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Resumen

Los requerimientos del sistema turistico demandan cada dia replantear los servicios, la forma,
la estructura y todo lo que interviene en la organizacion del proceso productivo o de servicio.
En este sentido el presente trabajo de diploma parte de la necesidad que tiene el hotel Club
Tropical del Grupo Hotelero Islazul, y especificamente los servicios de alojamiento, donde
existen determinados problemas que afectan la calidad, se plantea como problema cientifico
como evaluar la calidad de los servicios de alojamiento del hotel Club Tropical y para lograr
esta meta es necesario disefiar un procedimiento para la evaluacion de la calidad de los
servicios de alojamiento del hotel Club Tropical.

En esta investigacién se utilizaron importantes métodos, técnicas y herramientas como revision
de documentos, aplicacién 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, Focus Group, ademas se utiliza el programa estadistico SPSS v
19. para la validacion de los resultados de las encuestas aplicadas a los clientes y el paquete
informatico StatGraphic Plus para Windows, lo que permitio llegar a definir un procedimiento
en cuatro fases: Organizacion del Trabajo, Descripcion del proceso, Medicidn y analisis de la
calidad y Mejoramiento continuo del proceso mediante un plan de mejoras el cual fortalece el
enfoque al cliente en aras de solucionar las causas que determinaron el deterioro de la calidad

del servicio de alojamiento y con ello la insatisfaccidén de los clientes.

Palabras claves: calidad, servicio, alojamiento, satisfaccion, evaluacién, medicion



Abstract

The requirements of the tourist system are demanding a replacement of its services, form,
structure and everything, which has something to do with the organization of the productive
process. According to this topic, the present diploma paper departs of the great necessity that
the Club Tropical hotel of Islazul Hotel Group has, specially its accommodation services , where
there are certain problems which undoubtedly affect the quality, it is set as the scientific problem
the fact of searching about the current situation concerning the quality of the accommodation
services of the Club Tropical hotel and to achieve this objective is necessary to evaluate the

guality of the accommodation service at Club Tropical hotel.

Throughout this searching some important and outstanding methods of investigation and
techniques were used, such as the review of official documents, application of surveys to
clients, non-structured interviews to members of the board and workers of the hotel, the cause-
effect diagram , the Paretto diagram , the Expert Method, the Kendall Method, Focus Group, in
addition, the SPSS statistical program is used to validate the results of surveys applied to
customers and the StatGraphic Plus Windows software package, which permitted to define a
procedure in three stages : Work organization, Process description, Measurement and analysis
of quality and Continuous improvement of the process through an improvement plan, which
strengthens the approach to the client in order to solve the causes that determined the

deterioration of the quality of the accommodation service and the dissatisfaction of the clients.

Keywords: quality, service, accommodation, satisfaction, evaluation, measurement



Résumé

Les exigences actuelles du tourisme demandent changer constamment les services, la forme,
la structure et tout ce qui intervient dans la disposition de ce processus. Apres quoi, le présent
travail de dipléme est réalisé d au besoin de |I" H6tel Club Tropical du Groupe Hotelier Islazul,
spécialement les services de logement, dans lequel certains problémes défavorisent la qualité.
Des la, le probleme scientifique : comment y améliorer la situation actuelle de la qualité aux
services de logement, pour survenir a cet objectif il est nécessaire exposer un processus pour

corriger la qualité aux services.

Dans cette recherche scientifique on a utilisé des méthodes, des techniques et outils tels que
la révision de documents, |"application d’enquétes aux clients, des entretiens pas du tout
structurés aux directifs et des travailleurs de I'hétel, les diagrammes de Paretto, cause-effet,
Méthodes d'Experts, Kendall, Focus Group, en plus, on utilise le programme statistique SPSS
pour la validation des résultats des enquétes appliqués aux clients et le paquet d’information
Stratigraphie Plus pour Windows qui ont permis la définition d’un systeme a quatre étapes.
Organisation du travail, description du processus, méditions et analyse de la qualité et

amélioration du processus.

Mots-clés : Qualité, service, logement, satisfaction, évaluation, méditions
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Introduccion

Introduccién

El turismo tiene impactos positivos en el desarrollo de los paises, convirtiéndose en una de las
industrias mas importantes dentro de la matriz productiva puesto que genera rentabilidad,
empleo y emprendimiento. (Calvanapon Arana, 2017) destaca que en la actualidad la Industria
Turistica y Hotelera es una de las mas importantes del mundo e inclusive para muchos paises

esta representa la principal fuente de recursos e ingresos para su desarrollo.

Dentro de los componentes fundamentales de la actividad turistica, junto con los servicios de
recreacion, transporte, comunicaciones y restauracion; el servicio de alojamiento, comienza a
tener una inusitada importancia (Concha Meyer; Cuevas Cuevas; Moraga Gaez, et al., 2007)
y el conocimiento de su situacion actual, es vital para determinar y abordar los problemas de

toda la operacion turistica.

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

paradmetros (fisicos, sensoriales, funcionales, ambientales, ergonémicos y otros).

¢Puede el cliente percibir la limpieza, la higiene, la estética, los olores, la tranquilidad, el buen
trato, la profesionalidad, las condiciones fisicas y de seguridad de un local, la climatizacion?
Sl. (Fernandez Garcia, 2014). Es por ello que después de un diagndstico certero, se considera
significativo realizar acciones que permitan modificar la realidad presente, que 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 0 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.
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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 parametro de
medicidén no es el mas adecuado y que hay otros. El problema principal es el determinar de
gué manera se puede mesurar la calidad del servicio, de tal forma que la organizacion conozca
si efectivamente el cliente esté recibiendo el servicio que él espera recibir (Sanchez Siguenza,
2017).

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 medicion

y evaluacion, es uno de sus subsistemas fundamentales.

El Articulo 208 de los Lineamientos de la Politica Econdémica y Social del Partido y la
Revolucién (2016-2020), plantea que es necesario “Continuar incrementando la competitividad
de Cuba en los mercados turisticos, diversificando las ofertas, potenciando la capacitacion de
los recursos humanos y la elevacion de la calidad de los servicios con una adecuada relacion

“calidad-precio”.

En la actualidad, este proceso en las instalaciones del Destino Varadero, manifiesta un
conjunto de limitaciones en el orden operativo, conceptual y metodolégico que afecta
negativamente la vision de la calidad como un elemento que contribuye a potenciar la
competitividad de la empresa hotelera. Las instalaciones contintan 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 éstos en

sitios de Internet.

Estos resultados han afectado notablemente el indice de satisfaccion de los clientes pues
segun la aplicacion de las Encuestas Nacionales de Satisfaccion (ENS) en el periodo enero-

septiembre 2017 vs enero-septiembre 2016 en la dinamica del indice General de Satisfaccion
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Hotelera del Destino Varadero se aprecia un deterioro en el 2017 en relaciéon a 2016 donde,
después del componente alimentos, la higiene y el alojamiento resultaron ser los mas bajos en
cuanto a la percepcion de satisfaccion. En el servicio de alojamiento la percepcion fue de 0.6

puntos inferior a la de igual periodo del afio anterior (Ver anexo 1).

A este resultado se suma un analisis relacionado con la Satisfaccion General Hotelera a nivel
de OSDE en el pais y a nivel de Varadero, donde se aprecia que el desempefio mas bajo en
relacion al destino Cuba, se acusa en el Grupo Hotelero Islazul, en el que este es inferior en
0.82 puntos (Ver anexo 2). Dentro de los problemas latentes en el territorio se encuentra la

evaluacion y mejora de los servicios en las organizaciones del sector.

Luego de un analisis a algunos hoteles pertenecientes a la cadena, los resultados arrojaron
gue, entre Bella Habana Aeropuerto, Villa Bacuranao, Hotel Don Lino, Club Karey Varadero,
Islazul Delfines y Villa Sotavento, Club Tropical presentaba el por ciento mas bajo de
satisfaccion en relacion al confort y condiciones de las habitaciones segun encuestas aplicadas

por la Sunwing.

El estudio de este proceso en los establecimientos hoteleros de dicha cadena en el destino
Varadero conduce a la identificacion de determinadas brechas, que devienen oportunidades

de mejora:

v' La cadena Islazul en el destino Varadero posee su Manual de Calidad y el Manual
operacional pero existe un vacio practico en la medicién de la calidad de los servicios
de alojamiento. El hotel Club Tropical posee un sistema de medicién pero no resulta
practico a la labor de la supervisora de piso. Por otra parte los comentarios en las Redes
Sociales constituyen referentes negativos para la imagen de la empresa.

v/ La no total correspondencia entre los niveles reales de calidad generada y entregada y
los resultados que ofrecen las evaluaciones de calidad del servicio que se realizan en
los hoteles. La medicidon y evaluacion de la calidad, esta sustentada en la variable
satisfaccion, esta se reconoce como un indicador fundamental de la misma, por lo que

se hace necesario trabajar en funcion de ello.
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v' Pese a que se identifican en la literatura consultada una gran variedad de estudios
relacionados con la calidad del servicio en los hoteles, se carece de procedimientos que
orienten la accion de evaluacion de forma sistematica para la mejora de la calidad con
un enfoque a procesos y de mejora continua, los modelos mas reconocidos
conceptualizan la calidad del servicio y su medicion, privilegiando factores psicosociales
(expectativas, percepciones, satisfaccion...) y factores internos de la organizacién, sin
tomar en consideracion otros que inciden en la percepcion final de calidad del cliente y
conforman también su experiencia durante la estancia. Es el caso de modelos como
SERVQUAL y aplicaciones de éste como SERVPERF (Cronin y Taylor, 1992) y otros.
Solo los modelos elaborados por Grénroos (1984, 1988) y posteriormente Gummerson
(1994) en unidén con el primero, ambos exponentes de la escuela europea sobre calidad
del servicio guardan alguna relacién con este enfoque. En los primeros, se incorpora un
factor externo a la organizacion relacionado con la imagen del establecimiento y del
entorno (Gronroos, 1984, 1994). En este sentido el modelo que se encarga de medir la
calidad que se percibe en los servicios de alojamiento, especificamente, es el
HOTELQUAL, pero basado solo en las dimensiones personal, instalaciones y
organizacion del servicio. Aun asi, la autora considera que es el modelo mas apropiado

para trabajar en la investigacion ya que se centra en el servicio objeto de estudio.

En este escenario se conforma el siguiente Problema Cientifico: ¢ Cémo evaluar la calidad

de los servicios de alojamiento en el hotel Club Tropical?

Para ello se plantea como objetivo general de la investigacion: disefiar un procedimiento para

la evaluacién de la calidad de los servicios de alojamiento en el hotel Club Tropical.

El cumplimiento del mismo, suscito las siguientes preguntas cientificas:

¢, Qué preceptos tedricos sustentan la investigacion, relacionados con la calidad del servicio de
alojamiento?

¢,Como proceder cualitativa y cuantitativamente a través de un procedimiento para la
evaluacion de la calidad del servicio de alojamiento?

¢,Cudles son las causas que determinan el deterioro de la calidad del servicio de alojamiento

en el hotel Club Tropical?




Introduccion

El mismo se desglosa en los siguientes objetivos especificos:

» Fundamentar el marco tedrico metodologico del proceso de evaluacion de la calidad del

servicio de alojamiento. Caso de estudio Club Tropical.

» Elaborar el procedimiento para la evaluacion de la calidad de los servicios de alojamiento
en el hotel Club Tropical.

» Aplicar el procedimiento para la evaluacion de la calidad de los servicios de alojamiento

en el hotel Club Tropical.

Durante el desarrollo de la investigaciébn se emplearon 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 Sunwing 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 satisfaccion 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 para la validacion de los resultados de las encuestas aplicadas a los clientes y el paquete
informético StatGraphic Plus para Windows. La presente investigacion esta formada por:

introduccion, tres capitulos, conclusiones, recomendaciones, bibliografia y anexos.

En el Capitulo | se detallan diversas consideraciones tedricas 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.

En el Capitulo Il se describe el procedimiento de la investigacion 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.

En el Capitulo Il se caracteriza el grupo hotelero Islazul y la entidad objeto de estudio y se
realiza la aplicacion del procedimiento elaborado reflejando los resultados obtenidos y su
procesamiento estadistico. Ademas se precisa una lista de chequeo y el plan de acciones
propuesto para mejorar la calidad del servicio de alojamiento y con ello la satisfaccion del

cliente.




Capitulo I

Capitulo | Marco teérico-referencial

En el presente capitulo se analizan apuntes sobre la calidad en el sector turistico y en el
proceso de alojamiento, en particular, el area de habitacion, asi como algunas consideraciones
referentes a la evaluacion y la importancia que se le concede como ventaja competitiva en el

sector turistico.

A continuacion, se expone el hilo conductor del capitulo.

Gestion de la calidad de
los servicios

e o o e - - - - - - - -

: La calidad en el |
: alojamiento |
1 |

A

. Evaluacion de la calidad |

! de los servicios de e
! alojamiento :

1

Figura 1.1 Hilo conductor del capitulo.
Fuente: Elaboracion propia.

1.1 Aproximacién al concepto de calidad
Como toda actividad en la era de la globalizacién, el turismo se encuentra en una situacioén de

constante cambio desde hace algunas décadas (Calvanapon Arana, 2017). Estos cambios que
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afrontan los destinos turisticos, no soélo estan orientados a satisfacer las nuevas tendencias y
exigencias de la demanda, sino también lograr niveles adecuados frente a la competencia de
la oferta turistica en cuanto a sus modos de organizacion y produccién, donde la calidad juega
un papel fundamental en la gestion de toda empresa de servicios turisticos (Aguilar Esteban;

Guija Zavalaga; Polanco Reyna, et al., 2017)

Cuando un cliente compra, no s6lo compra productos y servicios, compra deseos (Ruiz Vega;
Vazquez Casielles y Diaz Martin, 2015).

Se puede encontrar conceptos de calidad que van desde los mas concretos hasta los més
abstractos, desde la conformidad con las especificaciones (Croshy), pasando por la calidad
como adecuacion al uso (Juran, 1997), hasta la calidad es satisfaccion del cliente (Deming,
2003).

1.1.1 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).

Existen multiples definiciones del concepto calidad la cual se asocia con:

Seguridad

Compromiso

Competitividad

¥
Calidad

Figura 1.2 Elementos asociados a la Calidad.
Fuente: Elaboracion propia.
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Garvin (1988) analiza el proceso de la evolucion de las actividades relacionadas con la calidad
e indica las cuatro etapas en la evolucion del concepto:

e Etapa 12 Calidad mediante inspeccion. Idea primitiva de calidad en la que al final del
proceso se comparaba el producto con un estandar determinado. Esta etapa coincide
con la Revolucion Industrial.

e Etapa 22 Control estadistico de la calidad. El precursor de esta etapa fue Shewhart.
Demuestran que mayores controles y la investigacion final de toda la produccién no era
sinbnimo de una mejor calidad, lo Optimo es establecer un control a muestras
planificadas.

e Etapa 32 Aseguramiento de la calidad. Autores como Juran (1951) o Feigenbaum
afirman que la calidad no sélo puede limitarse a la inspeccién y medicién, sino que debia
planificarse y contemplarla sistémicamente en toda la organizacion

e Etapa 42 La calidad como estrategia competitiva. En esta etapa la calidad pasa a ser de
interés para la direccion, se relaciona con rentabilidad, se la define desde el punto de
vista del cliente y se la incluye dentro de la planificacién estratégica. Se convierte en un

factor clave de competitividad.

La Matriz de Concepto (Ver anexo 3) muestra la variedad y similitud de definiciones de calidad
dadas por diferentes autores. En este sentido, y sobre la base de las consideraciones
anteriores, la autora de este trabajo considera la calidad como “el conjunto de propiedades y
caracteristicas de los productos y servicios que se sustenta en su habilidad para satisfacer las
necesidades y expectativas del cliente”. Es cierto que esta definicién por si sola es amplia y
subjetiva, por lo que se pueden encontrar inconvenientes. En este sentido, puede resultar dificil
descubrir las necesidades y expectativas de los clientes, pues éstos quizas no conozcan en
un principio cuales son, y solo identificarlas una vez utilizado el producto o servicio. A pesar de
esta dificultad, se considera ajustada esta definicion, ya que permite que las caracteristicas del
producto o servicio sean especificadas conforme a los requisitos que demanda el cliente, y por
tanto satisfacer sus necesidades, permitiendo a la empresa ademas, enfrentarse rapidamente
a los cambios que se puedan dar en ellas, ya que pasado un periodo de tiempo las
caracteristicas que demanda el cliente seran otras, y habrd que conocerlas para lograr

ajustarse a las mismas.
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1.1.2 Calidad en los servicios y satisfaccion del cliente

Para abordar el concepto de calidad de los servicios, y en particular, de los servicios turisticos,
es necesario aproximarse al término servicio. (Pastor Gonzéalez, 2014) lo define como “las
actividades ofrecidas por una parte, que constituyen el componente de naturaleza mas 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 interaccion
La definicion de calidad de servicio esta denotada por la capacidad técnica y la competencia
humana del cliente, la primera hace referencia al elemento fisico lo que el proveedor puede
mostrar de acuerdo a las caracteristicas que posee el mismo y la segunda hace referencia a

coémo fue entregado ese bien o servicio de los deseos de las dos partes”.

Tabla 1.1 Consideraciones sobre calidad del servicio.

Autor Definicion

Oliver (1977, 1980, 1981, La calidad del servicio puede ser considerada como una actitud.
1985, 1988,

1989).

Gronroos (1982, 1984) En la evaluacion de la calidad del servicio, los consumidores comparan el servicio que
esperan con las percepciones del servicio que ellos reciben.

Lewis y Booms (1983) La calidad del servicio es una medida de como el nivel de servicio desarrollado iguala las
expectativas de los clientes con una base consistente.

Holbrook y Corfman y Modo de evaluacion o juicio de un producto o servicio similar en muchos casos a una actitud.

Olshavsky (1985)

Holbrook y Corfman Respuesta subjetiva de la gente a los objetos y, ademas, es un fendmeno altamente
(1985) relativo que difiere entre distintas valoraciones.
Zeithaml (1988) La calidad del servicio percibida se define como: la valoracion que hace el consumidor de la

excelencia o superioridad del servicio. Es una modalidad de actitud, relacionada, pero no
equivalente a satisfaccién, que resulta de la comparacion entre las expectativas y las
percepciones del desempefio del servicio. Toda calidad es percibida por alguien.

