon) para comparar medianas:
Hipotesis Nula: medianal = mediana2
Hipotesis Alt.: medianal <> mediana2

Se obtiene que la mediana de muestra 1 es 2,0 y la mediana de muestra 2 es 3,375, que el
valor de W es de 14414,0 y el valor-P es de 0,0 este ultimo menor que 0,05 entonces se
puede decir que existe una diferencia estadisticamente significativa entre las medianas con
un nivel de confianza del 95,0%. Por tanto la nacionalidad incide en la percepcién que tiene

los clientes respectos a la calidad del servicio.

Se analizan las tres dimensiones para determinar los atributos que segun la percepcién del

cliente generan mayor insatisfaccion.

Dimension Instalacion

0 ] | — Ll | - L] - - - -

Al A2 A3 A4 AS Ab A7 AB A9  Media

Figura 3.4 Nivel de satisfaccion por cada atributo segun la dimension Instalacion.

Fuente: Microsoft Excel
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Los resultados de las encuestas arrojaron que las mayores insatisfacciones de los clientes en
la dimension instalacion (figura 3.4) estan relacionadas con el atributo 3, la lenceria, esto
corrobora lo obtenido con los expertos en la etapa 4 del procedimiento donde la principal
causa, a criterio del equipo de trabajo, se relacionaba con la lenceria, asi como con los
reportes de los clientes registrados en el software BDR. En orden le siguen las
insatisfacciones relacionadas con el atributo 4 limpieza e higiene, luego el atributo 2 el estado
técnico de las habitaciones y por ultimo el atributo 6 correspondiente al estado fisico del

inmueble.

Fa 1T

ires del grafico | Dimension Personal

e

404 - l_
403 {— 8 - - - - - = — = - =

402 -
401 -
a4

5,99 -
5,98
5,97

3,96 T T T 1
AlD All Al2 Media

Figura 3.5 Nivel de satisfaccidon por cada atributo segun la dimension Personal
Fuente: Microsoft Excel

Positivamente se percibi6 que la dimensién personal (figura 3.4) punte6 con buenos
resultados obteniendo que los atributos 10 apariencia del personal y atributo 11 honestidad y
confiabilidad del personal generan en los clientes muy buena satisfaccion, no asi con el

atributo 12 profecional competente el cual si genera poca satisfaccion.

T2 Dimension Organizacional
3.7

3,65
3,6
3,55 -
3,5 -
3,45 -
3,4
3,35
3,25 T T

Al3 Al4 AlS Al Al7 Alg Media
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Figura 3.6 Nivel de satisfaccion por cada atributo segun la dimensién Organizacionall

Fuente: Microsoft Excel

Por otro lado, la dimensién organizacion (figura 3.6) arrojo como resultado que no existe una
muy buena satisfaccion en los clientes, incidiendo los atributos 15, 16 y 17; eficacia en la
solucién de los problemas, rapidez en los diferentes servicios y tiempo de respuesta a

problemas, en la calidad del servicio y en la excelencia de esta organizacion.
1.4. FASE IV Mejoramiento continuo del proceso de servicio objeto de estudio.

Etapa 10: Disefo de estrategia.

En esta etapa, una vez analizados los resultados de las encuestas y la situacién del hotel, se
determind entre el grupo de expertos mediante el uso del diagrama de Paretto y diagrama

Causa-Efecto los objetivos a alcanzar.

Se aplico el Diagrama de Paretto para priorizar los problemas o las causas que lo generan, a
partir de una representacion gréafica de los datos obtenidos. De acuerdo con este principio, se
tiene un problema con muchas causas, de esta forma el 20% de las causas resuelven el 80%

del problema.

100%
1.200
1.000 2%
‘g 800 g
o 0% 5
= o
° g
v 7]
E s =
40%
400
20%
200
11t ol o ol fhosl ozl i)
0 _ LB o) (o] }=f] 0%
P B P B » » P » » r»r » P 2 2
k3 L4} I — - —a - [=;] —& -4 —& - & [tn] o0 —& ey —
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Figura 3.7 Diagrama de Paretto.

Fuente: SPSS versién 25.0
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En la figura 3.7 se evidenciaron los problemas que mas afectan el proceso de alojamiento en
el hotel Grand Memories Varadero, los cuales estan relacionados con la lenceria que no
tiene la calidad requerida, con el estado técnico de las habitaciones, el confort de las
mismas, la limpieza e higiene, el estado fisico del inmueble, la atencion individualizada y con

la atencion rapida a los problemas.