Bitner (1990) La calidad del servicio percibida es una forma de actitud, una evaluacién global.

Bolton y Drew (1991) Una forma de actitud, que resulta de la comparacion de las expectativas con el desempefio.
Horovitz (1993) Nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para satisfacer a su clientela clave.
Cronin y Taylor La calidad del servicio es lo que el cliente percibe del nivel de desempefio del servicio
(1993). prestado.

Fuente: (Frias Jiménez, Roberto A.; Cuétara Sanchez; Gonzalez Arias, et al., 2008).
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A partir del andlisis de la tabla, la autora considera la calidad del servicio como una actitud que
asume el cliente para valorar la excelencia del servicio, lo que resulta de una comparacion que
hace el mismo entre sus expectativas y el desempefio de servicio.

Cronin y Taylor, 1992 sugieren que la calidad del servicio es un antecedente de la satisfaccion
del consumidor, y que esta a su vez, ejerce una influencia mas fuerte en las decisiones de
compra que la calidad del servicio. Ademas, los directivos empresariales deberian poner
énfasis en los programas de satisfaccion total del cliente, por encima de las estrategias
centradas exclusivamente en la calidad del servicio. (Ayala Castro; Diaz Abreu; Romero
Lamordu, et al., 2005).

Hasta el momento se recorrieron los temas puntuales para el analisis de la calidad en el
servicio al cliente y en varias ocasiones se hace referencia al término satisfaccion del cliente
pero no de forma conceptual. Varios autores estudiados coinciden en que satisfacer es cumplir
con requerimientos y expectativas, proporcionar valor, incluso cualidades en aquello que se
entrega al cliente. Se define la satisfaccion del cliente segun (Fernandez Garcia, 2014) como
‘el cumplimiento de lo esperado”.

La satisfaccion del cliente implica una estrategia de calidad para conseguirla y reporta un
variado abanico de beneficios para la empresa. Por ejemplo, creara 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
diferenciacién con la competencia gracias a la percepcién positiva que los clientes tienen sobre
el servicio o producto (Pastor Gonzalez 2014). (Altamirano Arboleda, 2014) Apunta que de
ello depende la estabilidad de la empresa, es cumplir con las expectativas del cliente.

La calidad y la satisfaccién son dos elementos resultantes de la evaluacion del cliente que se
encuentran intimamente relacionados. Pero existe una minima diferencia ya que la satisfaccion
es una consecuencia de una consideracion positiva del consumidor sobre un aspecto
especifico de una transaccion o experiencia. Y en cambio la calidad es el resultado de la
evaluacion global del servicio, que se construye a partir de la apreciacion de varias

experiencias.
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1.1.3 Gestion de la calidad de los servicios

La Gestion de la Calidad se ha convertido actualmente en la condicién necesaria para cualquier
estrategia dirigida hacia el éxito competitivo de la empresa.

Gestionar es coordinar todos los recursos disponibles a fin de conseguir unos objetivos
(Camison; Cruz y Gonzalez, 2006). El objetivo de la calidad comprende segun (Carro Paz y

Gonzalez Gémez, 2012) cuatro procesos:

Planificacion de
lidad

jora de la calidad

Politica de calidad

Objetivos de calids

Asegurami
la calidad

ontrol de la cali

Figura 1.3 Procesos de la calidad.

Fuente: Elaboracidn propia, a partir de (Carro Paz y Gonzalez Gémez, 2012).

La planificacion es la actividad de desarrollo de los productos y procesos requeridos para

satisfacer las necesidades de los clientes (Carro Paz y Gonzélez Gomez, 2012).

Por otra parte, puede definirse el control de calidad segun (Frias Jiménez, Roberto A; Gonzalez
Arias y Gonzalez Laucirica, 2007) como una nueva filosofia y practica de calidad que incluye
todas las actividades de inspeccién. Es una herramienta gerencial para asegurar la calidad.

El aseguramiento de la calidad es el proceso de evaluacién de desviaciones de un proceso o
producto y la solucién de las mismas mediante acciones correctoras para el cumplimiento de
los objetivos de calidad (Tari Guillg, 2000). Su proceder consiste en establecer a priori unas
especificaciones de calidad del producto que deben medirse de forma sistematica para

verificar su cumplimiento.
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Mientras que el control se limita a como se cumple con los requisitos de calidad en los
diferentes niveles, el aseguramiento tiene un papel mas activo a la hora de intervenir para

garantizar dicho cumplimiento.

La mejora de la calidad, en cambio, es la parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar
la capacidad de cumplir con los requisitos de calidad (Santoma y Costa, s\a). Son acciones
emprendidas en toda organizacion con el fin de incrementar la eficiencia y la eficacia de las
actividades y de los procesos, para brindar beneficios adicionales a la organizacion y a sus
clientes (Martinez Salgado, s\a).

Una idea esquematica de la implantacion y logro de la calidad y la excelencia depende de una

manera u otra de lo siguiente.

: Compromiso Decision de Direccion Reaiaanizacidpt Aseguramient
Cambio s calidad como ode la
cultural Yoo SllelfEEY SStarcoicy resultado del calidad - .
e perseveranci educacion, informacion proceso, de las et Acreditacion Calidad y
edu c’;tivo adela facultades y , analisis, entradas y '()) e y excelencia
y direccién y posibilidades satisfaccio salidas y de los perativa,, certificacion.
sobre liderazgo de de n del métodos y normalizacion,
calidad. 5 fie i técnicas medicion,
: calidad. pamapaaon; cliente uilizados. mejora.

Figura 1.4 Implantacion y logro de la calidad y la excelencia.

Fuente: Elaboracion propia, a partir de (Ayala Castro; Diaz Abreu; Romero Lamord, et al., 2005).

1.2 El servicio de alojamiento
Segun (Gomez Varona, 2006) hospedaje es el servicio que consiste en proporcionar una

habitacién privada, alquilada por el cliente por el pago de una tarifa diaria.

De acuerdo al Reglamento de Establecimientos de Hospedaje, (Decreto Supremo N° 029-
2004-Mincetur), un establecimiento de hospedaje, es el lugar destinado a prestar
habitualmente servicio de alojamiento no permanente, para que sus huéspedes pernocten en
el local, con la posibilidad de incluir otros servicios complementarios, a condicion del pago de

una contraprestacion, previamente establecida en las tarifas del establecimiento.

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,
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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.

La Division de Habitaciones, como su nombre lo indica, representa el ambito operativo que
aporta mayores ingresos a la estructura financiera de un hotel (Aguiar Lopez, 2015). En
general, puede decirse que es la actividad mas productiva de las empresas hoteleras. Esta
area genera el 60-80% de los ingresos del hotel, salvo raras excepciones de establecimientos
muy pequefios que basan su operacion fundamentalmente en la actividad de alimentos y
bebidas. La meta de la gestion de alojamiento es alcanzar la maxima produccién, con la mejor
calidad y al minimo coste.

El alojamiento genera ingresos en otras areas del hotel.

Bares

Restaurantes

Servicio
habitaciones
0 Mini-bar

reuniones

Servicios
deportivos

servicios

y
recreativos

Figura 1.5 Relacion del alojamiento con otras areas del hotel.
Fuente: Elaboracién propia; a partir de (Gémez Varona, 2006).

El proceso de alojamiento comienza desde que el cliente llega al hotel hasta que este se instala
en la habitacion. Es en ese momento que él 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 s6lo una parte de toda esa experiencia, donde intervienen otros

departamentos y diferentes actividades en las que todos los que intervienen saben que aportan
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su parte en el valor integral del proceso cuyo resultado debe ser so6lo uno: el cliente satisfecho
en su habitacion (Del Toro Soto, 2015).

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

pisos, como también se conoce, pueden ser resumidas en:

-LEY Atencion al  Salida
cliente

Figura 1.6Actividades en el Area de Regiduria de Pisos.

Fuente: Elaboracidn propia; a partir de (Navarro Urefia, s\a).

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
gue resta es acompaiiar al cliente a su habitacién 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, s\a).

La habitacion es una estancia donde el huésped puede llegar a pasar muchas horas, por lo
que se debe procurar ofrecer un alto nivel de confort (Cahuaya Rivera y Nahuincopa Arango,
2015), entiéndase por confort aquello que produce bienestar y comodidades. Esta no se utiliza
Uunicamente 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. Ninguna debe ubicarse al lado del ascensor. El
ruido que este produce puede molestar al huésped. El bafio debe ser amplio y completo. Debe
contar con bafiera, inodoro, bidé y lavabo. La zona de descanso debe tener una amplia ventana
0 balcon que permita la entrada de luz. Las camas deben ser amplias y comodas.

(Aguiar Lépez, 2015), reconoce la importancia del confort psicologico que influye positivamente
en el animo del cliente, es decir, debe perseguir que el huésped se encuentre a gusto, para lo
gue se utilizan basicamente tres instrumentos, que son el color, la luz y el mobiliario.

e Lapinturade las paredes, los colores de las cortinas y de las colchas deben ser acordes.
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e Se debe iluminar el bafio, el vestibulo, la mesa de trabajo, los sillones y la cama. La luz
general de la zona de descanso no debe ser excesiva.
e ElImobiliario debe dar la sensacion de calidad. Su nimero no puede ser excesivo y debe

estar situado de forma que se evite el abigarramiento.

La atencion al cliente durante su estancia, en el area de pisos, incluye: la limpieza de
habitaciones, servicio de cobertura, servicio de Luna de miel, servicio de minibares, atencion

a clientes VIP, lavado de ropa de clientes, room Service, conserjeria, mayordomia y otros.

La limpieza de habitaciones constituye la actividad clave de este departamento. Entre una de
las 10 dimensiones de calidad mas valoradas por los turistas en las instalaciones hoteleras
segun (Escobar Aguiar, 2010) esta la limpieza. El “hacer la habitaciéon”, presenta dos

situaciones: cuando la habitacién esta ocupada y cuando es una habitacion de salida.

En el departamento de pisos, la salida del cliente, desencadena determinadas acciones
orientadas fundamentalmente a la preparacion de las habitaciones para una nueva venta.

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 dotacién necesaria acorde a los estandares y normas de calidad,
iluminacién, la climatizacién, la decoracién adecuada, buen estado de mantenimiento y estado

fisico del mobiliario, puertas y ventanas (Blasco Peris, 2015).
1.2.1 Calidad en el servicio de alojamiento

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 lo 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:

e Limpias

e Higienizadas

e Con laropa de la cama en perfecto estado

e Iluminacion suficiente

e Comodas y confortables
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e Apropiadas para leer, trabajar, entretenerse, etc.

e Aseos- cuarto de bafo en perfecto estado

e Ropa de bafio en perfecto estado y adecuada al uso

e Informacion suficiente para conocer el hotel

e Informacion sobre el entorno

e Informacion sobre la seguridad

e Facilidades para la comunicacion (teléfonos, internet, etc.)

e Respuestarapida a necesidades simples un periodico, una bebida, suplemento de aseo,

almohadas, planchado, etc.

La revision de la literatura sugiere que la limpieza (Ballon Cervantes, 2016 ), (Escobar Aguiar,
2010), (Rivas Sanchez, 2012) y la seguridad (Rivas Sanchez, 2012), la empatia y la
competencia de los empleados (Aguiar Lépez, 2015), conveniente ubicacion (Choix Pérez,
2013), relacién calidad-precio (Rivas Sanchez, 2012), (Choix Pérez, 2013 ) y las instalaciones
fisicas (Pérez Macedo y Calancho Chura, 2015) son atributos que los clientes de hotel perciben
como importantes.

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 creacion de una cultura de calidad en la prestacion
del servicio a cada huésped. Esta cultura de la calidad debe estar enfocada hacia la
satisfaccion total del cliente en cuanto a sus necesidades, deseos y expectativas.

Por lo tanto, se puede decir que la calidad debe ser la mayor razén por la que los huéspedes
visiten el hotel, esta debe mostrarse teniendo una excelente atencion hacia ellos, tener las
habitaciones e instalaciones en dptimas condiciones y siempre cumplir con las expectativas de

cada cliente, haciéndolos sentir como en casa.

1.2.2 Modelos de medicion de la calidad en los servicios hoteleros adaptados al

alojamiento

Cuando se habla de medicién de la calidad del servicio hotelero, los conceptos que primero
saltan a la vista, son precisamente, la calidad en el contexto del servicio. El tratar de brindar

un producto-servicio de calidad, capaz de responder a las necesidades basicas de los clientes,
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se transforma en una necesidad pues los beneficios en cuanto a productividad, costos,
motivacion del personal, diferenciacion, fidelidad y captacion de nuevos clientes, por citar
algunos de los mas importantes, son considerables (Palacios Palacios, 2014).

El proceso de medicion de la calidad del servicio suele incorporar varios elementos:

importancia  de| cliente. |

percepcion que los
Medir las de los clientes
expectativas. clientes asignen a
respectoa cada atributo.
ablecer las empresas
principales competidoras.

dimensiones del
servicio.

Figura 1.7 Elementos del proceso de medicion de la calidad del servicio.

Fuente: (Fernandez Garcia, 2014).

El andlisis de la calidad del servicio se inicia explicitamente con el articulo de Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1985) en el que se propone un modelo de Calidad del Servicio, el cual es
redefinido y denominado ServQual por los mismos autores en 1988. A partir de estos articulos
han surgido una buena parte de trabajos realizados por otros investigadores, los cuales libran
una guerra sin cuartel, en la que cada uno trata de exponer y poner por encima sus
consideraciones, desarrollando modelos y sobre todo criticas a este primer modelo (Sanchez
Siglienza, 2017). Producto a estas criticas, fueron desarrolladas medidas alternativas de
calidad ajustadas a servicios especificos (Ver anexo 4).

Asi las cosas, el modelo de mediciébn no es relevante, pues lo importante es que las
dimensiones a tener en cuenta y los items a evaluar correspondan a los momentos de verdad
y permitan contrastar realmente las expectativas de los clientes contra el servicio prestado y/o
el desempefio.

En el presente trabajo se hace uso del modelo HotelQual que es una aportacion de los autores
espafoles Falces, Sierra, Becerra y Brifiol sobre la aplicacion del modelo ServQual al sector
hotelero en la Comunidad de Madrid. EI modelo parte inicialmente de los items de dicha escala,

aunque la modifican para adaptarla teniendo en cuenta que una de sus limitaciones consiste

17
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en que la diversidad de sectores a los que va dirigido hace necesaria la verificacion de las
dimensiones claves para cada sector.

De esta forma, para el sector de los servicios de alojamiento se encontraron tres dimensiones
fundamentales: la evaluacion del personal, la evaluacion de las instalaciones y funcionamiento
y por ultimo, la organizacién del servicio. Estas dimensiones constituyen la base de la escala
HotelQual que cuenta con 20 items, algunos de los cuales coincide con los del ServQual, pero

otros se han adaptado al servicio concreto del alojamiento.

1.3 Evaluacion de la calidad de los servicios de alojamiento

Para hospedar una persona en un hotel, se requiere determinar cuales son sus necesidades y
satisfacerlas mayoritariamente, para ello es necesario el desarrollo de sistemas que ayuden a
mejorar la calidad del servicio que se proporciona y a su vez se pueda tener un control de los
procesos que se realizan dentro de la cadena de servicio que se oferta en un hotel. Desde que
se fundd el Organismo Internacional de Normalizacion (ISO), en el afio 1947, se crearon los
denominados Sistemas de Calidad que son la base para la certificacion de calidad (Urgiles
Castro, 2010). En el afio 1987, se publicaron las normas ISO de la serie 9000 que recogen los
elementos que debe poseer un sistema de aseguramiento de la calidad ya sea de un producto
0 proceso que abarca a los procesos y servicios hoteleros. Muchos hoteles adoptaron estas
normas en sus procesos Yy obtuvieron la certificacion de que se cumplen con las
especificaciones establecidas (Sanchez Pefia, 2014).

Por lo tanto, el desarrollo e implementacion de sistemas de calidad en hoteles debe ser tomada
como una estrategia de mejora continua y aseguramiento de la calidad para cada proceso que

se realiza en el mismo.
1.3.1 Las certificaciones

La historia de las certificaciones en turismo data del siglo XX cuando La “American Automobile
Association” (AAA), el sistema de Movil de cinco estrellas en los Estados Unidos, las guias
Michelin en Europa y el sistema mundial de cinco estrellas para la calidad de los hoteles ya
funcionaban para esa época con el objetivo de medir la calidad del producto turistico
(normalmente hospedaje y restaurantes), asi como algunos aspectos de salud, higiene y

seguridad (Rivas Sanchez, 2012).
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Una certificacion es una forma de avalar que una actividad o producto cumple con ciertos
estandares. La certificacion se plasma en un documento emitido luego de cumplir con las
reglas de una empresa certificadora (Tello Shuguli, 2015 ).

Desde la década de los ochenta viene en aumento el nimero de empresas que utilizan las
normas de la serie ISO 9000 como guia para gestionar la calidad de sus productos y/o

servicios, y asi obtener la certificacion de su sistema de calidad (Marin Vinuesa, s\a).
1.3.1.1 Las certificaciones y larelacién con el proceso de alojamiento

Las expectativas del cliente sobre el nivel de calidad del servicio determinan su eleccion. Dado
gue es imposible conocer su calidad con anterioridad al uso del servicio las sefiales emitidas
por la empresa pueden constituir un factor determinante de la reserva de habitaciones
(Fernandez Pacheco, 2012).

Segun (Galaz Alvarez, 2014), en el ambito de la hoteleria, la certificacion de calidad se ha

relacionado con mejoras en la calidad percibida por el cliente, su satisfaccion y la imagen del

hotel.
Rasgos de cliente
Frecuencia viajera Atributos y sefales de
Edad calidad del

establecimiento
Genero \ /

Nivel educativo

Eleccion de

Experiencia previa

alojamiento Circunstancias de viaje

Motivo del viaje

Restricciones / \ Duracion de la estancia

Disponibilidad de plazas Compaiiia en el viaje

Disponibilidad de tiempo Canal de reserva

Nivel de gasto turistico

Figura 1.8 Elementos que inciden en la eleccion del alojamiento.

Fuente: Elaboracién propia; a partir de (Fernandez Pacheco, 2012).

Junto con los atributos de busqueda, la revision de la literatura sugiere que las sefales que
permiten anticipar el nivel de calidad de los servicios en la hoteleria son, entre otras: la

pertenencia a una cadena con la que el cliente esté familiarizado, la categoria, el precio, la
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reputacion del hotel, las certificaciones o marcas de calidad, las criticas recibidas por el hotel

e incluso su péagina web.

La certificacion permite enviar una sefial clara y confiable al turista nacional y extranjero de
gue el establecimiento es seguro y capaz de cumplir lo que ofrece (Martinez Rodriguez,

Rosalia M, 2017). (Ver anexo 5 Beneficios derivados de la implantacion del certificado).

En el proceso de alojamiento también resulta importante certificar las habitaciones. En muchas
cadenas hoteleras se despliegan en los manuales operacionales los procesos de certificacion
de habitaciones. Por esta via la direccion tiene un control exhaustivo del estado de las
habitaciones. La importancia que tiene esta actividad es que permite detectar las
oportunidades de mejoras por el departamento de Ama de Llaves y el departamento de
Servicios Técnicos y a su vez refuerza el necesario vinculo entre estos departamentos. Es
significativo destacar que permite evaluar el desempefo profesional de estos trabajadores y

brindar finalmente el confort que necesita el cliente.
1.3.2 Las auditorias

La auditoria consiste en observar los procedimientos documentados que describen que se
hara, y luego verificar los registros y otras evidencias disponibles para ver si en realidad fue

hecho (Sanchez Pefia, 2014).
jExiena Rogintena |

Figura 1.9 Tipos de auditorias.

Fuente: Elaboracion propia.

Una vez que las empresas obtienen el certificado del sistema de calidad, estas deben ejecutar
de manera periédica auditorias realizadas por organismos externos o internos que ayuden a
asegurar la calidad. En la auditoria interna se evallan los elementos del sistema de calidad de

acuerdo a los planes establecidos por la direccién de la empresa, estas auditorias son de gran
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importancia para la organizacion porque con ellas se determina el cumplimiento de los

objetivos empresariales planteados (Urgiles Castro, 2010).

Una auditoria externa es un examen sistematico de las actuaciones de la organizacion con
respecto a la calidad, que es realizado por una entidad independiente a la empresa, la auditoria
ayuda a verificar y evaluar de forma independiente el cumplimiento de los requisitos del cliente
(Urgiles Castro, 2010).

Segun Juran, citado por (Urgiles Castro, 2010) una auditoria de calidad es una revision
independiente del comportamiento de la calidad, la cual forma parte fundamental del sistema
de controles de calidad por parte de la alta direccion y suministra la tradicional garantia de que
los productos estan de acuerdo con las especificaciones y las operaciones con los
procedimientos.
Una auditoria tipica segun (Sanchez Pefia, 2014) se ejecuta de la siguiente manera:
1. Reunién inaugural con el equipo ejecutivo para explicar el procedimiento y programa de
la auditoria
Breve visita del lugar
3. Reunién con el director ejecutivo o el funcionamiento de mayor jerarquia en las
instalaciones
Breve revision preliminar de los manuales de operaciones
Entrevistas detalladas con el personal relevante, inspeccibn de manuales,
procedimientos, planos, registros, condiciones fisicas relevantes, materiales vy
productos almacenados
6. Reunion privada del equipo de auditoria para preparar el informe de la misma
7. Reunion de cierre con el equipo ejecutivo para analizar los resultados de la auditoria y

presentar informe de la misma.

1.3.3 Las supervisiones

Una vez abordados los procesos de certificacion y auditoria como sistemas de control externos
se hacen necesarios explicar la importancia que tiene la actividad de supervisibn como proceso

llevado a cabo internamente por personal de la propia instalacion.
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Dentro de las tareas a desempefiar por el ama de llaves y las supervisoras, una de las
principales es la supervision del trabajo efectuado por las camareras en las habitaciones
(Blasco Peris, 2015) que consiste en inspeccionar la calidad o resultado del servicio prestado,
planificando, controlando y evaluando ese trabajo en funciébn de la gestion hotelera y
unificando, reajustando y tomando las medidas que correspondan a favor de los intereses del
cliente y de la optimizacién de la prestacion de los servicios (Gonzalez Hernandez, 2011). Esta
tarea se realiza de manera constante durante toda la jornada laboral, la cual se programa
dentro del plan de trabajo del dia.

La supervision de la limpieza de las habitaciones, persigue el objetivo de comprobar que el
producto se ofrece en las mejores condiciones para lograr la plena satisfaccion del cliente a
partir de los niveles de calidad que estos exigen (Navarro Urefia, s\a). Su utilidad parte de
registrar de manera periédica los resultados que permitan una mejora en el desempenfo de las
camareras y los resultados del trabajo, evaluado a través de los ojos del cliente (Blasco Peris,
2015). Es de hecho, una capacitacion constante del personal, al mismo tiempo que una
especie de control de calidad que ayuda a mejorar el trabajo en todos sus aspectos. Aunque
todavia en muchas instalaciones hoteleras esta actividad se realiza de manera mecanica y sin
llevar los registros y documentacion necesarios, es siempre mas saludable para los objetivos
gue se persiguen con la misma, elaborar listas de chequeo tomando en consideracion los
aspectos claves del trabajo. Algunos hoteles de gran prestigio internacional en cuanto a calidad
se refiere, utilizan, incluso, “listas de certificacion de habitaciones” donde persiguen varios
fines: evaluar la habitacion como lista para ser ocupada y evaluar el desempefio de las

camareras (Blasco Peris, 2015).

Cada hotel, por su estructura, nimero de habitaciones y plantas, y volumen de trabajo,
necesitara una planificacion diferente para la revisién de habitaciones, pero una vez dentro de
ellas existe una seria de elementos en los que la gobernanta pone maxima atencién. Son seguin
(Navarro Urefia, s\a) los siguientes:

e Funcionamiento de interruptores y bombillas

e Funcionamiento y limpieza de teléfonos

e Estado de limpieza y conservacion de alfombras

e Funcionamiento y conservacion de cortinas
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e Tapicerias de sillones, sillas y otro mobiliario
e Funcionamiento de calefaccién y aire acondicionado
e Colocacion de dotaciones
e Limpieza de cristales, suelos, puertas y armarios
En el cuarto de bafio, prestara especial atencion a:
e Aparatos sanitarios limpios
e Funcionamiento y limpieza de griferia
e Vasos, toalleros, jaboneras
e Limpieza de bafieray lavabo
e Suelo perfectamente limpio
e Toallas limpias y en perfecto estado de conservacion

e Articulos complementarios (gorro de ducha, gel de bafio, champu, etc.)

Las supervisiones seran diarias y deben incluir las habitaciones ocupadas, pues el servicio de
limpieza debe ser 6ptimo. Es importante sefialar que los procesos de supervision no solo
deben contener los elementos anteriormente sefialados para declararse listos, sino que debe
ser una tarea practica a la vista de la supervisora, debe resultarle dinamica y operativa, que

sienta pasion y motivacion por lo que realiza.

1.4 Conclusiones parciales del Capitulo |

El desarrollo de este capitulo ha resultado de vital importancia para comprender el marco
tedrico sobre la gestidén de la calidad, algunas consideraciones referentes a la calidad en los
servicios del alojamiento turistico y aspectos esenciales para su evaluacion y control.

Son variadas las alternativas o propuestas para la medicion de la calidad del servicio las cuales
descansan en el fundamento de la comparacion entre expectativas y percepciones,
estableciendo la calidad del servicio a partir de la satisfaccion del cliente, en tanto es éste el
evaluador principal y final, como bien se conoce. Cada uno de estos modelos y técnicas
presentan aportes validos, existiendo aspectos en algunas de ellas que resultan de utilidad a

los efectos de la alternativa propuesta por este trabajo.
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Capitulo Il Procedimiento metodoldgico de la investigacion

En el presente capitulo se exponen los aspectos metodoldgicos de la investigacion, asi como
la descripcion del objeto de estudio practico. El objetivo propuesto es disefiar un procedimiento
para la evaluaciéon de la calidad del servicio de alojamiento, en particular en el area
habitacional, en el hotel Club Tropical perteneciente a la cadena Islazul. Este procedimiento
se fundamenta en su concepcion y operativizacion bajo un plan de accion en funcion de elevar

la calidad del servicio y con ello la satisfaccion de los clientes.
2.1 Antecedentes metodoldgicos de la investigacion

El disefio de la metodologia, para la evaluacion de la calidad del servicio en relacién con la
problemética del trabajo, se fundamenta en el estudio de multiples metodologias (Covas
Varela; Hernandez Pérez y Lopez Calafia, 2017); (Gonzélez Alvarez, 2015); (Gonzalez Arias;
Frias-Jiménez y Gdomez-Figueroa, 2015); (Gonzalez Camejo; Batista Sanchez; Gonzélez
Ferrer, et al., 2016); (Mazaira Rodriguez; Becerra Lois y Alonso Hernandez, 2011); (Taillacq
Blanco; Alvarez Acosta y Blanco Ardila, 2016); (Vergel Noda, 2014) 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 satisfaccion plena de los clientes.

La metodologia disefiada es una herramienta capaz de medir, diagnosticar y llegar a
conclusiones acerca de la relacion existente entre la evaluacion de la calidad en las
habitaciones y la satisfaccién que ello pueda provocar en los clientes.

La presente investigacion se nutrio de los estudios que se acercan mas al objetivo que persigue

la autora los cuales en su proceder tuvieron en cuenta los pasos siguientes:

Tabla 2.1 Metodologias antecedentes para la evaluacion de la calidad.
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(Vergel Noda, 2014)

(Gonzélez Alvarez, 2015)

(Covas Varela; Hernandez

Pérez y Lopez Calafa, 2017)

Fase | Andlisis de la dimensionalidad del servicio.

Etapa 1. Caracterizacion de los servicios de la organizacion
Etapa 2. Seleccién de las dimensiones que caracterizan los
servicios

Etapa 3. Definicion y seleccién de los atributos que
caracterizan los servicios

Fase Il Disefio detallado para la medicién de calidad
percibida

Etapa 4. Seleccion de la escala de medida

Etapa 5. Estructuracién del instrumento de medicién

Etapa 6. Ensayo del cuestionario

Etapa 7. Disefio estadistico de la investigacion

Etapa 8. Disefio del estudio de campo

Etapa 9. Realizacién del estudio del campo

Etapa 10. Control y monitoreo de la aplicacion

Etapa 11. Validacién del cuestionario

Etapa 12. Procesamiento y analisis cuantitativo de los datos.
Fase lll Andlisis de los resultados y propuesta de mejoras
Etapa 13. Analisis de los resultados

Etapa 14. Disefio e introduccion de las propuestas de mejoras

Etapa 15. Evaluacién y mejora continua.

Fase | Organizacidn del trabajo

Etapa 1. Caracterizacion de la institucion

Etapa2. Formacion de un equipo de trabajo

Etapa 3. Capacitacion al equipo de trabajo

Etapa 4. Informacion a todos los niveles de los objetivos
Fase Il Seleccién y descripcion del proceso de
servicio

Etapa 5. Seleccién del proceso de servicio

Etapa 6. Descripcion del proceso de servicio

Fase Ill: Medicién y analisis de la calidad de servicio
Etapa 7. Disefio del instrumento a utilizar para medir el

nivel de calidad de servicio

Etapa 8. Aplicaciéon del instrumento de medicion de
calidad

Etapa 9. Procesamiento de la informacién y analisis
estadistico de los resultados de la medicion

Fase IV: Mejoramiento continuo del proceso de
servicio

Etapa 10. Planificacion de las acciones de mejora
Etapa 11. Implantacién de las acciones

Etapa 12. Verificacion de la efectividad de las acciones

Etapa 13 Realizacién de las correcciones necesarias

Fase | Preparacion del trabajo
Etapa 1. Formar el equipo de
trabajo

Etapa 2. Informar a los niveles
pertinentes sobre el propdsito
Etapa 3. Preparar el trabajo y
solicitar autorizaciones

Etapa 4. Caracterizacion de la
entidad

Fase Il Evaluacion de la calidad
Etapa 5. Disefio y aplicacién del
instrumento para evaluar la
calidad

Etapa 6. Andlisis de los resultados
Fase lll Determinacion de la
satisfaccion

Etapa 7. Determinacion y andlisis
de la satisfaccion

Fase IV Evaluacién de los
resultados

Etapa 8. Presentar resultados

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 2.2 Matriz de sintesis comunes planteados por los autores.
Pasos A/BICID|E|F|G|H|I |J]|]K|]L|M|N

2

etodologias

(Vergel Noda, | X [ X [ X | X |[X [X [X | X | X [ X |[X | X | X | X [|X
2014)

(Gonzalez X | X |X X X X X | X | X | X
Alvarez, 2015)
(Covas Varela; | X X X | X X

Hernandez Pérez
y Lépez Calafna,
2017)

Fuente: Elaboracion propia.

Leyenda:

A: Caracterizacion de la entidad I: Realizacién del estudio del campo

B: Seleccion de las dimensiones que J: Control y monitoreo de la aplicacion

caracterizan los servicios K: Validacion del cuestionario

L: Procesamiento y andlisis cuantitativo de los

C: Definicién y seleccion de los atributos que
datos.

caracterizan los servicios

., . M: Analisi los resul
D: Seleccién de la escala de medida cliss e lesiEstithis

N: Disefo e introduccion de las propuestas de
mejoras

F: Ensayo del cuestionario ~ » . .
N: Evaluacién y mejora continua.

E: Estructuracion del instrumento de medicién

G: Disefio estadistico de la investigacion

H: Disefio del estudio de campo

La autora asume el procedimiento metodolégico propuesto por (Gonzélez Alvarez, 2015) pues
segun su consideracion existe comunidad de criterios entre los autores y las etapas se
corresponden mejor con el disefio de un procedimiento para la evaluacién de la calidad. A este
proceder decide modificarle la fase |, se agruparon las etapas 2 y 3, pues el momento de
explicarle al integrante del equipo la necesidad, importancia y consistencia del trabajo a realizar

forma parte de la capacitacién del mismo, quedando conformado un paso 2 de Informacion y
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capacitacion del equipo de trabajo. Es de interés para la autora que se realice, ademas, en
una segunda fase “Seleccion de las dimensiones que caracterizan el servicio de alojamiento”

y “Definicion y seleccion de los atributos que caracterizan los servicios objeto de estudio”.
2.2 Método de Expertos para validar el proceder metodoldgico de la investigacion

Para precisar los pasos a seguir y dar cumplimiento a los objetivos de la investigacién se
selecciona un grupo de expertos que validen el proceder metodologico. De acuerdo con (Frias
Jiménez, Roberto A.; Cuétara Sanchez; Gonzalez Arias, et al., 2008) se entiende por experto,
tanto al individuo en si como a un grupo de personas u organizaciones capaces de ofrecer
valoraciones conclusivas de un problema y hacer recomendaciones respecto a sus momentos

fundamentales con un maximo de competencia.

Para determinar la competencia de los candidatos a expertos se calcula un coeficiente (K) a
partir de la férmula K= (Kc+Ka) /2. Siendo:

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.

b) Evaluacion 1 indica pleno conocimiento de la referida problemética.

Tabla 2.3 Valores para el calculo de Kc.

Valores para el calculo de Kc

Relacion de caracteristicas Prioridad Votacion
Conocimiento 0,181
Competitividad 0,086
Disposicion 0,054
Creatividad 0,100
Profesionalidad 0,113
Capacidad de analisis 0,122
Experiencia 0,145
Intuicién 0,054
Nivel de actualizacion 0,127
Espiritu colectivista 0,018

Fuente: Tomado de (Frias Jiménez, Roberto A.; Cuétara Sanchez; Gonzalez Arias, et al., 2008).
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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 2.4 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 bibliograficas. 0,09 0,07 0,05
Cursos de actualizacion. 0,18 0,14 0,10

Fuente: Tomado de (Frias Jiménez, Roberto A.; Cuétara Sanchez; Gonzalez Arias, et al., 2008)

Ahora bien, si:

0.8 < K < 1, entonces el experto tiene competencia alta.
0.5 < K < 0.8; entonces el experto tiene competencia media
0 < K < 0.5; entonces el experto tiene competencia baja.

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

. Determinacion de la cantidad de expertos.
. Confeccidén de la lista de expertos.
. Obtener el consentimiento del experto en su participacion.

Segun el colectivo de autores del libro de Herramientas de Apoyo a la Solucién de Problemas
no Estructurados en Empresas Turisticas (HASPNET) se propone que la cantidad de expertos
a seleccionar debe ser menor o igual que 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 (nimero de atributos).
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Aplicando la férmula anterior, el nUmero de expertos a consultar para la validacion del proceder
metodoldgico es 7, pues se proponen 11 pasos que deben ser valoradas por los mismos. Los

resultados del Método de Expertos se muestran en el anexo 6.

Tabla 2.5 Expertos participantes en la investigacion.

Eddy Bessu Superior Master Director de Alojamiento 28 0.912
Melia

Perera

Eduardo Superior Master Profesor Escuela 28 0.912

. Ramal MINTUR

Mallorquin

Mufoz.

Hortensia Superior Master Jefa de Dpto. de 28 0.869

Alojamiento del Centro

Cérdenas Bull de Capacitacion

Mayra Superior Master Profesora Centro de 23 0.869
Dominguez Capacitacion
MINTUR
Suérez.
Ada Melitina Superior Master Subdirectora de 20 0.842
Fernandez Forma_ciér?,Centro de
Capacitacion MINTUR
Garcia.
Laura Tandrén Superior Master Profesora Centro de 20 0.863
. Capacitacion MINTUR
Fernandez.
Nastia Valdés Superior Licenciada Dir. Complejo Club 22 0.887
. Tropical-Los Delfines
Lopez

Fuente: Elaboracién propia.

Luego de la seleccion de los expertos se procede a calcular el Coeficiente de Consenso para
saber si los expertos aceptan o no los pasos del procedimiento seleccionado, utilizando para
ello la siguiente expresiéon: Cc =(1-Vn/Vt)

Donde:

Cc = Grado de aceptacion de cada uno de los atributos por parte de los decisores.