Posteriormente en la figura 3.8 se muestra el diagrama Causa-Efecto, el cual ilustra las
causas que conllevan al problema fundamental, insuficiente gestion de la calidad en el

servicio de alojamiento, con el objetivo de mejorar la calidad de la misma.

Cliente

Lenceria )
interno

Ineficaz atencion especializada de

Falta de higiene en la cada segmento de mercado

manipulacion . L
Insuficiente preparacion

del personal

Deterioro de las

magquinas de lavado o " »
Bajo nivel ideomatico
\
»
> Insuficiente gestion de
< 4 < 44 » lacalidad en el servicio
A de alojamiento
Pintura » >
inapropiada de
las paredes y
Incomodidad de las
v * Muebles A camas
deteriorados Escasez de recursos
Desactualizada tendencia v
Desactualizada i iliari
Jocoracion Bafiera incémoda del inmobiliario
debido a la altura y o .
sin antiresbalable Incumplimiento con el Bajo presupuesto para la

periodo de reposicion renovacion del estado técnico

del inmobiliario de las habitaciones

Estado fisico del

Confort .
inmueble

Mantenimiento

Figura 3.8 Representacion del Diagrama Causa-Efecto.

Fuente: Elaboracion propia, a partir del SPSS versién 25.0.
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Sobre la base de las deficiencias detectadas se proponen 7 acciones y 24 tareas (Tabla 3.9)

para el despliegue de la estrategia en pos de la mejora de la calidad en el servicio de

alojamiento y con ello la satisfaccion de los clientes.

Tabla 3.9 Plan de acciones.

Acciones de
mejoras

Tareas

Responsables

Fecha de
cumplimiento

Seguimiento

-Sustitucién de cortinas.

. -Retocar la pintura de las paredes de Jefe de
Garantizar el L .
confort de las las habitaciones. Supervisora de 2 afios Compray
L -Compra de cuadros y adornos. Ama de Llaves Jefa de
habitaciones :
-Remplazar los colchones que Calidad
tengan mayor tiempo de uso.
-Renovar los apliques de las
habitaciones.
-Cambiar jambar de los aires
acondicionados.
Supervisar el | - Solicitar el aumento de la plantilla
estado técnico | de operarios de mantenimiento. Jefa de
de las -Cambiar los bombillos de las Jefe de SSTT 4-5 meses Calidad
habitaciones habitaciones.
- Reparar o remplazar las secadoras
de pelo que presenten problemas.
-Revisar las alarmas contra incendio.
-Reparar las puertas de los bafios.
-Realizar controles sorpresivos al
. proceso de cuidado, conservacion y
Elevar el nivel ) C, ;
; manipulacién de la lenceria. Jefa de Ama Jefa de
de la calidad : NI 1-2 meses i
: -Gestionar la capacitacion de Llaves Calidad
de la lenceria . :
relacionada con el cuidado y
conservacion de la lenceria.
-Fumigar las habitaciones contra
Optimizar el insectos. o Jefe de
i -Suministrar papel higiénico a los Jefa de Ama Compray
servicio de ~ 1-2meses
limpieza banc_)s. o de Llaves Jefq de
-Aplicar la purificacion con ozono Calidad
para eliminar el olor a humedad.
-Invertir en sillas nuevas y comodas
Jefe de
Renovar el para remplazar muebles muy Compra
estado fisico | deteriorados. Jefe de SSTT 3 afos bray
: : , . . Jefa de
del inmueble -Actualizar tendencia del inmobiliario :
o Calidad
habitacional.
-Desatrrollar charlas sobre la
Capacitar al importancia del trabajo en equipo. Director y
pers_onal de -Atenqlon espemahza/da_t para cada Jefa de RRHH 1 mes Jefq de
servicio necesidad y caracteristica del Calidad
segmento de mercado.
Gestionar -Solicitar el aumento de la plantilla
o . o Jefa de Jefe de
eficientemente | de operarios de mantenimiento. . 1 mes
. . . . Calidad RRPP
el tiempo de -Reorganizar el flujo de operaciones
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respuesta a del proceso de alojamiento

las -Arreglo de la pizarra telefonica.
inquietudes y | -Gestionar eficazmente el registro en
problemas de | bases de datos del perfil del cliente.
los clientes.

Fuente: Elaboracion propia
Etapa 11: Implementacion de la estrategia.

Una vez disefiada la estrategia se le presentd a la administracién para que le diera su
conformidad. En el intercambio con el Consejo de Direccion de la entidad, se evidencié que
se encuentra de acuerdo con la estrategia planteada debido a que se elaboré con la
participacion de expertos de la propia entidad. Su implementacién queda en funcién de la
planificacion interna para su ejecucion y se le recomienda el seguimiento sistematico a las

acciones propuestas para ver su efectividad.
Conclusiones parciales

Se evidencian los principales resultados y el cumplimiento de los objetivos propuestos con la
aplicacion del procedimiento metodoldgico para la mejora de la calidad en el servicio de
alojamiento en el hotel Grand Memories Varadero. En este sentido la aplicacion de la
encuesta permitié identificar como dimensiones mas afectadas Instalacion y la Organizacion,
donde los indicadores con mayores problemas de satisfaccion estan relacionados con la
lenceria, la limpieza e higiene, el estado técnico de las habitaciones y el estado fisico del
inmueble. Se construyo el diagrama causa efecto que permitio el disefio de una estrategia de
mejora que se despliegan en siete acciones. Por lo cual los resultados de esta investigacion

muestran que la metodologia propuesta puede ser aplicable a cualquier instalacion hotelera.
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CONCLUSIONES

1.

Se evidencia la estrecha relacion entre la calidad y la satisfaccion, aunque existe una
minima diferencia pues la satisfaccion es una consecuencia de una consideracion
positiva del cliente sobre un aspecto especifico del consumo y la calidad es el
resultado de la evaluacién global del servicio que se construye a partir de la
apreciacion del producto o servicio ofrecido.

El procedimiento propuesto consta de cuatro fases y once etapas que garantizan la
evaluacion y mejora de la calidad percibida por los clientes mediante los atributos de
la escala HOTELQUAL, se implementaron herramientas como el cuestionario, el
diagrama de Paretto, el diagrama causa-efecto y el andlisis estadistico, lo que le
aporta robustez a la formulacion de la estrategia de mejora.

El cuestionario se aplicé a 179 clientes, comprobandose su fiabilidad para un Alfa de
Cronbach de 0,968, la muestra estuvo compuesta por el 21,8 % franceses, 35,2 %
cubanos y 43 % canadienses.

El andlisis de los resultados obtenidos por el cuestionario evidencié la relacion
estadisticamente significativa entre los 18 atributos y la calidad del servicio, ademas
se comprobo la incidencia de la variable nacionalidad en la percepcion que tienen los
clientes con respectos a la calidad del servicio.

A partir del analisis de las problemaéticas identificadas en la investigacion se propuso la
estrategia constituida por siete acciones enfocadas en mejorar la calidad en el servicio

de alojamiento y con ello la satisfaccién de los clientes.
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RECOMENDACIONES

1. Aplicar el cuestionario de forma semanal en el hotel, para que en dependencia de los

resultados que arrojen la misma, valorar si se aumenta o no la frecuencia de aplicacion.
2. Llevar a cabo las acciones propuestas para mejorar los problemas detectados.

3. Continuar perfeccionando el procedimiento metodoldgico utilizado, de forma que pueda

ser aplicada con mayor efectividad en futuras evaluaciones.
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ANEXOS

Anexo 1 La trilogia de la calidad de Juran

PLANIFICACION
DE LA CALIDAD CONTROL DE CALIDAD (DURANTE LAS OPERACIONES)
o 40
g Plco esporadico
3
< Zona original
s de control de calidad
=
S
w
o Nueva zona
E de control de calidad
S D“‘ﬂ“"d:‘d g‘"‘"“ MEJORA B
(oportu e mejora) DE LA CALIDAD

| LECCIONES APRENDIDAS |

Fuente: Miranda, p.36 (2007)
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Anexo 2 Adaptaciones modelo para servicios de alojamiento.

MODELO AUTOR (ANO)

LODGSERV Knutson et al. (1990)

HOTELQUAL Falces et al. (1999)

SERVPERF Cronin y Taylor (1992)

RURALQUAL | Correia y Miranda (2007)

RESORTQUAL Valls y otros (2002) Alén,
Mazaira y Fraiz (2004) Alén
y Rodriguez (2004)

DINESERV Stevens y otros ( 1995)

HOLSAT Tribe y Snaith (1998)

Fuente: (Daza & José, 2013).