Vn = Total de votos negativos

Vt = Total de votos
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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 decision fue establecido a
partir de la siguiente Restriccion: se acepta Cc >85%

Luego de aplicado este método entre el grupo de expertos se obtuvieron los siguientes

resultados:

Tabla 2.6 Resultado de la votacion de los expertos.

Pasos
P6

o
H
0
N
e
w
e
S
0
ol
0
\‘
e
o)
0
©

P10 P11

2z

Expertos

El
E2
E3
E4
ES
E6
E7

Fuente: Elaboracion propia

Ce= (1-11/77)
Cc=0.86

Un andlisis de los resultados nos permite afirmar que los expertos aceptan el proceder

olr|r|r|kr|r|lol »
rlo|lo|lo|lolo|k| =

rlolo|lo|lo|lo|k]| =

I IR

I IR

==

N ==
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RlRrRr|Rr|RrRrRr| n

o000 |0|0|0| =2

e IR

lo|lolo|lo|k|k]| =

e G )

olo|lo|o|lo|o|o| =z
NI )

o000 |0|0|0| =2

I (=1,
o|o|o|o|o|o|o| =
o|o|o|o|o|o|o| =
olo|o|r|r|o|lo| =
olo|o|r|r|o|lo| =z
o|o|o|o|o|o|o

metodoldgico pues el Coeficiente de Consenso es de 86%.

Con el objetivo de comprobar que las votaciones realizadas por los diferentes expertos
guardan determinada relacion entre ellas y que, ademas, existe un determinado nivel de
consenso, se aplicé un analisis de varianza (ANOVA) de un factor, que sirve para comparar
diversos grupos en una variable cuantitativa. Este andlisis permite obtener informacién sobre
el resultado de la comparacién entre las votaciones de los expertos y ello permite concluir si
los expertos sometidos al analisis difieren la medida utilizada. La hipétesis que se pone a
prueba en el ANOVA de un factor es que las medias poblacionales son iguales. Si las medias
poblacionales son iguales, eso significa que los Expertos no difieren en su votacion.

La estrategia para poner a prueba la hipodtesis de igualdad de medias consisten obtener un
estadistico llamado F, que refleja el grado de parecido existente entre las medias que se estan

comparando. A continuacion, se presentan los resultados obtenidos por la aplicacién de esta
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prueba a la votacion efectuada por los Expertos utilizando para ello el paquete informatico
StatGraphic Plus para Windows.
Tabla 2.7 ANOVA

0,883117 6 0,147186 1,21 0,3137
8,54545 70 0,122078
9,42857 76

Fuente: paquete informatico StatGraphic Plus para Windows.

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
1,20567, es el cociente entre el estimado entre-grupos y el estimado dentro-de-grupos. Puesto
gue 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.

Se concluye entonces que, dado que los resultados del test demuestran un elevado grado de
homogeneidad en las votaciones de los 7 Expertos, corroborado por la no existencia de
diferencias estadisticamente significativas entre sus respectivas votaciones, la propuesta es

pertinente y por tanto se acepta.
2.3 Propuesta del procedimiento metodoldgico de la investigacion

El procedimiento se muestra en la figura 2.1. Este se estructuré metodolégicamente en cuatro
fases y once pasos. Para cada una de las fases se declaran los objetivos a cumplir y las
posibles técnicas, métodos y herramientas a utilizar.

Un elemento a destacar es que el procedimiento 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. Otro elemento a destacar es que considera la capacitacion
del equipo de trabajo para garantizar el adecuado uso de herramientas y técnicas que
contribuyen a la evaluacién de la calidad de los servicios de alojamiento. Ademas, da la
posibilidad de que el cliente externo opine del servicio que recibe teniendo en cuenta diferentes

criterios, de modo que considere que sus opiniones son en realidad escuchadas para mejorar
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la calidad de los servicios, lo que puede percibir a su regreso al hotel o por referencia de otros

clientes.

4. Descripcion del Proceso de alojamiento.
5. Seleccién de las dimensiones que
caracterizan el servicio objeto de estudio.

6. Definicion y seleccion de los atributos que
caracterizan los servicios objeto de estudio.

1. Caracterizacion de la entidad objeto de
estudio.

2. Formacién y Capacitacion del Equipo.

3. Informacion de los objetivos del estudio

Descripcion del proceso

FASE Il

FASE IV

N -,
\, bd
10. Planificacién dellas Acciones. 7. Disefio o seleccién del Instrumento.
11.  Implementacion de las 8. Aplicacion del Instrumento.
Acciones de Mejoras. 9. Procesamiento de la Informacion.

Figura 2.1 Procedimiento para la evaluacién de la calidad del servicio de alojamiento.

Fuente: Elaboracién propia.

2.4 Descripcién de las fases y pasos del procedimiento metodoldgico propuesto

2.4.1 FASE | Organizacion del trabajo
Objetivos:
« Caracterizar la entidad objeto de estudio.
« Conformar un equipo de trabajo.
« Capacitar e informar al equipo de trabajo encargado de tomar las decisiones relativas a

la supervision de la calidad del servicio de habitacion.
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Herramientas, métodos y técnicas:

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

« Revision bibliogréafica de diversas literaturas especializadas en el tema: tiene la finalidad

de recopilar y sintetizar los principales aspectos relacionados con el tema a investigar.

Paso 1 Caracterizacion de la entidad
En este paso se recopila toda la informacion necesaria referente a la entidad objeto de estudio

de manera que se puedan conocer sus principales caracteristicas.
Paso 2 Formacion y capacitacion de un equipo de trabajo

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.

Se debe realizar una capacitacién al equipo de trabajo 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 medicion, la gestidn por procesos, asi como las

herramientas a utilizar. Este paso facilita la correcta ejecucién de la evaluacion.
Paso 3 Informacion de los objetivos del estudio

Dado que los hoteles son establecimientos 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 gque se desarrollan en
la organizacion. Muchos de ellos tienen contacto directo con los clientes (personal de
contacto), de manera que pueden aportar criterios de mejora efectivas que contribuyan a elevar
el nivel de calidad del servicio recibido por el cliente. Se debe realizar una reunién 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 contribucion con su desarrollo
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exitoso. Se les dan a conocer los objetivos que se persiguen, que pueden redisefiarse o

ampliarse a partir de la retroalimentacion.

2.4.2 FASE Il Descripcion del proceso de servicio a analizar

Objetivo: Documentar el proceso de servicio objeto de estudio.

Herramientas, métodos y técnicas:

Dinamicas de equipos de trabajo: Consiste en la reunién de un numero 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.

Revision y analisis de documentos.

Entrevistas.

Reuniones participativas.

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.

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:

s =205 — Si se cumple hay concordancia y el estudio es

valido

K — NUmero de caracteristicas

m — NUmero de expertos.

SiW < 0.5 se repite el estudio, de haber un nimero de expertos mayor que 7 deben eliminarse

los que mas variacion introducen en el estudio, respetando siempre m = 7.
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RC: X2 2 X?(a; K-1)
X2=m(K-1)W

Paso 4 Descripcion del proceso de servicio de alojamiento

Este paso incluye la descripcidén de las actividades y de las caracteristicas del proceso. El
producto final esperado de este paso de descripcion del proceso es un documento que permite
entender y visualizar de manera global en qué consiste el mismo. El mapeo del proceso facilita
la visualizacion de cada una de las operaciones y actividades involucradas, de manera aislada
o interrelacionadas. Este flujo detallado deja clara la trayectoria de la actividad desde su inicio

hasta su conclusion.

Paso 5 Seleccion de las dimensiones que caracterizan el servicio de alojamiento

Se procede en esta etapa a la definicién de las dimensiones incorporadas a la evaluacion de
la satisfaccion. La definicibn de estas, debe partir de las cinco dimensiones principales
planteadas en el modelo ServQual, por ser el modelo referente a partir del cual surgen los
demas, y a partir de estas se pueden conformar 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 relacién de las dimensiones entre si, dotadas de funcionamiento

perceptivo, que intercambia flujos de informacién entre los clientes y la empresa.

Paso 6 Definicion y seleccién de los atributos que caracterizan el servicio 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.
2.4.3 FASE Il Medicion y andlisis de la calidad del servicio de alojamiento

Objetivo: Determinar el estado actual de la calidad del servicio de alojamiento.

Herramientas, métodos y técnicas:
« Revision de la literatura.

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

determinados aspectos, hechos, fendbmenos, opiniones sociales, etc.
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* Entrevistas.
« Estadistica descriptiva.
« Analisis de fiabilidad.

Paso 7 Disefo o seleccion del instrumento a utilizar para medir el nivel de calidad del servicio

Para evaluar la calidad, es necesario contar con un sistema disefiado para la obtencion, uso y
retroalimentacion 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 o seleccionar el mas adecuado. La
encuesta se realiza partir del analisis 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 informacién recopilada.

Se aconseja realizar una Prueba Piloto con un namero limitado de clientes. Esto permite
mejorar la formulacion de las preguntas, verificar la correcta comprension de éstas, afiadir o
suprimir preguntas llegado el caso, asi como verificar el tiempo que se necesita para
responderlas. Constituye esto una operacion para demostrar la fiabilidad del instrumento.

En este paso se definen los elementos estadisticos que deben tenerse en cuenta para ejecutar
de forma fiable y viable la aplicacion del estudio a través del cuestionario definido y
estructurado digase poblacién objeto de investigacion 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.

La dimension de la muestra se determina en funcion del grado de fiabilidad y de perfeccion de
los resultados deseados. En relacion al nimero de personas que constituyen la submuestra
de esta prueba preliminar se puede decir que depende de las caracteristicas de la muestra,
aunque normalmente suele oscilar entre 25 y 50 personas y, légicamente, las personas que
integran la submuestra deben coincidir en sus caracteristicas con la muestra de la

investigacion definitiva.
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Para el caso de poblaciones finitas, donde se conoce el tamafio de la poblacion, se puede

emplear la expresién siguiente:

bq

En donde:

n: tamafio de la muestra

p: probabilidad de que un hecho sea factible

g: probabilidad de que un hecho no sea factible

E: Desviacion estandar de la poblacién que, generalmente cuando no se tiene su valor, suele
utilizarse un valor constante de 0,5.

Z: Valor obtenido mediante niveles de confianza. Es un valor constante que, si no se tiene su
valor, se lo toma en relacion al 95% de confianza equivale a 1,96 (como mas usual) o en
relacion al 99% de confianza equivale 2,58, valor que queda a criterio del investigador.

N: poblacion

La validez de un instrumento se refiere al grado en que el instrumento mide aquello que
pretende medir. Y la fiabilidad de la consistencia interna del instrumento 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
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Paso 8 Aplicacion del instrumento de medicion de calidad de servicio

En este paso, luego del andlisis de la poblacion objeto de estudio, se completa el disefio del
instrumento y se procede a su aplicacion para su procesamiento posterior, lo cual permita
establecer un programa de acciones y de medidas preventivas a adoptar, con posterioridad al
analisis de los resultados del instrumento aplicado. El estudio de la poblacion corresponde con
un periodo de tiempo determinado por el equipo, e incluye la determinacién del tamafio de la
muestra a partir de la formula definida por Fisher (1996). Se aconseja mantener una sesion
informativa con los clientes, acerca del alcance, uso efectivo y explicacion de lo que se

pretende con la investigacion.

Paso 9 Procesamiento de la informacion y andlisis 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 19.0 y el StatGraphic Centurion. Para el procesamiento cuantitativo de la
informacion se tendran en cuenta, parametros como la mediana, la desviacién estandar, la
media y la moda para realizar otros analisis mas especificos de la informacion.

Una vez procesada la informacion se analizan los resultados obtenidos con vistas a identificar

oportunidades de mejora.

2.4.4 FASE IV Mejoramiento continuo del proceso de servicio objeto de estudio
Objetivo: Gestionar la mejora del proceso de servicio objeto de estudio mediante la propuesta
de acciones de mejora, su implantacién y seguimiento.
Herramientas, métodos y técnicas:
» Focus Group
« 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.
« Diagrama Causa Efecto: es la representacion de varios elementos (causas) de un

sistema que pueden contribuir a un problema (efecto). Fue desarrollado en 1943 por el
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profesor Kaoru Ishikawa en Tokio. Algunas veces es denominado diagrama Ishikawa o
diagrama de espina de pescado por su parecido con el esqueleto de un pescado. Es
una herramienta efectiva para estudiar procesos y situaciones y para desarrollar un plan

de recoleccion de datos.

En esta fase del procedimiento se pretende, a partir de los resultados de la evaluacion de la
calidad obtenidos en la fase anterior, proponer acciones para la mejora del proceso de servicio
objeto de estudio, implantarlas y dar seguimiento, utilizando para ello el ciclo de mejora

continua.
Paso 10 Planificacion de las acciones

El paso de planificacién implica establecer qué se quiere alcanzar (objetivos) y como se
pretende alcanzar (planificacién de las acciones). Esta etapa se puede descomponer, a su vez,
en las siguientes actividades:

1. Identificacion y analisis de la situacion.

2. Establecimiento de las mejoras a alcanzar (objetivos).

3. ldentificacién, seleccion y programaciéon de las 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
gue 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.

Paso 11 Implementacion de las acciones

En este paso se lleva a cabo la implantaciéon de las acciones planificadas segun la etapa
anterior y la propuesta de la lista de chequeo.

El plan de accion permite la planeacion del futuro con acciones dirigidas a fortalecer la gestion
de la calidad y con responsabilidades claramente definidas. El mismo debe estar ajustado a

las condiciones concretas de la entidad estudiada.
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Este paso a su vez incluye dos acciones muy importantes: verificacion de la efectividad de las
acciones para alcanzar las mejoras planificadas (objetivos) y la realizacién de las correcciones

necesarias.
2.5 Conclusiones parciales del Capitulo Il

Durante la busqueda bibliogréafica realizada se hallaron investigaciones cuyas fases proponen
métodos y procedimientos parciales que representan antecedentes significativos para el
objetivo que se persigue. El procedimiento metodoldgico de la investigacion seleccionado por
la autora, a partir de las consultas realizadas, constituye un aporte para el logro de mejores
resultados en cuanto a calidad y satisfaccion del cliente en el hotel Club Tropical y se sustenta
en métodos, técnicas y herramientas de andlisis y en la opinion de los expertos sobre la

problematica a resolver.
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Capitulo Il Anélisis de los resultados a partir de la aplicacién del procedimiento

metodoldgico propuesto

Con el objetivo de demostrar en la practica la viabilidad del procedimiento elaborado se
decidié realizar una aplicacion del mismo de gran importancia para el logro de los
objetivos propuestos. En este sentido, primeramente se realizd una descripcién del grupo
hotelero Islazul y posteriormente se realizé la aplicacion del procedimiento que incluye la

descripcion de la entidad objeto de estudio.
3.1 Caracterizacion del grupo hotelero Islazul Varadero

El grupo hotelero Islazul Varadero fue creado como estructura organizativa, el 30 de
agosto de 1994, como resultado del acuerdo No 14 de la Junta Accionista de la Cadena
de Turismo Islazul S.A, es una estructura empresarial para la administracion, promocion
y comercializacion de su producto turistico en el territorio. En la actualidad la cadena solo
presta servicios como Empresa Hotelera pasando las Unidades de la Red Extrahotelera
a la Cadena Palmares.

Tiene como Politica de Calidad que todas sus instalaciones turisticas y trabajadores
logren la satisfaccidon de las expectativas de sus clientes, destacandose por la
hospitalidad, valores éticos y culturales siendo de vital importancia el mejoramiento
continuo de la calidad de su producto por medio de la implantacion de sistemas de
gestion NC ISO 9001 fundamentados en la eficiencia y eficacia de los procesos, el
sentido de pertenencia de sus trabajadores y su continua formacion siempre sobre la
base del cuidado del medio ambiente.

En cuanto a calidad de los servicios al cierre del afio 2017 las encuestas realizadas a los
clientes arrojaron como resultado que el indice de satisfacciébn general (ISG) que se
alcanza es de 3.91, presentando problemas con respecto a la variable alimento,
habitaciones, animacion y limpieza general, siendo estos los aspectos mas vulnerables
de cara al cliente y que tanto recepcion como bebidas fueron las variables de mayores

puntuaciones alcanzadas.
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Al cierre de febrero de 2018 se alcanza un indice general de 3.33, lo cual denota un
retroceso con respecto al cierre de 2017, contindan sefialando como los principales
problemas el deterioro de la planta hotelera, problemas de agua, no se posee wifi,
limpieza general, la variedad de la comida, servicio lento, habitaciones en mal estado, o
sea gque aun no se logra despegar en las variables, limpieza e higiene y la variable
alimentos, siguen siendo tareas de primer orden para Islazul en materia de calidad. (Ver

anexo 7).

B CUBANACAN m GRAN CARIBE = ISLAZUL
Figura 3.1 Comportamiento del indice de satisfaccion de la cadena Islazul 2016-2017.
Fuente: MINTUR.

3.2 Implementacion del procedimiento

3.2.1 Fase | Organizacion del trabajo

Paso 1 Caracterizacion de la entidad

El hotel Club Tropical fue constituido el 1de agosto de 1994 perteneciente en ese
entonces a la Cadena Horizontes S.A del Organismo Ministerio de Turismo. Se encuentra
en avenida 1ra entre 21y 23, Varadero. Comienza a prestar sus servicios en el afio 1958
con un solo bloque, nombrado en aquel entonces Aparthotel ASCALIA. Después del
Triunfo de la Revolucién es utilizada la instalacion para dar hospedaje a trabajadores
destacados de diferentes sectores del pais. En 1992 después de un periodo de
remodelacion comienza a llamarse Club Tropical. En septiembre del 2011 el hotel se
integra a la Cadena Hotelera Islazul. Hoy el Hotel Club Tropical cuenta con 173
habitaciones distribuidas en 3 bloques, apartamentos de 2 habitaciones, superior y
habitaciones Standard, ademas, de las 5 casas que representan 20 habitaciones, todas
las habitaciones estan dotadas de agua caliente, aire acondicionado, TV por cable y

teléfono, los apartamentos poseen refrigeradores e implementos de cocina.
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Actualmente mantiene 143 habitaciones en operacién de las 173 que posee, cuenta
ademas con 30 que se encuentran fuera del hotel arrendadas a la agencia de viajes
Cubanacéan y 8 casas. Tiene a su favor que cuenta con una localizacion privilegiada de

facil acceso para los clientes de cualquier tipo.