CARACTERISTICAS

Medicién de la calidad en servicio de hoteles a
partir del uso de 26 indicadores para medir las
expectativas de los clientes.

Se emplearon cuatro dimensiones (fiabilidad,
elementos tangibles, caracteristicas del personal y

oferta complementaria).

Se basa en las percepciones de los clientes sobre

el servicio prestado.

Se disefid con el fin de conocer la calidad en
establecimientos, utilizando las dimensiones:
profesionalidad, oferta basica, ambiente rural y
regional, oferta complementaria y tangibilidad.

Se disefid con el fin de medir la calidad de los

destinos turisticos.

Medicion de la calidad en los restaurantes con las
dimensiones: fiabilidad, tangibles, seguridad,

capacidad de respuesta y empatia.

Ciudad y facilidades; ambiente; restaurantes, bares,
tiendas y vida nocturna; transfers; herencia y cultura

y alojamiento.
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Anexo 3 Expertos seleccionados.

Expertos Nivel de Desempeiio actual Anos de
escolaridad experiencia

E1 | Yosvani A. Morin Figueredo Superior Jefe de Recepcion 20

E2 | Claudia Columbié Gonzalez Superior Jefa de calidad y atencion 19
al cliente

E3 | Alejandro Romero Rodriguez = Superior Especialista de Calidad 19

E4 Emma R. Fernandez Torres = Superior Ama de Llaves 21

E5 | Desiret Torres Superior Segunda Jefa de | 25
Recepcion

E6 Divani Fernandez Castillo Superior Jefe de mantenimiento 20

E7 | Mairalys Fernandez Reyes Directora Adjunta 25

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 4 Resultados de la aplicacién del Método de Expertos de los decisores seleccionados
del hotel.

Expertos a evaluar 1 2 3 4 5 6 7
Conocimiento 7 7 7 8 7 8 9
Competitividad 8 10 9 9 8 8 7
Disposicion 6 8 10 9 10 10 8
Creatividad 9 8 9 10 9 10 8
Profesionalidad 10 8 8 8 9 10 9
Capacidad de anilisis 10 8 9 8 9 10 9
Experiencia 8 7 7 9 8 8 10
Intuicion 10 8 7 8 8 10 8
Nivel de actualizacion 8 10 8 8 8 8 9
Espiritu colectivista 10 8 10 10 9 10 9
Coeficiente de
cohocimiento (Kc) 0,8425 081 0,8072| 0,8521| 0,828 0,8922 0,8765
Autoevaluacién 1 2 3 4 5 6 7
Estudios tedricos realizados A a A m a m a
Experiencia obtenida a a a a A m a
Conocimientos de trabajos en b b b b b b -
el pafs
Conocimientos de trabajo en
el extranjero b b b
Consultas bibliogrificas A A A A M m
Cursos de actualizacién m m m A M m
Coeficiente de
autovaloracién (Ka) 0,84 0,84 0,84 0,82 0,82 0,74 0,92
Seslietel: ?z)e"?e’t'c‘dad 08413 | 0,825 | 08236 | 0,836 | 0,82 | 08161 | 0,898
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Anexo 5 Ordenamiento de las causas

| Expertos Indicadores
Causas

2 3 4 > 6 7 Rj mRj Rj-mRj |(Rj-mRj)2[Peso Lugar
C1 3 3 3 6 3 3 2 23 38,5 -15,5| 240,25| 3,285714 3
= 4 4 4 4 4 5 4 29 38,5 -9,5 90,25| 4,142857 4
= 1 1 2 3 1 1 1 10 38,5 -28,5| 812,25 1,428571 1
C4 2 1 2 2 2 3 14 38,5 -24,5| 600,25 2 2
¢ 5 5 5 5 5 4 5 34 38,5 -4,5 20,25| 4,857143 5
C6 8 9 8 8 8 8 8 57 38,5 18,5| 342,25| 8,142857 9
c7 6 6 9 7 6 6 9 49 38,5 10,5 110,25 7 7
Cc8 7 10 7 1 7 7 7 46 38,5 7,5 56,25| 6,571429 6
Cc9 10 8 10 10 10 10 10 68 38,5 29,5 870,25|9,714286 10
C10 9 7 6 9 9 9 6 55 38,5 16,5 272,25| 7,857143 8

Existe concordancia
W=12*5 (Rj-mRj)*2/m*2*(n*3-n) = 0,844650588 s

X2c=) (Rj-mRj)*2/[1/12*m*n(n+1)]

2
X% (0,95; n-1)

ancordancia casual o no casu

53,21298701
3,325

no casual
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Anexo 6 Sintesis de la multidimensionalidad de la calidad del servicio.