Como principal resultado de este paso se obtiene una caracterizacion general de la
organizacion donde se elabora el mapageneral de procesos con las siguientes
clasificaciones: estratégicos, claves y de apoyo. Se caracterizaron las dos areas del
proceso de alojamiento, Recepcion y Ama de Llaves, asi como los subprocesos y
actividades que ellas se realizan en funcion de satisfacer las necesidades y expectativas
de los clientes.

Se analiz6 la plantilla de trabajadores que los conforman, determinando como necesidad
basica el aumento de camareras de piso para mejorar uno de los problemas que mas
afectan la entidad relacionado con la limpieza de las habitaciones. 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 Islazul SA. los procedimientos de los servicios a prestar en el area de

alojamiento.
Paso 2 Formacion y capacitacion de un equipo de trabajo

Se procedi6 a la seleccion de los expertos teniendo en cuenta los afios 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 7 como la cantidad de
expertos necesarios para participar en la investigacion, teniendo en cuenta que la
cantidad de expertos a seleccionar debe ser menor o igual que o* n (Sanchez, 1984).
(Ver anexo 8 Tabla de expertos seleccionados).

El célculo del coeficiente de competencia se realizo siguiendo el mismo procedimiento
gue en el capitulo anterior (Ver anexo 9). La tabla 3.1 muestra el célculo para los siete
miembros del equipo de trabajo. Se observa que todos se encuentran en el rango de

clasificacion entre alta y media, lo cual se considera adecuado. Este equipo participa en
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todas las etapas de la investigacion y toma las decisiones referentes a la evaluacion y

mejora de la calidad del servicio.

Tabla 3.1 Coeficiente de Competencia de los Expertos.

0.93 0.97 0.95 Alta
0.84 0.85 0.85 Alta
0.93 0.97 0.95 Alta
0.73 0.76 0.75 Media
0.84 0.85 0.85 Alta
0.93 0.89 0.91 Alta
0.88 0.87 0.88 Alta

Fuente: Elaboracién propia.

En este paso se realiz6 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
realizaron cuatro sesiones de trabajo en forma de talleres. Ha de destacarse que la
Directora del hotel es graduada de Licenciatura en Turismo, lo cual constituye una

ventaja en todo este proceso.

Paso 3 Informacion a todos los niveles de los objetivos del estudio

Después que se designé 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
realizacion 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 contribucién de todos para un desarrollo exitoso.
3.2.2 Fase |l Descripcion del proceso de servicio a analizar

Paso 4 Descripcion del proceso de servicio de alojamiento
En este paso se procedio al analisis del proceso de alojamiento teniendo en cuenta las

situaciones y necesidades claves que se dan en el mismo, haciendo énfasis en el papel
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que juega la habitacion en las distintas etapas de este proceso. Se representd el

esquema primordial sobre esta parte del alojamiento.

*Check in (Toma rapida de
datos personales).

*Devolucion inmediata de
DNI o pasaporte.

stancia en la
habitacion

* Asignacion de habitacion - ~
"al gusto" . L . ., .
. - . * Disposicién y/o informacion «Bajada de
Irgorrg_aqon b%_sma clara e identificable que equipaje
Sje(lm h'g{glnes esu%emslg:ﬁ permita al cliente situarse o - Objetos
facilmente C())Imr?rendidas) CEERRET  TEe T olvidados
. : luces, folletos informativos, «Check -
*Entrada de llave o tarjeta. television, teléfonos y otras ; del DNI
*Indicacion clara  para formas para comunicarse, ger) rtega € de
llegar a la habitacion medidas de seguridad, .grjet% det €
(alguien que acomparie). almohadas, etc. Identdad,etc
* Limpieza de habitacién
* Prestacion de servicios.
» Cambio de habitacion.

*Ropa de clientes.
* Clientes enfermos.
\ *Limpieza de otras areas. /

Figura 3.2 El servicio de alojamiento.

Fuente: Elaboracidn propia, segun Manual de Operaciones.

Se analiz6 si realmente este proceso funciona como tal y se plantearon las principales
dificultades en este sentido destacandose algunos problemas en la limpieza por la
escasez de personal; el cambio de habitacion dado fundamentalmente por ruidos,
decoracion, etc.; el cambio de lenceria y otros.

También se analizaron los resultados de las encuestas aplicadas por la Sunwing en el
mes de marzo de este afio para determinar si existe correspondencia entre lo que se
ofrece y lo que el cliente percibe. Las principales dificultades fueron un 55% con respecto
al miniclub, pues el hotel no lo posee; un 63% relacionado con la wifi, pues el hotel no
presenta este servicio; el 56% en el confort y condiciones de las habitaciones, en este
resultado influy6 que las mismas no cuentan con caja fuerte, la telefonia no funciona, las
cortinas y blackout tienen problema en el rodaje, la lenceria tiene muy mala calidad
debido a que la lavanderia que da servicio al hotel es quien debe garantizar toda la
lenceria necesaria para la operaciéon (es alquilada a la misma); sin embargo, esta se

encuentra en malas condiciones debido al tiempo de uso, no queda bien lavada, esta
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manchada, no se cumple con los plazos de recogida y entrega, etc. todo lo cual indica
gue no se cumple con el contrato entre ambas partes. Tributa a este resultado también
la imagen de las habitaciones que requieren de un cambio en cuanto a pintura, cortinas,
almohadas y otros problemas de infraestructura; ademas se obtuvo un 81% en la
presentacion y calidad de la comida y un 75% en la animacion.

Estos resultados fueron analizados por el comité de expertos, se les presentd las
principales causas que arrojaron el por ciento de 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 ellos emitiera un determinado criterio segun el

grado de importancia que cada uno de ellos le atribuye a cada causa.

C1: Las habitaciones necesitan cambio C7: Lenceria lisa con mala calidad.

de imagen. C8: Cortinas en mal estado.

C2: Pintura inapropiada de las paredes. C9: Desmotivacion del personal.

C3: Escasa decoracion. C10: Escasez de personal.

C4: No poseen minibar. C11: El trabajador es poco amable.

C5: Mobiliario en mal estado. C12: Ineficacia en la solucion de los
C6: La telefonia no funciona. problemas del cliente.

Una vez recibidas las respuestas de los decisores se construyo la Matriz de Rango. (Ver
anexo 10).

Se calcul6 el coeficiente de Kendall (Ver anexo 11) para comprobar si existia o no
concordancia entre los juicios emitidos por los expertos este dio como resultado W=
0,927, el criterio de decision fue que existia concordancia entre los juicios de los expertos

(W>0.5).

Para determinar si era casual o no la concordancia se utilizé la prueba de hipétesis Ji-
Cuadrado. Se comprobé que se cumplié la regién critica X2c=71,3956>X2(0.95, 11)=4.575

por lo que la concordancia no es casual, hubo comunidad de preferencia entre los
expertos acerca de las causas que son determinantes en la insatisfaccion de los clientes,
dado su conocimiento y buen juicio.

A partir de estos resultados se procedié a seleccionar las causas que por orden de

prioridad deberian recibir la mayor atencion. El criterio de decision es el valor medio (45)
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y laregla de decision fue: Ci <45. La representacion en la Figura 3.3 del resultado permite

visualizar mejor cual o cuéles causas serian objeto de atencion priorizada.

2Aij
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70
60
50
0
30
2
1
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Figura 3.3 Seleccion de causas claves.
Fuente: Elaboracion propia, teniendo en cuenta el proceder de (Frias Jiménez, Roberto A.; Cuétara

Sanchez; Gonzélez Arias, et al., 2008).

Segun la regla de decision congeniada las causas No.7, No.1, No.4, No. 6, No. 10,
resultaron ser las de mayor prioridad en la solucién del problema identificado, en ese
mismo orden de atencién. La causa No0.8, aunque se aprecia ligeramente por debajo,
esta practicamente en el umbral de decisién. Constituyen estas las causas que, segun el
criterio de los expertos requieren una atencién prioritaria para mejorar la calidad y con

ello la satisfaccion del cliente.
Paso 5 Seleccion de las dimensiones que caracterizan el servicio alojamiento

Para la definicion y posterior seleccion de las dimensiones, se realizé el Focus Group y
partiendo del andlisis de modelos anteriores (Ver anexo 12) y el ServQual se
seleccionaron las dimensiones bases de la escala del modelo HotelQual que, como se
menciono anteriormente, esta implementado para perfeccionar la medicion de la calidad
de alojamiento. Sumando el criterio de la autora, asi como del equipo se tuvo en cuenta
ademas, que se midiera realmente el nivel de satisfaccion de los clientes,
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seleccionandose los criterios mas representativos a los efectos de la investigacion, Ellas

son:
. Personal

. Instalaciones
. Organizacion

A continuacion, se describira coémo funcionan las mismas.

Tabla 3.2 Descripcion de las dimensiones.

Dirigida al desempefio de los Basada en la Se enfoca a Ia
trabajadores del hotel. conservacion y acogida eficiencia en general
del lugar. de los servicios que

se ofrece.

Fuente: Elaboracién propia.
En este paso, para el andlisis por dimensién, se establecio 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 1 y 3 y Bien si las alcanzaban entre 4 y 5.

Paso 6 Definicidn y seleccion de los atributos que caracterizan los servicios objeto de
estudio

Los atributos se seleccionaron como resultado del trabajo del grupo de expertos,
sefialando los que se consideraban mas idoneos para medir satisfaccion en cuanto a
servicio de alojamiento.

En este paso se realizé una rigurosa seleccion de atributos en cada una de las
dimensiones definidas. Estos surgen inicialmente de la amplia revision bibliografica y del
Focus Group a partir de lo que se mide en el modelo HotelQual y las experiencias del
equipo en cuanto a atencion del cliente se refieren; y luego se realizé la seleccion final,
al decidir si los atributos cumplen con lo que realmente se pretende medir. Mediante el
analisis de la experiencia en el uso del servicio se identificO que estos atributos estaban

correlacionados y que podian agruparse en criterios mas amplios o bien no se
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adecuaban al hotel objeto de estudio y por tanto no se incorporaron al instrumento. (Los
atributos de la escala HotelQual se muestran en el anexo 13).

Se realiz6 el Método de Consenso siguiendo los mismos pasos que en el capitulo
anterior. (Ver resultados en el anexo 14).

Un analisis de la calidad de la votacidon nos permite asegurar que no cumplen con la
restricciéon 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 satisfaccién del cliente. El
coeficiente de consenso, excluyendo estos atributos dio como resultado Cc=0.9214 >
0.80, es decir que cumplio con la restriccion.

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 aplico un analisis de varianza (ANOVA).

Tabla 3.3 ANOVA Andlisis de varianza

Fuente Suma de Cuadrados |G| |Cuadrado Medio [Raz6n-F Valor-P
Entre grupos |1,71429 10 (0,171429 1,47 0,1720
Intra grupos | 7,71429 66 |0,116883

Total (Corr.) |9,42857 76

Fuente: Elaboracion propia, a partir del SPSS version 19.

El P-value es superior a 0,05, entonces no hubo diferencias estadisticamente
significativas entre las 11 variables para un nivel de confianza del 95%. 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
direccién para cualquier problema que pueda surgir, Correcta informaciéon 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.
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3.2.3 Fase Ill Medicion y analisis de la calidad de servicio de alojamiento recibido por el

cliente

Paso 7 Disefio o seleccion del instrumento a utilizar para medir el nivel de calidad de
servicio recibido

La encuesta se disefié 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.

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”, debido a que se analizé que la percepcién 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 relacion a la dimensién 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 agrupada “Las dependencias y equipamientos del edificio estan bien conservados”
con “Las instalaciones son seguras” en el atributo “Estado técnico de la habitacion”
debido al mismo analisis.

En relaciéon a la dimension Organizacion, se agrupd “Se resuelve de manera eficaz
cualquier problema que pueda tener el cliente” y “Siempre hay una persona de la
direccién a disposicidon del cliente para cualquier problema que pueda surgir’ en el
atributo “Eficacia en la solucién de los problemas”; y “Se consigue informacién facilmente

sobre los diferentes servicios que solicita el cliente” y “Los datos e informacion sobre la
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esencia del cliente son correctos” integran el atributo “Informacion y orientacion al

cliente”.

En la figura 3.4 se presenta el cuestionario.

1 muy mal.

Estimado cliente, estamos realizando un estudio para evaluar la calidad del
servicio de alojamiento de nuestro hotel a partir de sus experiencias en la
habitacion. A continuacién, exponemos una serie de caracteristicas donde usted
debe emitir su criterio. Lo que nos interesa es su opinién sincera. Utilice la
siguiente escala para emitir sus juicios: 5 excelente, 4 muy bien, 3 regular, 2 mal,

Habitacion

Confort ( Climatizacion, 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

Discrecion y respeto a la intimidad del cliente

Informacion y orientacion al cliente

Eficacia en la solucién de los problemas del cliente

Rapidez en los diferentes servicios

Tiempo de respuesta a problemas, inquietudes y/o solicitudes de clientes

(rapidez)

Atencioén individualizada

Comentarios

Figura 3.4 Encuesta de satisfaccion.

Fuente: Elaboracién propia, a partir del modelo HotelQual.
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Se utiliza una escala no comparativa de tipo Likert de 1 a 5, donde 1 significa muy mal y
5 excelente con una declaracion dada. Cuenta con 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 organizacion 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 permitid
determinar si los items evaluados realmente contribuian e influian en el mejoramiento de
la calidad.

Tabla 3.4 Atributos correspondientes por dimension

Dimension 1. Instalacién

Confort (Climatizacién, 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

Ubicacion del establecimiento

Higiene del entorno

Dimension 2. Personal

Apariencia del personal
Honestidad y confiabilidad del personal

Profesionalidad y competencia del personal

Dimension 3. Organizacion

Discrecion y respeto a la intimidad del cliente

Informacion y orientacion al cliente

Eficacia en la solucién de los problemas del cliente

Rapidez en los diferentes servicios

Tiempo de respuesta a problemas, inquietudes y/o solicitudes de clientes (rapidez)
Atencion individualizada

Calidad del servicio
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Fuente: Elaboracion propia.

Una vez conformado el cuestionario (Ver anexo 15) se llevo a cabo una Prueba piloto
con un numero limitado de clientes (25), para aplicar a los resultados el coeficiente de
correlacion item-total, asi como la validez de criterio concurrente, y la validez de
constructo convergente.Este ensayo permitiria mejorar la formulacion de las preguntas,
verificar la correcta comprension de éstas, afiadir o suprimir preguntas en caso que
fuera necesario, asi como verificar el tiempo que se necesita para responderlas.

Tabla 3.5 Percepcion de calidad del servicio. Resultados de la prueba piloto.
1 8 10 11 12 13 14 15 16 17 18

[
©
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A pbpboaobrrrprpbrbrpdbrboaorprPrbdrbdbdBPAPrPrAPAPDdMO
WWWWWWWWwwwhrhWWhRr,WWWWEARWWWWDNWW
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N

Fuente: Elaboracién Propia.

Los resultados obtenidos se utilizaron para demostrar si el instrumento poseia 0 no
Validez de Criterio Concurrente. Para ello los valores de cada atributo se relacionan con

una Variable Criterio (atributo No.19 del instrumento) mediante un modelo de regresién
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lineal simple donde cada atributo actia como variable independiente y la variable criterio
como dependiente. (Ver resultados en el anexo 16).

Los coeficientes de correlacion de los 18 atributos con la Variable Criterio van de 0,5106
a 0,8907 indicando con ello una intensidad o grado de correlacion de Moderadamente
Fuerte dado que el software clasifica la 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 calcul6 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 a continuacion.

Tabla 3.7 Andlisis de Varianza.

4,64 18 0,257778
0,0 6 00
4,64 24

Fuente: Salida del Software StatGraphic.
R-cuadrada = 100,0 porciento

R-cuadrado (ajustado para g.l.) = 0,0 porciento.

La salida muestra los resultados de ajustar un modelo de regresién lineal multiple para
describir la relacion entre “Calidad del servicio” y 18 variables independientes. El
estadistico R-Cuadrada indica que el modelo asi ajustado explica 100,0% de la
variabilidad en Calidad del servicio. El estadistico R-Cuadrada ajustada, que es mas
apropiada para comparar modelos con diferente nimero de variables independientes, es
0,0%. 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 realizé un analisis de

fiabilidad mediante el célculo del Coeficiente Alfa de Cronbach y también se calculo el
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Coeficiente de Correlacion item-total. Este analisis abarco todo el cuestionario y cada

una de las dimensiones.

Prueba de fiabilidad general

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Alfa de Cronbach basada =n los
Cronbach elementos tipificados M de elementas
=Rkl o2 18
Estadisticos total-elementa

Media cde la “Warianza de la Alfa de

e=scala =i == escala =i == Correlacién Correlacian Cronbachsise

elimina =l elimina =l elemento-total mualtiple al slimina =l

elemento elemento corregida cuadrado elemento

Confort 5708 22, B T R
Est. Tecnico 5 23] 5T
Lenceria. hab &7 21,850 =495
Cimpie=za higiene 1 S0 =
Senaleticas 1 23 7T B=h =
E=stFis.inmb BT B.ODT =3
Aparienc.Est.Hot E [ ek =) B-RE=]
Ubic.Estab = 7 B=0]
Hig. entorno E . F30 B-RE=]
Aparienc personal [=Y =y B 1
Honest.corfiab = BT
Frofes. compet B7 K= E
Ci=scres.re=p L% E=NN]
Tnformac.aonentac B BT
Eficac soluc problem Ei =N
Rapidez sens B 1
Tiemp.resp. problem B
Aftenc indiwiduoalizada 5

Figura 3.5 Andlisis de fiabilidad de la dimension Instalacién
Fuente: SPSS Version 19.0

Prueba de fiabilidad por dimensiones

Dimension Instalacion

Estadisticos de Tiabilidad
Alfa de Alfa de Cronbach basada en los
Cronbach elemeantos tipificados M de elemeantos
ey 838 =]
=
Estadisticos total-elemento
Media de la Warianza de la Alfa de
escala si se escala si se Correlacion Correlacion Cronbach si se
elimina =l elimina =l elemeanto-total muitiple al elimina =1
elemento glemeaento corregida cuadrado elemento
Confort 26,5200 4,260 450 ERE] e
EstTecnico 7.ed00 4,290 40 B4 =]
Cenceria hab 7. ao = Bod Tag TB7
Cimpieza higiens 7. 1200 4110 | TG s 1=
enaleticas T AZ00 4. 94 iy =] =] Trd
Est.Fis.inmb 70400 5.1 =i | R=Rcis] .80
Aparienc.Est.Hot 25, 1500 4,890 S22 =l =] =R
UEic Estab o, TZ00 46710 B0 BG7T =i=l
Hig enforno 0500 4970 =1 =5 A=

Figura 3.6 Andlisis de fiabilidad de la dimensién Instalacion
Fuente: SPSS Version 19.0.
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Dimension Personal

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach basada en los
Cronbach elementos tipificados M de elementos
a2

-
=
|
i)

Estadisticos total-elemento
MMedia de la Warianza de la Alfa de
escala si s= escala si se Correlacién Correlacién Cronbach si se
elimina el elimina =l elemento-total multiple al elimina =l
elemeanto elemento corregida cuadrado elemeanto
Aparienc.personal 71600 .8o0 B2T AG2 G52
Honest.confiak G.2200 = G585 Ao a7e
Frofes compet 7. 0000 BGET B3 L1 ol

Figura 3.7 Andlisis de fiabilidad de la dimensién Personal
Fuente: SPSS Version 19.0.

Dimension Organizacion

Estadisticos de Tiabilidad

Alfa de Alfa de Cronbach basada en los elementos
Cronbach tipificados M de elementos
844 855 [5]

= Estadisticos total-elemento
Media de la Warianza de la Alfa de
escala si se escala si se Correlacién Correlacién Cronbach si se
zlimina =l slimina =l slemento-total multiple al zlimina =l
elemento elemento corregida cuadrado elemento
Ciiscres.resp 16,2600 2407 512 A5 822
Informac.crientac 17,2000 2.500 826 Ar=1=] raa
Eficac.scluc.problem 16,2800 2,543 50T 288 845
Rapidez.serv 17, 1600 2,390 818 830 =1
Tiemp.resp. problem 17,2600 2,823 440 280 &40
Alencindividualizada 17, 2400 27 G40 sj=ls1 R

Figura 3.8 Analisis de fiabilidad de la dimensién Organizacion.
Fuente: SPSS Version 19.0

Se puede apreciar que, en el cuestionario el Coeficiente Alfa para fiabilidad general es,
segun el criterio de George y Mallery (2003), excelente, no siendo asi por dimension,
donde en las dimensiones Personal e Instalacibn asume valores aceptables y en la
dimensidon Organizacion alcanza un valor bueno. En todos los casos la correlacion item/
total no presento ninguna proxima de O (cero), lo que indica que el item tiene mucha
relacion con el factor, demostrando con ello la existencia de una buena consistencia

interna entre los valores de las variables analizadas.
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Ademas se pudo comprobar que la nueva encuesta propuesta en el procedimiento es
mucho mas especifica que la que aplica Sunwing, debido a que se miden atributos
relacionados Unicamente con el servicio de alojamiento y las experiencias del cliente en
la habitacién, lo que resulta de gran interés a la hora de conocer los problemas que
afectan este servicio y poder darle solucion. Corroborandose asi la importancia de este
nuevo instrumento y quedando como propuesta para la utilizacion en el hotel objeto de
estudio.

Paso 8 Aplicacién del instrumento de medicion de calidad del servicio recibido

Para diagnosticar los niveles de satisfaccion de los clientes se aplicd el instrumento
disefiado con 18 items
Para el estudio se definié como poblacion (N) la cantidad de clientes que se hospedaron
en el hotel en el dltimo fin de semana del pasado mes de abril.
En el célculo del tamafio de la muestra existen dos férmulas dependiendo de si la
poblacién es finita o infinita. En este trabajo se tomd una poblacion finita y se aplico la
siguiente formula definida por Fisher (1996) para la determinacion de la muestra.

pq

T EZ pq
7

Asignando los siguientes valores

p: 50% Z:1,96

q: 50% E: 5%

N: 191 turistas nacionales y extranjeros hospedados en el hotel durante el dltimo fin de
semana del mes de abril.

Sustituyendo los valores: Valor obtenido mediante niveles de confianza. Es un valor
constante que, si no se tiene su valor, se lo toma en relacion al 95% de confianza equivale
a 1,96 (como mas usual) o en relacion al 99% de confianza equivale 2,58, valor que

gueda a criterio del investigador.

0.5x0.5
N=3052Z osx05 128
1.962 191
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El total de clientes a encuestar es de 128. Como tipo de muestreo a utilizar se selecciono

el muestreo aleatorio simple, que garantiza la estimacién del sesgo de la muestra.

Paso 9 Procesamiento de la informacion y analisis estadistico de los resultados de la

medicion de calidad de servicio recibido

El procesamiento de los cuestionarios se realizé con la ayuda del Software Estadistico
SPSS Version 19.0. y con Microsoft Excel.

Dimension Instalacion

4.5

3.5

w

2.5

N

1.5

[N

0.5

Figura 3.9 Nivel de satisfaccidn por cada atributo segun la dimension instalaciones.

Fuente: Microsoft Excel.

Los resultados de las encuestas (Ver anexo 17) arrojaron que las mayores
insatisfacciones de los clientes estan relacionadas con la Lenceria, el 23.56% considera
el servicio Mal, el 70% Regular, el 2.34% Muy bien y el 0.78% manifestd que el servicio
de lenceria estaba Muy Mal. Esto corrobora lo obtenido con los expertos en el paso 4 del
procedimiento donde la principal causa, a criterio del equipo, que influye en la
insatisfaccion de los clientes y con ello en los resultados de las encuestas aplicadas por
la Sunwing, se relaciona con la lenceria. En orden le siguen las insatisfacciones relativas
al Confort donde el 21% de los encuestados lo evalué de Muy bien, pero un 75% lo
considera Regular, un 2.34% Mal y un 1.56% Muy mal, lo cual afecta el resultado de este

item frente al resto. Luego le sigue el Estado Técnico de la habitacion donde un 19.5%
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lo considera Muy bien, un 78.9% Regular y un 1.56% Mal. Con relacién a la Apariencia
y estado de la planta hotelera, su ubicacion e Higiene del entorno més de la mitad de los
clientes los consideran entre muy bien y excelente.
Teniendo en cuenta la clasificacion establecida por los expertos, la dimension Instalacion
esta Mal, ya que 5 de sus atributos obtuvieron mas de la mitad de sus votos entre 1 y 3.
Presentado esta una media de 3.49. Por esa razon se detalla las siguientes estrategias
a realizar para esta dimension.

v/ Convocar una reunién de analisis con los prestatarios del servicio de lavanderia.

v' Llevar a cabo un sistema de aprovisionamiento para las habitaciones.

v Solicitar el aumento de la plantilla de operarios de mantenimiento y camareras

de pisos.
v"Incorporar un procedimiento de supervision de las habitaciones.

v' Desarrollar con el Centro de Capacitacién un Taller sobre la Limpieza profesional.

Dimension Personal

4.3
4.25
4.2
4.15

4.1
4.05
3.95

3.9
3.85

3.8

SN

APAR.PERS HONEST.CONF PROF.COMPET MEDIA
Figura 3.10 Nivel de satisfaccion por cada atributo segun la dimension Personal.
Fuente: Microsoft Excel
Positivamente se percibié que la dimensién Personal punteé con buenos resultados
donde el 32% de los encuestados considera Apariencia del personal Excelente y mas de
la mitad evalué este y los atributos Honestidad y confiabilidad y Profesionalidad y
competencia de Muy bien. Es asi que la media de dicha dimension es 4.11.
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Clasificandose, segun expertos de Bien. Algunas estrategias para mejorar la evaluacion
de los atributos son:
v Realizar cursos de capacitacion por areas teniendo en cuenta las tendencias
actuales.
v/ Buscar personas que sean entusiastas, que tengan un trato cordial y que
interactuen bien con otros.
Evaluacion sistemética del rendimiento laboral proporcionandole la informacién obtenida

al trabajador, lo cual supone un importante estimulo motivador.

Dimension Organizaciéon

Figura 3.11 Nivel de satisfaccion por cada atributo segin la dimensién Organizacion.

Fuente: Microsoft Excel.

Por otro lado, la dimension Organizacion tuvo otros resultados muy diferentes pues el
83.59% evalud el atributo Informacién y orientacién al cliente de Muy bien, un 6% de
Regular y un 10% de Mal; el 66% considera Regular la Eficacia en la solucion de los
problemas del cliente; un 16% evalu6é de Mal el tiempo de respuesta y de Regular el
43.75%, 0 sea que existe insatisfaccion con respecto a estos atributos, ambos
relacionados entre si. El 56.25% considera Muy bien el servicio en cuanto a rapidez y el
43.75% considera que esta Regular. Es asi que la media de dicha dimension es de 3.57,

con una clasificacién de Bien pues 4 de sus atributos obtuvieron mas de la mitad de sus
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votos entre Muy Bien y Excelente. Algunas estrategias para mejorar los atributos
clasificados de Mal y Regular son:
v" Reorganizar el flujo de operaciones del proceso de alojamiento.
v Solicitar el aumento de la plantilla de operarios de mantenimiento.
v Exigirles a los trabajadores que ofrezcan atencién rapida a sus clientes, bajo
cualquier circunstancia lo cual constituye motivo de satisfaccion para ellos, ya que

sienten que son importantes y le dan prioridad a sus necesidades.

Un andlisis del valor modal de los resultados permite afirmar que la mayoria de los
encuestados considera el Confort, el Estado técnico de la habitacion, la Lenceria, la
Limpieza e higiene, el Estado fisico del inmueble, la Eficacia en la solucion de los
problemas y el tiempo de respuesta a estos son atributos Regulares, el resto de los
atributos los consideran Muy bien. Ademas, el valor de la mediana en todos los casos
se encuentra proximo al valor de la media lo que indica que los encuestados coinciden
en sus criterios en su mayoria.

Con el andlisis realizado se determin6 que la dimension de calidad evaluada con una
calificacion menor fue la correspondiente a Instalaciones. Segun este dato se puede
concluir que representa el 49.74% de satisfaccion al cliente, y un 50.26% de
insatisfaccion por lo que segun (Horovitz, 1992) (citado por (German Fey, 2017) indica
existe una sefal de alarma cuando esta tasa es mayor al 20% eso equivale a decir que
3% de los clientes se van perdiendo irremisiblemente y que se lo contard a 9 personas.

3.2.4 Fase IV Mejoramiento continuo del proceso de servicio objeto de estudio
Paso 10 Planificacién de las acciones

En este paso, una vez analizados los resultados de las encuestas y la situacion 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 programaron las acciones, asi como
las tareas a realizar en cada una con los responsables de su puesta en practica, el tiempo

establecido para ello y el encargado de darle seguimiento a las mismas.
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Se aplico el Diagrama de Paretto para priorizar los problemas o las causas que lo
generan, a partir de una representacion grafica de los datos obtenidos. De acuerdo con
este principio, se tiene un problema con muchas causas, podemos decir que en torno al
20% de las causas resuelven el 80% del problema y el 80% de las causas el 20% del

problema.
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Figura 3.12 Diagrama de Paretto.

Fuente: SPSS Version 19.0

La utilizacion del diagrama de Paretto permiti6 comprender un principio esencial que
plantea que uno pocos elementos son los responsables de un mayor resultado, estos
elementos son clasificados como vitales y necesitan ser identificados para que todos los
recursos sean dirigidos a ellos, en el grafico quedé demostrado que entre los problemas
vitales que hoy afectan el proceso de alojamiento 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, la eficacia en la solucién de los problemas, el estado fisico
del inmueble y el tiempo de respuesta a los problemas. Su aplicacion periédica mostrara
si los esfuerzos realizados arrojan resultados satisfactorios, lo que se veria representado
por una disminucion de la altura de las barras de los problemas sobre los que se ha

trabajado.
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Luego se realizé el diagrama Causa-Efecto, su utilizacion como herramienta cientifica
aplicada en el hotel objeto de estudio, permitié identificar una serie de factores que
atentan la calidad del servicio de alojamiento, permiti6 delimitar las causas mas

probables y basicas del efecto que responde al objetivo de la investigacion.

Estado técnico de

Confort

la habitacion

Las habitaciones necesitan

Mobiliario en mal Escasa cambio de imagen

estado decoracion

Pintura inapropiada de las

El teléfono no/

funciona

paredes

No poseen

minibar Deterioro de la calidad de

o

Falta de inversiony los servicios de alojamiento

Lenceria lisa con

Cortinas en mal

presupuesto s mala calidad
\ estado El trabajador es poco amable
Mucho 4 No cumple con los
tiempo plazos de recogida y Profesionalidad
de uso entrega
Falta de Insuficiente perso Ineficacia en la solucién de

medios para los problemas del cliente

reparaciones

La lavanderia por la aplicacion de

externa no proceso de

Mantenimiento garantiza el disponibilidad

Lenceria servicio ] .
Cliente interno

Figura 3.13 Representacion del Diagrama Causa-Efecto.

Fuente: Elaboracion propia, a partir del SPSS Version 19.

Paso 11 Implementacion de las acciones

Como parte de la solucion a una de las problematicas del hotel se confeccioné el plan de
acciones y una lista de chequeo cuyo obijetivo es facilitar el proceso de supervision. Se
tuvo en cuenta para su confeccion que fuera un instrumento practico y util y que

cumpliera el objetivo de evaluar la habitacion como lista para ser ocupada .
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SUPERVISION DE HABITACIONES

NC 127 DEL 2014

Capitulo I11

EXTERIORES SI | NO HABITACIONES SI | NO BANO Sl | NO

Pasillos y escaleras Profesionalidad Inodoro

Local de la camarera Teléfono Ducha

Tipos de habitaciones lluminacion Lavabo
Climatizacion Meseta
Ventilacion Temperatura
Acustica Accesorios
Puertas Cortinas
Mobiliario Tomacorrientes universal
Equipos Juego de toallas
Accesorios Amenidades
Lenceria Higiene
Papeleria
Ambientacion

Caja de seguridad

Servicios especiales

Higiene

TOTAL

LEYENDA

30 ES LA MAXIMA PUNTUACION

27 ESTA BIEN

24 ES APROBADO
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habitaciones

-Sustitucién de cortinas.
-Sustitucién de sobrecamas.

-Mejoras de pinturas en habitaciones

Tabla 3.8 Plan de acciones
ACCIONES DE TAREAS RESPONSABLE | TIEMPO FINANCIAMIENTO SEGUIMIENTO
MEJORAS

Mejora de la -Convocar una reunion de analisis con Jefe de Ama de Junio- Incluir en el Director, Jefe de
calidad de la los prestatarios del servicio de Llaves. Agosto presupuesto de Ama de | Compra y Jefe
lenceria lavanderia Llaves de Calidad

-Realizar supervisiones sorpresivas al

cuidado, conservacion y manipulacion de

la lenceria.

-Solicitar un taller al Centro de

Capacitacion relacionado con el cuidado

y conservacion de la lenceria.

-Gestionar la tarjeta de huésped para las

buenas practicas relacionado con la

lenceria.
Confort de las -Compra de cuadros. Jefe de SSTT 2 afos Incluir en el Plan de Director, Jefe de

inversiones el cambio
de la Lenceria

decorativa.

Compray Jefe
de Calidad

65



Capitulo I11

Estado técnico
de las

habitaciones

-Cambiar jambar de los aires
acondicionados.

-Sustituir los herrajes de los bafios.
-Renovar los apliques de las
habitaciones.

-Solicitar el aumento de la plantilla de
operarios de mantenimiento.
-Reorganizar el flujo de operaciones
desarrolladas en el area de

mantenimiento.

Jefe de SSTT

6 meses

Ejecutar e incluir en el

Plan de mantenimiento

Director, Jefe de
Compray Jefe
de Calidad

Profesionalidad | -Desarrollar seminarios de amabilidad y | Jefe de Ama de 6 meses | Solicitar incluir al Director, Jefe de
y competencia | cortesia. Llaves, recepcion presupuesto Compray Jefe
-Solicitar la compra de uniformes para y SSTT de Calidad
las camareras.
-Reorganizar el flujo de operaciones del
proceso de alojamiento.
Tiempo de -Reorganizar el flujo de operaciones del | Jefe de Ama de 3 meses | Solicitar incluir al Director, Jefe de

respuesta a las
inquietudes y
problemas de

los clientes

proceso de alojamiento.
-Arreglo de la pizarra telefénica.
-Desatrrollar charlas sobre la importancia

del trabajo en equipo.

Llaves, recepcion
y SSTT

presupuesto

Compray Jefe
de Calidad
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Eficacia en la

-Reorganizar el flujo de operaciones del

Jefe de Ama de

2 meses

Solicitar incluir al

Director, Jefe de

solucién de proceso de alojamiento. Llaves, recepcion presupuesto Compray Jefe
problemas -Desarrollar charlas sobre la importancia |y SSTT de Calidad

del trabajo en equipo.

-Solicitar el aumento de la plantilla de

operarios de mantenimiento.
Calidad del -Incorporar un procedimiento de Jefe de Ama de Junio No Director, Jefe de
servicio de supervision de las habitaciones. Llaves Compray Jefe
limpieza -Desarrollar con el Centro de de Calidad

Capacitacion un Taller sobre la Limpieza
profesional teniendo en cuenta las
tendencias actuales.

-Solicitar el aumento de la plantilla de
camareras de pisos.

-Gestionar la situacién con los nylons de
cestos.