Autor / Ao

Garvin (1984)

Gronroos (1984)

Parasuraman, Zeithmal vy
Berry (1991)

Novaes y Motta (1996)

Dimensiones
1. Desempeiio
2. Caracteristicas
3. Confiabilidad (probabilidad de un mal funcionamiento)
4. Apego (habilidad de cumplir con las especificaciones)
5. Durabilidad
6. Aspectos del servicio (rapidez, cortesia, competencia y
facilidad de corregir problemas) Estética
7. Calidad Percibida
1. Dimension Técnica o de Resultado

2.Dimensién Funcional o relacionada con el Proceso

3. Imagen Corporativa
1. Elementos Tangibles

2. Fiabilidad

3. Capacidad de Respuesta

4.Seguridad (agrupa a las anteriores dimensiones
denominadas como profesionalidad, cortesia, credibilidad y
seguridad)

5. Empatia (agrupa a los anteriores criterios de accesibilidad,
comunicacion y comprension del usuario.

1. Accesibilidad

2. Conveniencia

3. Continuidad

4. Efectividad

5. Eficacia

6. Eficiencia

7. Satisfaccion

8. Seguridad en equipos y edificios
9. Oportunidad

Fuente: Elaboracion propia, a partir de Matos Leyva (2018).
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Anexo 7 Atributos por dimension de la escala HOTELQUAL

Dimensiones

Personal

Instalaciones

Organizacion

Atributos
Al: Disposicion del personal para ayudar al cliente

A2: Preocupacion de los empleados por resolver los problemas de los
clientes.

A3: Competencia y profesionalidad de los empleados.

A4: Disponibilidad constante del personal para proporcionar al cliente la
informacion cuando la necesita.

A5: Confiabilidad del personal.

A6: Apariencia del personal.

AT7: Conocimiento del personal y esfuerzo del mismo por conocer las
necesidades de los clientes.

AB8: Las diferentes dependencias e instalaciones resultan agradables.

A9: Estado de conservacion de las dependencias y equipamientos del
edificio.

A10: Confortabilidad de las instalaciones.

All: Limpieza de las instalaciones.

Al12: Seguridad de las instalaciones.

A13: Facilidad para conseguir informacion sobre los servicios.

Al4: Discrecién y respeto a la intimidad del cliente.

A15: Disposicion del personal de la direccién para cualquier problema
gue pueda surgir.

Al6: Rapidez de los diferentes servicios.

Al7: Correcta informacion y datos sobre la estancia del cliente.

Al18: Eficacia en la resolucion de cualquier problema que pueda tener el
cliente.

A19: Importancia de los clientes.

A20: Cumplimiento con las especificaciones del servicio.
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Anexo 8 Resultado del Método de Consenso.

Dimension Atributos E1l E2 E3 E4 ES E6 E7 Votos negativos
6

Personal Al
A2
A3
A4
A5
A6
A7
Instalacion A8
A9
Al10
All
Al12
Organizacion Al13
Al4
Al5
Al6
Al7
Al18
Al19
A20

OlRr|kr|lOo|lrR|O|lR|[R|O|R|R|kR|lO|lO|R|Rr|O|~|O|O

ORr (kPO |IO|RP|IO|I0O|FR,|FP|P|O|O|kr|O|O|FRr |O|O

o|lo|r|rR|FPR|FPR|O|O|R|[RPR|IRPR|RPR|ILR|IOILR|LR|O|R|O|O

r|lolr|lo|lr|o|lo|r|kr|r|r|lo|lo|o|r|r|r|lo|o|o

O0O|Fkr|O|FRF|O(FR|FP|FPIFP|FP|IPIOJIO|R,|IO|O|OC|O|O

o|lo|lr|Oo|rRr|O|R|RIR[RRIROO|IR|R|O|R |~ |O
o|lo|r|O|R|FPR|FP|IOR[RPRIRPRIRPRIRLRILRILR|IL|IO|FL|O|F
ool |o|u|r | w|N[O|lO|R | |ON|O [N
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Anexo 9 Instrumento disefiado para la prueba Piloto.