-Incorporar al Manual de procedimiento

la lista de chequeo propuesta

Fuente: Elaboracién propia.
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3.3 Conclusiones parciales del Capitulo Ill

La consecucion de las fases del procedimiento propuesto, tomando como referencia
el utilizado por (Gonzéalez Alvarez, 2015) y el desarrollo de las diferentes herramientas
hicieron posible el planteamiento de los principales problemas que afectan la calidad
del servicio de alojamiento en el hotel Club Tropical relacionados principalmente con
la lenceria, el estado técnico de las habitaciones, el confort de las mismas, la eficacia
en la solucion de los problemas, la limpieza e higiene, el estado fisico del inmueble y
la rapidez en los servicios, constituyendo la dimensién Instalacion la mas afectada.
Resulté de vital importancia el plan de acciones propuesto, asi como la lista de
chequeo la cual constituye un aporte a la contribucién del proceso de supervision. Si
se desarrolla de forma sisteméatica el estudio de medicion de la calidad, a través de
ambos instrumentos, se logra un proceso de retroalimentacion interna que garantiza
la inmediatez de la informacion y la base para lograr una mejora continua. Esto le
servira a la empresa como referencia para comparar con mediciones posteriores y
encaminar las estrategias de solucion hacia las nuevas necesidades y expectativas

de los clientes.

68



Conclusiones

1. Las referencias teoricas consultadas en la investigacion permiten comprender
gue la calidad en los servicios de alojamiento turistico esta ocupando un lugar
primordial, transformandose en un factor competitivo. El éxito futuro depende
en gran medida de propuestas oportunas que permitan la trasformacion de la
realidad.

2. El procedimiento disefiado compuesto de cuatro fases y once pasos demuestra
el rigor cientifico del trabajo de investigacion y orienté qué hacer y como
proceder permitiendo un estudio de la evaluacion y mejora de la calidad de los
servicios de alojamiento en el hotel Club Tropical.

3. Laaplicacién del procedimiento en el hotel Club Tropical permitio identificar los
principales problemas que afectan la calidad del servicio de alojamiento
principalmente en el area habitacional, resultados que facilitaron la toma de
decisiones para proyectar acciones de mejora orientadas a elevar la calidad
del mismo.

4. Esta investigacion constituye una importante herramienta en manos de los
directivos del hotel ya que a partir de sus resultados y la aplicacién del plan de
mejoray la lista de chequeo sugeridos en el trabajo, se podra mejorar la calidad
del servicio de alojamiento, la competitividad de la empresa aumentaria y como

elemento fundamental, aumentara la satisfaccién de los clientes.
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Recomendaciones

1.

Sistematizar la implementacion del procedimiento en el hotel, debido a que
este constituye una herramienta fiable y practica a la hora de medir la calidad
del servicio de alojamiento y asi tener conocimiento del grado de satisfaccion
de los clientes que se hospedan.

Presentar los resultados de la presente investigacion en el comité de calidad
de la Delegacion del MINTUR.

Proponer a la Universidad y al Centro de Capacitacion Delegacion MINTUR
Varadero el desarrollo de importantes acciones de capacitacion para mejorar
el desemperfio profesional de los trabajadores.

Se recomienda al hotel comenzar aplicando las encuestas de forma semanal.
En dependencia de los resultados que arrojen las mismas se puede aumentar
o disminuir la frecuencia de aplicacion teniendo en cuenta el gasto de tiempo
gue provocan debido al procesamiento de los datos.

Monitorear frecuentemente los resultados para poder medir el impacto de las
acciones propuestas en el Plan de mejoras y comprobar la efectividad de la

lista de chequeo para el proceso de supervision.
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Anexos

Anexo 1 Resultados de las Encuestas Nacional de Satisfaccion (ENS)

Dinamica del Indice General Satisfaccién Hotelera
Varadero 2017 vs 2016
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Fuente: MINTUR —2016 =—2017

Anexo 2 Anélisis de la Satisfaccion General Hotelera

indice General de Satisfaccién Hotelera Varadero Enero
Septiembre

m 2016 m 2017
4,15

O O
.;é"Q &
< R

Fuente: MINTUR
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indice General satisfaccién Hotelera por entidades 01-09 2017

m Cuba m Varadero

4,12
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Fuente: MINTUR

79



Anexo 3 Matriz de Concepto

Juran, 1990 OMT,2003 GOmez Varona, Fernandez (2011) Castillo Albarran, s/a | Luna Carvajal, 2015 Rivera y Arango,
2006. 2016
Juran, Consiste en  aquellas | Satisfaccion de | Satisfaccion del | Caracteristicas del | Caracteristicas del | Que los producto se | El cliente es el ente
1990 caracteristicas del producto | necesidades y | cliente. producto que se basan | producto que se basan | basen en las | fundamental.
gue se basan en las | expectativas respecto al en las necesidades del | en las necesidades del | necesidades del
necesidades del cliente y | producto. cliente. cliente. cliente para lograr
que por eso brindan satisfaccién
satisfaccion del producto.
OMT Juran implica solo el | Resultado de un | Satisfaccion de | Satisfaccion de todas | Satisfaccion de las | Satisfaccion de las | El cliente es el ente
2003 producto, la OMT abarca | proceso que implica la | necesidades y | las necesidades, vy | necesidades de los | necesidades y | fundamental.
también la satisfaccion | satisfaccion de todas | expectativas expectativas de los | consumidores respecto | expectativas de los
respecto a los servicios. las necesidades, consumidores respecto | a los productos vy | clientes respecto a los
exigencias a los productos vy | servicios. productos.
expectativas de los servicios
consumidores respecto
a los productos vy
servicios a un precio
aceptable
Gomez Juran plantea que es una | Para Goémez Varona | “‘Medida en que | Satisfacer las | Satisfacer necesidades | Satisfacer El cliente es el ente
Varona, propiedad del producto | depende de la | somos capaces de | necesidades y necesidades fundamental.
2006. mientras que  Gomez | capacidad de las | satisfacer las | expectativas de los
Varona la relaciona con la | personas, la OMT | necesidades y | clientes
capacidad de la persona plantea que es | expectativas de
resultado de un | nuestros clientes”
proceso.
Fernandez | Ferndndez hace alusiéon | La OMT plantea la | Ferndndez plantea | Es la totalidad de los | Los rasgos y | La satisfaccion de las | Lograr  satisfacer
(2011) también a calidad como el | satisfaccion desde el | que calidad es la | rasgos y caracteristicas | caracteristicas de un | necesidades y | expectativas.
cumplimiento de las | punto de vista del | habilidad de los [ de un producto 0 | producto o servicio que | expectativas de los
especificaciones con la que | producto y del servicio, | productos para | Servicio que se sustenta | se sustenta en su | clientes
fue disefiado el producto. Fernandez, en cambio, | satisfacer en su habilidad para | habilidad o aptitud para
plantea que depende de | necesidades. satisfacer las | satisfacer las
uno o el otro. necesidades y | necesidades del
expectativas del cliente, | cliente.
y cumplir con las
especificaciones con la
que fue disefiado.

Castillo Castillo Albarrdn tiene en | La OMT plantea que la | Para Castillo | Ferndndez hace alusion | Conjunto de | Satisfaccion de las | Depende de las
Albarrén, | cuenta no solo las | calidad es resultado de | Albarran la calidad | también a calidad como | propiedades y | necesidades de los | caracteristicas del
sla caracteristicas del | un proceso, lo cual va | no recae en las | el cumplimiento de las | caracteristicas de un | consumidores servicio recibido.

mas alld de una especificaciones con la | producto, proceso o
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Anexo 3 Matriz de Concepto

producto, sino también sus | caracteristica de | personas, sino en | que fue disefiado el | servicio que le | respecto a los
propiedades. producto. los productos. producto. confieren su aptitud | productos y servicios
para satisfacer las
necesidades
establecidas o]
implicitas.
Luna Carvajal enfoca el precio | La OMT le imprime | Carvajal asocia la | Carvajal presta especial | Castillo Albarran no | La satisfaccion de las | Es el valor asignado
Carvajal, | como principal | cierta independencia al | calidad con las | atencion al precio de los | tiene en cuenta la | necesidades y | por el cliente.
2015 caracteristica del producto | servicio del producto, | propiedades del | productos. satisfaccién de | expectativas de los
para satisfacer | asocia la calidad a | producto o servicio. expectativas. clientes a un precio
necesidades. estos. igual o menor del que
ellos asignan al
producto o servicio en
funcion del valor que
han recibido y
percibido.
Riveray Rivera y Arango tienen en | Rivera y Arango tienen | Rivera y Arango | Rivera y Arango tienen | Rivera y Arango tienen | Lunas Carvajal tiene | Es el valor que le
Arango, cuenta el valor asignado | en cuenta el valor | tienen en cuenta el | en cuenta el valor [ en cuenta el valor | en cuenta la | asigna el cliente al
2016 por el cliente al servicio | asignado por el cliente | valor asignado por | asignado por el cliente al | asignado por el cliente | correspondencia entre | servicio recibido y

recibido.

al servicio recibido.

el cliente al servicio
recibido.

servicio recibido.

al servicio recibido.

lo asignado y lo
recibido y percibido.

que generalmente
logra colmar sus
expectativas.

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 4 Adaptaciones de los modelos para servicios de alojamiento

LODGSERV Knutson et al. (1990)

HOLSERV Mei y otros (1999)

HOTELQUAL Falces et al. (1999) Casino (2001)

Hernandez, Mufioz y Santos (2003)
Alonso y otros (2006)

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: Elaboracion propia.

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

Como adaptacién del modelo SERVQUAL se encontraron tres factores
determinantes del servicio: los empleados, los elementos tangibles y la fiabilidad.
Fue creado y especificamente adaptado del modelo ServQual partiendo de estas
bases fue implementado para perfeccionar la medicion de la calidad de
alojamiento con referencia a las actividades que realiza el personal del hotel; ya
gue estos componentes evaluados por lo clientes tienen afinidad hacia los
mismos. Discrepancias entre expectativas y rendimiento.

Se basa en las percepciones de los clientes sobre el servicio prestado.

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

Se disefié con el fin de medir la calidad de los destinos turisticos.

Medicién 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 5 Beneficios derivados de la implantacion del certificado.

Reduccién de la tasa de errores

Tari (2000); Pacheco (2012);
Tello (2015)

Aprovechamiento de recursos

Urgilé (2010)

Mejoras en la eficiencia vy

organizacion interna.

Tari (2000); Sanchez (2014);
Tello (2015)

Motivacion del personal

Galaz (2014)

Reduccion de costes

Marin (S\A); Pacheco (2012);

servicio

Sanchez (2014)
Satisfaccion de clientes Marin (S\A); Tari (2000); Urgilé
(2010); Pacheco (2012);
Sanchez (2014); Tello (2015)
Aumento calidad producto y | Marin (S\A); Tello

(2015);Martinez (2017)

Imagen de la empresa

Marin (S\A); Tari (2000); Urgilé
(2010); Pacheco (2012); Galaz
(2014); Sanchez (2014); Tello
(2015)

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 6 Cuestionario de competencia y resultados de la aplicacién del Método de

Expertos para la valoracion del procedimiento metodoldgico propuesto.

Estimado sefior(a):

Se recurre a usted solicitindole su disposicidén a ejercer como posible experto en la

validacion de las etapas del proceso investigativo para

Nombre (s) y Apellidos:

Marque con una X Especialista | Master \ Doctor/a
Labor que realiza:
ARos de experiencia:
Valores Votacion
2 3 4 5 6 7 8 9 10

Conocimiento

Competitividad

Disposicion

Creatividad

Profesionalidad

Capacidad de
andlisis

Experiencia

Intuicion

Nivel de

actualizacion

Espiritu colectivista

profesional

Vias o fuentes para la preparacion

Grado de influencia de los criterios

Alto

Medio

Bajo

Estudios tedricos realizados.

Experiencia obtenida.

Conocimientos de trabajos en el pais.

Conocimientos de trabajo en el extranjero.

Consultas bibliogréaficas.

Cursos de actualizacion.
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Coeficiente de conocimiento
items a evaluar Votacidn de expertos
El E2 E3 E4 ES5 E6 E7
Conocimiento 0.1629 0.1629 0.1629 0.1629 0.1448 0.1629 0.1448
Competitividad 0.0688 0.0688 | 0.0688 | 0.0688 | 0.0688 | 0.0688 0.0688
Disposicion 0.054 0.054 0.054 0.054 0.054 0.054 0.054
Creatividad 0.08 0.08 0.09 0.09 0.08 0.08 0.08
Profesionalidad 0.113 0.113 0.113 0.113 0.113 0.113 0.113
Capacidad de | 0.122 0.122 0.122 0.122 0.1098 0.122 0.1098
analisis
Experiencia 0.1305 0.1305 0.1305 0.1015 0.1015 0.1116 0.1116
Intuicion 0.0432 0.0432 0.0432 0.0432 0.0432 0.0432 0.0432
Actualizacion 0.1016 0.1016 0.1143 0.1143 0.1016 0.1016 0.1016
Colectividad 0.028 0.028 0.028 0.028 0.028 0.028 0.028
Kc 0.904 0.904 0.9267 0.8977 0.8447 0.8851 0.8548
Fuente: Elaboracion propia
Coeficiente de Argumentacion
items El E2 E3 E4 E5 E6 E7
Estudios tedricos 0.27 0.27 0.27 0.21 0.21 0.21 0.27
Experiencia 0.24 0.24 0.24 0.22 0.22 0.22 0.24
Conocimiento de 0.14 0.14 0.14 0.14 0.14 0.14 0.14
trabajo en Cuba
Conocimiento de 0.04 0.04 0.04 0.04 0.04 0.04 0.04
trabajo en el
extranjero
Consultas 0.09 0.09 0.09 0.09 0.09 0.09 0.09
bibliograficas
Cursos de 0.14 0.14 0.14 0.14 0.1 0.14 0.14
actualizacion
Total Ka 0.92 0.92 0.92 0.84 0.8 0.84 0.92
Fuente: Elaboracion propia
Coeficiente de Experticidad
E1l E2 E3 E4 E5 E6 E7
0.912 0.912 0.869 0.869 0.842 0.863 0.887
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Fuente: Elaboracion propia

Anexo 7 Comportamientos de los indicadores comerciales en Islazul.
Comportamiento de los indicadores comerciales en ISLAZUL al cierre del afio 2017.

VS PLAN CRECIMIENTO
Indicador 2016 Plan 2017 | Real 2017 | R2017/P2017|R2017-P2017| R2017/R2016 |R2017-R2016
Turistas fisicos 104.726 107.352 106.171 98,9|- 1.181 101,4 1.445
Extranjero 28.754 39.096 25.081 64,2|- 14.015 87,2 |- 3.673
Nacionales 75.972 68.256 81.090 118,8 12.834 106,7 5.118
Turistas dias 563.653 600.121 589.072 98,2|- 11.049 104,5 25.419
Extranjero 201.611 233.252 179.385 76,9|- 53.867 89,0 |- 22.226
Nacionales 362.042 366.869 409.597 111,6 42.728 113,1 47.555

PRECIO MEDIO $29,53 $31,43 $29,74 94,6 -$1,69 100,7 $0,22
HABITACIONES 2016 Plan 2017 | Real 2017 | R2017/P2017|R2017-P2017| R2017/R2016 [R2017-R2016
Hab. Dia totales 830.539 808.358 829.004 102,6 20.646 99,8 |- 1.535
Hab. Dia disponible 636.848 732.455 580.499 79,3|- 151.957 91,2 |- 56.350
Hab. Dia ocupadas 327.721 348.928 341.006 97,7|- 7.922 104,1 13.285
OCUPACION 2016 Plan 2017 | Real 2017 | R2017/P2017|R2017-P2017| R2017/R2016 |R2017-R2016
vs Totales 39,46% 43,17%) 41,13% 95,30% -0,02 104,25% 0,02
vs Disponibles 51,5% 47,6%) 58,7% 123,31% 0,11] 114,15% 0,07

Estancia Media 54 5,6 5,5 99,3 -0,04 103,1 0,17

Fuente: MINTUR.

Comportamiento de los indicadores comerciales en ISLAZUL al cierre de febrero del

2018.
VS PLAN CRECIMIENTO
Indicador 2017 Plan 2018 | Real 2018 | R2018/P2018|R2018-P2018| R2018/R2017 |R2018-R2017
Turistas fisicos 13.148 16.602 14.206 85,6|- 2.396 108,0 1.058
Extranjero 6.696 8.596 6.688 77,8|- 1.908 99,9 |- 8
Nacionales 6.452 8.006 7.474 93,4|- 532 115,8 1.022
Turistas dias 98.677 115.026 105.071 91,3|- 9.955 106,5 6.394
Extranjero 57.008 60.917 55.665 91,4|- 5.252 97,6 |- 1.343
Nacionales 41.669 54.109 49.406 91,3|- 4.703 118,6 7.737
PRECIO MEDIO $28,03 $32,28 $31,41 97,3 -$0,87 112,1 $3,39
HABITACIONES 2017 Plan 2018 | Real 2018 | R2018/P2018|R2018-P2018| R2018/R2017 |R2018-R2017
Hab. Dia totales 142.322 135.737 142.839 105,2 7.102 100,4 517
Hab. Dia disponible 108.117 116.392 106.503 91,5|- 9.889 98,5 |- 1.614
Hab. Dia ocupadas 57.894] 75.335 62.947 83,6|- 12.388 108,7 5.053
OCUPACION 2017 Plan 2018 Real 2018 | R2018/P2018|R2018-P2018| R2018/R2017 |R2018-R2017
vs Totales 40,68%) 55,50% 44,07% 79,40% -11,43% 108,33% 3,39%)
vs Disponibles 53,5%) 64,7% 59,1% 91,31% -5,62% 110,38% 5,56%)
Estancia Media 7,5 6,9 7,4 106,8 0,47 98,5 -0,11

Fuente: MINTUR.

Comportamiento de los mercados emisores al cierre de febrero del 2018

O SEAZOCACUMUEABGIN | CUOTA DE MERCADO
Indicador 2018 2017 R2018/T2018|R2018/R2017| R2018-R2017

Nacionales 49406 41669 49,61% 53,61% 7737
Canada 31885 26536 32,01% 34,60% 5349
Rusia 3941 2989 3,96% 4,28% 952
Italia 2065 2854 2,07% 2,24% -789
Alemania 1987 1658 2,00% 2,16% 329
Francia 1559 1894 1,57% 1,69% -335
Argentina 1229 691 1,23% 1,33% 538
Espafia 904 594 0,91% 0,98% 310
OTROS 14084 21761 11,08% 11,97% -7017
CLIENTES TOTALES 99594 92151 100,00% 108,08% 7443
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Fuente: MINTUR

Resumen del de los principales indicadores economicos de Islazul Matanzas al cierre

del afio- 2017 en cuc. Comportamiento

Indicadores Real A/A Plan Real % RP %RAA
Ingresos totales 14007.,4 16057,5 14620,1 91% 104%
Costos + Gastos 10789,2 114074 11123,6 97% 103%
Utilidades 3218,2 4650,1 3496,5 75% 109%
C+G Por ingreso. 0,77 0,71 0,76 107% 99%
Ing Medio por T/D 24,85 26,76 24,82 93% 100%
C+G Prom por T/D 19,14 19,01 18,88 99% 99%

Fuente: MINTUR

Comportamiento de los principales indicadores econdmicos de ISLAZUL Matanzas

hasta el cierre de febrero- 2018 en CUC.

Indicadores Real A/A Plan Real % RP %RAA
Ingresos totales 2176.9 3282.1 2965.8 90 136
Costos + Gastos 1224.2 1889.8 1653.5 87 135
Utilidades 952.7 1392.3 1312.3 94 138
C+G Por ingreso. 0.56 0.58 0.56 97 100
Ing. Medio por T/D 22.06 28.53 28.23 99 128
C+G Prom por T/D 12.41 16.43 15.74 96 127

Fuente: MINTUR
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Anexo 8 Expertos seleccionados.

Nivel de Desempefio actual ARos de
escolaridad experiencia
Nastia Valdés Lopez Superior Dir. Hotel 22
Olga Luisa Borges Superior Jefa de Recepcion 30
Niurka Llerena Socorro Superior Ama de Llave 20
Emilce Ruiz Lezcano Superior Esp.de Calidad y Relaciones Publicas | 10
Raul Campo Milian Superior Jefe de Mantenimiento 10
Maritza Paz Acosta Superior Recepcionista 30
Lurdes Padron Elegalde | Superior Supervisora 30

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 9 Resultados de la aplicacion del Método de Expertos de los decisores

seleccionados del hotel.

Coeficiente de Competencia

items a evaluar Votacion
E1l E2 E3 E4 E5 E6 E7

Conocimiento 0.1629 0.1448 0.1629 0.1448 0.1448 0.1629 0.1629
Competitividad 0.0688 0.0688 0.0688 0.043 0.0688 0.0688 0.0688
Disposicién 0.054 0.054 0.054 0.054 0.054 0.054 0.054
Creatividad 0.09 0.08 0.09 0.07 0.08 0.09 0.08
Profesionalidad 0.113 0.113 0.113 0.090 0.113 0.113 0.113
Capacidad de andlisis | 0.122 0.1098 0.122 0.085 0.1098 0.122 0.122
Experiencia 0.1305 0.1015 0.1305 0.131 0.1015 0.1305 0.116
Intuicién 0.0432 0.0432 0.0432 0.011 0.0432 0.0432 0.0432
Actualizacién 0.1143 0.1016 0.1143 0.076 0.1016 0.1143 0.1016
Colectividad 0.028 0.028 0.028 0.028 0.028 0.028 0.028
Total Kc 0.9267 0.8447 0.9267 0.7328 0.8447 0.9267 0.8895
Coeficiente de Argumentacion

items E1l E2 E3 E4 ES5 E6 E7

Estudios tedricos 0.27 0.21 0.27 0.21 0.21 0.27 0.21

Experiencia 0.27 0.27 0.27 0.24 0.27 0.27 0.27

Conocimiento de trabajo 0.14 0.10 0.14 0.10 0.10 0.10 0.14

en Cuba

Conocimiento de trabajo 0.06 0.06 0.06 0.04 0.06 0.04 0.04

en el extranjero

Consultas bibliogréaficas 0.09 0.07 0.09 0.07 0.07 0.07 0.07

Cursos de actualizacién 0.14 0.14 0.14 0.10 0.14 0.14 0.14

Total Ka 0.97 0.85 0.97 0.76 0.85 0.89 0.87
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Anexo 10 Ordenamiento de las causas
Causas Expertos
E1 E2 E3 E4 E5 E E7 SAij | A A2
Cc1 4 2 4 4 4 2 1 21 -24 | 576
c2 9 8 8 9 8 9 8 59 14 | 196
C3 7 9 9 7 9 7 9 57 12 | 144
c4 2 5 2 2 2 5 4 22 -23 | 529
C5 8 6 6 8 6 8 5 47 2 4
C6 3 4 5 3 3 3 3 24 21 | 441
c7 1 1 1 1 1 1 2 8 -37 | 1369
c8 5 7 7 5 5 7 7 43 2 |4
C9 10 10 10 10 10 10 10 70 25 | 625
C10 6 3 3 6 7 6 6 37 -8 |64
c11 12 12 12 12 12 12 12 84 39 | 1521
C12 11 11 11 11 11 11 11 77 32 | 1024

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 11 Resultados del calculo del coeficiente de Kendall y ji-cuadrado
12x6497 -0.927

T 49x(1728-12)
X2c=2227-71.3956
7x13
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Anexo 12 Sintesis de la multidimensionalidad de la calidad del servicio.

Autor Dimensiones
Garvin (1984) 1. Desempefio
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
Lehtinen y Lehtinen 1. Calidad Fisica, que incluyen los aspectos fisicos del servicio (equipamiento, edificios).
(1982) 2. Calidad Corporativa, que afecta la imagen de la empresa.
3. Calidad interactiva, la cual deriva tanto de la interaccion entre el personal y el cliente, como de los clientes con otros clientes.
Gronroos (1984) 1. Dimension Técnica o de Resultado
2. Dimension Funcional o relacionada con el Proceso
3. Imagen Corporativa.
Eiglier y Langeard 1. Lacalidad del Output o Calidad de Servicio prestado como resultado final.
(1989) 2. Lacalidad de los elementos de la Servuccion o la calidad de los elementos que intervienen en el proceso de fabricacion del servicio.
3. Lacalidad del proceso de prestacion del servicio.
Parasuraman, 1. Elementos Tangibles. Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de Comunicacion.
Zeithmal y Berry 2. Fiabilidad. Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.
(1985) 3. Capacidad de Respuesta. Disposicion para ayudar a los clientes y para proveerlos de un servicio rapido.
4. Profesionalidad. Posesion de las destrezas requeridas y conocimiento del proceso de prestacion del servicio.
5. Cortesia. Atencion, consideracion, respeto y amabilidad del personal de contacto.
6. Credibilidad. Veracidad, creencia y honestidad en el servicio que se provee.
7. Seguridad. Inexistencia de peligros, riesgos o dudas.
8. Accesibilidad. Lo accesible y facil contactar. Comunicacion. Mantener a los clientes informados, utilizando un lenguaje que puedan entender, asi como escucharles.
9. Comprension del Cliente. Hacer el esfuerzo de conocer al cliente y sus necesidades.
Parasuraman, 1. Elementos Tangibles
Zeithmal y Berry 2. Fiabilidad
(1991) 3. Capacidad de Respuesta
4. Seguridad (agrupa a las anteriores dimensiones denominadas como profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad)
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Empatia (agrupa a los anteriores criterios de accesibilidad, comunicacion y comprensién del usuario.

Zimmermann y
Enell (1993)

Plazo de realizacion (Juran, 1974; Troxell, 1981)
Tiempo de acceso

Tiempo de espera

Tiempo de actuacion

Integridad

Previsibilidad

Consistencia

Persistencia

Satisfaccion

Novaes y Motta
(1996) 1-)

© © N~ DN PO 0N RODNROGO

Accesibilidad

Conveniencia

Continuidad

Efectividad

Eficacia

Eficiencia

Satisfaccion

Seguridad en equipos y edificios
Oportunidad

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 13 Atributos por dimensién de la escala HotelQual

Dimensién

Atributo

Personal

-Disposicion del personal para ayudar al cliente. Al

-Preocupacion de los empleados por resolver los problemas de los clientes.A2
-Competencia y profesionalidad de los empleados.A3

-Disponibilidad constante del personal para proporcionar al cliente la informacion
cuando la necesita.A4
-Confiabilidad del personal.A5

-Apariencia del personal.A6
-Conocimiento del personal y esfuerzo del mismo por conocer las necesidades de
los clientes.A7

Instalaciones

-Las diferentes dependencias e instalaciones resultan agradables.A8
-Estado de conservacion de las dependencias y equipamientos del edificio. A9

-Confortabilidad de las instalaciones.A10
-Limpieza de las instalaciones.A11
-Seguridad de las instalaciones.A12

Organizacion

-Facilidad para conseguir informacion sobre los servicios.A13
-Discrecion y respeto a la intimidad del cliente.A14

-Disposicion del personal de la direccion para cualquier problema que pueda
surgir. A15

-Rapidez de los diferentes servicios. A16

-Correcta informacion y datos sobre la estancia del cliente.A17

-Eficacia en la resolucién de cualquier problema que pueda tener el cliente.A18

-Importancia de los clientes.A19
-Cumplimiento con las especificaciones del servicio.A20

Fuente: Elaboracién propia, a partir de la escala HotelQual




Anexo 14 Resultado del Método de Consenso aplicado en el paso 6.

7] SN
mm ololanjolanololuoldlololaN]lmidlniolololn|o©
S 5 |»
> 9 A~ dlaoin Nl ol AIN A
~ Z ||| | |o|d]|d|o|o|o|o]o|o|d|o|dH o
L
0 |o|lo|o|o|o|dH|o]|o|d|d|d|d|d|d|o|H|O|H|o|Oo
© Z |d|d|d|o|o|o|ld]|d|d|o|o|o]o|d|d|o|d|o|d|o
L
0N |o|lo|lo|d|d|d|o]olo|d|d|d]|dH|o|lo|d|o|dH O
0 Z |o|d|o|ld|o|lolo|lo|o|o|o|o]d|o|o|o|dH|o| |«
“ o
e N |d|lo|d|o|d|d|ld]d|d|d|d|d]o|d|d|d|o|dH|o|o
S
)
m.4 Z |d|d|o|ld|o|lold]|o|o|o|o|o]ld|o|o|o|o|o|H|H
w
0 JolojdH|o|d|ld|o]ld|d|d|d|dA]|O|dHd|d|d|dH|H|O|O
o™ Z |d|d|o|d|d|o|ld]|H|o|o|o|d]|dH|o|d|lo|d|o|lo|H
L
0 |o|lo|d|o|o|d|o]|o|d|d|d|o|o|dH|Oo|dH|O|d|d|O
~ Z |d|d|o|d|o|o|d]|d|o|o|o|d]|o|o|d|o|d|o|o|«
L
0N Jo|lo|H|o|d|ld|o]lo|d|d|d|o]ldH|dHd|O|dH|O|d|dHd|O
o Z |d|lo|o|d|o|o|d]|H|o|o|o|o]o|o|d|lo|d|o|d|H
(1]
0N Jo|lddH|o|d|dHd|o]lo|d|d|d|d]Hd|d|O|dH|O|H|O|O
3
= Old|N|Mm || |o|~|o|o|O
3 MMMM%%M%MllllllllllZ
= ||| <C| ||| <
far
<
- c
c — O
O © o o
= c [3) ©
Q2 o < N
) B © [
[) 17 ©
e a o
- — m o
) o
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Anexo 15 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 habitacion. A
continuacion, exponemos una serie de caracteristicas donde usted debe emitir su
criterio. Lo que nos interesa es su opinion sincera. Utilice la siguiente 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)

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

Lenceria de habitacién

Limpieza e higiene

Sefaléticas

Estado fisico del inmueble

Apariencia y estado de la planta hotelera

Ubicacion 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

Informacion y orientacion al cliente

Eficacia en la solucion de los problemas del cliente

Rapidez en los diferentes servicios

Tiempo de respuesta a problemas, inquietudes y/o solicitudes de clientes

(rapidez)

Atencidn individualizada

Calidad del servicio

Comentarios:

Fuente: Elaboracion propia




Anexo 16 Resultados de la Validez de Criterio Concurrente

COEF.CORREL. GRADO CORREL.

0,5174 2 moderadamente fuerte 26,7705
0,6003 4 moderadamente fuerte 36,04

0,6023 6 moderadamente fuerte 36,2819
0,7771 8 moderadamente fuerte 60,3914
0,6538 10 moderadamente fuerte 42,7532
0,5204 12 moderadamente fuerte 27,0867
0,7542 14 moderadamente fuerte 56,8966
0,6382 16 moderadamente fuerte 40,7328
0,6382 18 moderadamente fuerte 40,7328

Fuente: Elaboracion propia, a partir del SPSS version 19.
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Anexo 17 Resultados de las encuestas
Atributos Frecuencia por escala
Muy Mal Mal Regular | Muy Bien | Excelente
Confort ( Climatizacion, Ambientacion) 2 3 96 27 0
Estado técnico de la habitacion (Mobiliario, Equipamiento, Seguridad) 0 2 101 25 0
Lenceria de habitacion 1 34 90 3 0
Limpieza e higiene 0 1 88 39 0
Sefialéticas 0 0 51 76 1
Estado fisico del inmueble 0 1 82 45 0
Apariencia y estado de la planta hotelera 0 0 23 104 1
Ubicacion del establecimiento 0 0 3 98 27
Higiene del entorno 0 0 118 9
Apariencia del personal 0 0 3 84 41
Honestidad y confiabilidad del personal 0 0 21 90 17
Profesionalidad y competencia del personal 0 0 113 12
Discrecion y respeto a la intimidad del cliente 0 0 121 3
Informacion y orientacioén al cliente 0 13 107 0
Eficacia en la solucién de los problemas del cliente 0 0 85 43 0
Rapidez en los diferentes servicios 0 56 72 0
Tiempo de respuesta a problemas, inquietudes y/o solicitudes de 0 21 56 51 0
clientes (rapidez)
Atencion individualizada 0 2 51 75 0
Fuente: Elaboracion Propia.
Resultados del procesamiento estadistico.
Atributos Por ciento estadistico
Muy Mal Mal Regular | Muy Bien | Excelente
Confort ( Climatizacion, Ambientacion) 1.56% 2.43% 75% 21% 0%
Estado técnico de la habitacion (Mobiliario, Equipamiento, 0% 1.56% 78.9% 19.5% 0%
Seguridad)
Lenceria de habitacion 0.78% 26.56% 70% 2.34% 0%
Limpieza e higiene 0% 0.78% 68.75% 30.4% 0%
Sefialéticas 0% 0% 39.8% 59.4% 0.78%
Estado fisico del inmueble 0% 0.78% 64% 35% 0%
Apariencia y estado de la planta hotelera 0% 0% 18% 81% 0.78%
Ubicacion del establecimiento 0% 0% 2.3% 76.56% 21%
Higiene del entorno 0% 0% 0.78% 92% 7%
Apariencia del personal 0% 0% 2.3% 65.6% 32%
Honestidad y confiabilidad del personal 0% 0% 16% 70% 13%




Fuente: Elaboracién propia
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Profesionalidad y competencia del personal 0% 0% 2.3% 88% 9%
Discrecion y respeto a la intimidad del cliente 0% 0% 3% 94.5% 2.3%
Informacion y orientacion al cliente 0% 10% 6% 83.59% 0%
Eficacia en la solucion de los problemas del cliente 0% 0% 66% 33.59% 0%
Rapidez en los diferentes servicios 0% 0% 43.75% 56.25% 0%
Tiempo de respuesta a problemas, inquietudes y/o solicitudes de 0% 16% 43.75% 39.84% 0%
clientes (rapidez)
Atencion individualizada 0% 1.56% 39.84% 58.59% 0%
Fuente: Elaboracion propia
Atributo Media Mediana Moda Desviacion Varianza
Confort 3.1563 3.0000 3.00 .52403 .275
Estado tec 3.1797 3.0000 3.00 42433 .180
Lenceria 2.7422 3.0000 3.00 .50581 .256
Limpieza.hig 3.2969 3.0000 3.00 47553 .226
Sefialéticas 3.6094 4.0000 4.00 .50563 .256
Estado.fis.inmb 3.3438 3.0000 3.00 .49306 .243
Apariencia.hot 3.8281 4.0000 4.00 .39900 .159
Ubicacion.estab 4.1875 4.0000 4.00 .44809 .201
Higiene.entorno 4.0625 4.0000 4.00 .27350 .075
Apariencia.personal 4.2969 4.0000 4.00 .50757 .258
Honestidad.confiab 3.9688 4.0000 4.00 .54610 .298
Profesionalidad.compet 4.0703 4.0000 4.00 .33634 113
Discrecion.respeto 3.9922 4.0000 4.00 .23464 .055
Inform.orientac.cliente 3.7344 4.0000 4.00 .63351 401
Eficacia.soluc.problemas 3.3359 3.0000 3.00 A7417 .225
Rapidez.serv 3.5625 4.0000 4.00 .49803 .248
Tiempo.resp.problemas 3.2344 3.0000 3.00 .71524 .512
Atencion.individualizada 3.5703 4.0000 4.00 52771 .278




Anexo 18 Datos para la realizacion de Grafico de Pareto.

Atributo F % de ocurrencias
Confort ( Climatizacion, Ambientacion) Al 101 11.198
Estado técnico de la habitacion (Mobiliario, 103 11.419
Equipamiento, Seguridad) A2
Lenceria de habitacién A3 125 13.858
Limpieza e higiene A4 89 9.867
Sefaléticas A5 51 5.654
Estado fisico del inmueble A6 83 9.202
Apariencia y estado de la planta hotelera A7 23 2.549
Ubicacion del establecimiento A8 3 0.333
Higiene del entorno A9 1 0.111
Cliente interno A10 27 2.993
Discrecion y respeto a la intimidad del cliente A11 | 4 0.443
Informacién y orientacion al cliente A12 21 2.328
Eficacia en la solucion de los problemas A13 85 9.424
Rapidez en los diferentes servicios A14 56 6.208
Tiempo de respuesta a problemas, inquietudes y/o | 77 8.537
solicitudes de clientes (rapidez) A15
Atencién individualizada A16 53 5.876
Total 902 100

Fuente: Elaboracién Propia.
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