Estimado cliente, estamos realizando un estudio para evaluar la calidad del servicio de alojamiento de
nuestro hotel a partir de sus experiencias en la habitacién. A continuacién, encontrards una serie de
caracteristicas donde usted debe emitir su criterio. Le agradecemos que responda de forma honesta y
sincera. Utilice la siguiente escala para emitir sus juicios: 5 excelente, 4 muy bien, 3 regular, 2 mal, T muy
mal

a

Habitacién

Confort (Climatizacion, Ambientacion)

Estado técnico de la habitacion (Mobiliario, Equipamiento, Seguridad)
Lenceria de habitacion

Limpieza e higiene

Senaléticas

Estado fisico del inmueble

Apariencia y estado de la planta hotelera

Ubicacién del establecimiento

Higiene del entorno

Apariencia del personal

Honestidad y confiabilidad del personal

Profesionalidad y competencia del personal

Discrecion y respeto a la intimidad del cliente

Informacién y orientacion al cliente

Eficacia en la solucion de los problemas del cliente
Rapidez en los diferentes servicios

Tiempo de respuesta a problemas e inquietudes (rapidez)
Atencion individualizada

Calidad del servicio

O0OO0O0O0O0O0OOOOOOOOOOOOO

ONONORONONONONONONONORORORONONORONONO I~
ONONORORONONONORONONORORORONONONONOROIN *
O0000000000O0OOOOOOOO
CROVDOCOLRORDODOEO OO UL kL

Nacionalidad

Comentarios:

Gracias por su tiempo
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Anexo 10 Resultados de la Validez de Criterio Concurrente.

Coef.Correl. Grado de Correl. R?
0,6944 1 moderadamente fuerte 48,214
0,7100 2 moderadamente fuerte 50,417
0,7350 3 moderadamente fuerte 54,022
0,6929 4 moderadamente fuerte 48,011
0,7053 5 moderadamente fuerte 49,741
0,7746 6 moderadamente fuerte 60,000
0,7890 7 moderadamente fuerte 62,256
0,7577 8 moderadamente fuerte 57,411
0,7892 9 moderadamente fuerte 62,288
0,7104 10 moderadamente fuerte 50,467
0,7204 11 moderadamente fuerte 50,477
0,6201 12 moderadamente fuerte 38,453
0,9375 13 relativamente fuerte 86,473
0,7505 14 moderadamente fuerte 56,250
0,9806 15 relativamente fuerte 96,164
0,6875 16 moderadamente fuerte 47,265
0,7414 17 moderadamente fuerte 54,968

0,7146

[EEN
o

moderadamente fuerte 51,064
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Anexo 11 Datos para la realizacion de Grafico de Pareto.

Atributos

Confort ( Climatizaciéon, Ambientacion)

Estado técnico de la habitacion (Mobiliario,
Equipamiento, Seguridad)

Lenceria de habitacion

Limpieza e higiene

Sefialéticas

Estado fisico del inmueble

Apariencia y estado de la planta hotelera
Ubicacién del establecimiento

Higiene del entorno

Apariencia del personal

Honestidad y confiabilidad del personal
Profesionalidad y competencia del personal
Discrecién y respeto a la intimidad del cliente

Informacién y orientacion al cliente

Eficacia en la solucion de los problemas del
cliente

Rapidez en los diferentes servicios

Tiempo de respuesta a problemas, inquietudes
ylo solicitudes de clientes

Atencion individualizada

Muy Mal

O O O O O O o o o o o o o o ;o o o o

Mal

9
18

NN
oo 0

o O O O O O o o o o o o d» o

Escalas

Regular Muy Bien Excelente zfﬂfﬂlﬂﬂ

94
92

77
77
33
82
79
23
25
8
11
19
67
67

105
105
92
79

53
69

69
63
77
74
86
142
154
146
139
129
83
70

a7
41
54
67

23
0

0
6
69
14
14
14
0
25
29
31
29
42

27
33
33
33

103

110
110
110
33
91
79
23
25

8

11
19
67
67

105
105

92
79



