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Resumen

La presente investigacion se realiza en el lberostar Grand Hotel Trinidad, con el
objetivo de desarrollar un procedimiento para la mejora de la gestién de la
calidad en los servicios en el municipio de Sancti Spiritus, que posibilite a la
empresa trazar estrategias de mejora sobre la calidad y los servicios que brinda

Como soporte al desarrollo de la investigacion, se ha realizado un estudio de
bibliografia actualizada y buUsquedas en Internet sobre los temas abordados.
Para llevar a cabo este trabajo investigativo y el logro de los objetivos
propuestos, se emplearon técnicas de analisis y recopilaci6én de datos como
entrevistas a expertos, aplicacién de encuestas, consulta de documentos, etc. y
se aplican herramientas de calidad tales como: eldiagrama de causa y efecto, el
diagrama de Pareto; las cuales interrelacionadas entre si se presentan como un
m étodo de mejoramiento continuo. Finalmente se puede decir que con la
implementacion del procedimiento descrito en el presente trabajo de
investigacion se obtuvo informacién pertinente para trazar estrategias de mejora
sobre el servicio, y asi elevar los niveles de satisfaccion de los clientes de la

organizacion.

Palabras claves: calidad, gestién de la calidad, servicios y satisfaccion del

cliente.



Abstract

This research is carried out at the Iberostar Grand Hotel Trinidad, with the
objective of developing a procedure for improving quality management in
services in the municipality of Sancti Spiritus, which enables the company to
draw up improvement strategies on quality and the services it provides. To
support the development of the research, a study of updated bibliography and
Internet searches on the topics addressed have been carried out. To carry out
this investigative work and achieve the proposed objectives, data analysis and
collection techniques such as interviews with experts, application of surveys,
consultation of docum ents, etc. were used. and quality tools are applied such as:
the cause and effect diagram, the Pareto diagram; which, interrelated, are
presented as a method of continuous improvement. Finally, it can be said that
with the implementation of the procedure described in this research work,
pertinent inform ation was obtained to draw up improvement strategies on the

service, and thus raise the satisfaction levels of the organization's customers.

Keywords: quality, quality management, services and custom er satisfaction.
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Introduccién

Un fendmeno de la economia mundial es el crecimiento que en el dia a dia
tienen la calidad, el servicio y la calidad en el servicio. Estos se han convertido
en Jlos dUGltimos afos en la principal estrategia de diferenciacion entre las
organizaciones de clase mundial. Es muy dificil establecer lineas de fronteras
entre la calidad y el servicio, es decir, que no hay una linea que los divida. La
intencion de incorporar la calidad en el servicio dentro de la gestién diaria del
negocio se aprecia cada vez mas en el contexto em presarial (Quifiones, 2007).
Los servicios ocupan un espacio significativo en la economia mundial, y la
satisfaccion del consumidor es buscada por las empresas que quieren sobrevivir
en eldambito de una competencia despiadada. La satisfacciéon delcliente es una
respuesta al producto o servicio ofrecido, donde ¢él| juzga el valor de las
caracteristicas de aquello que recibi6 (Campos and Marodin, 2013).

El servicio, sin duda alguna como la calidad, acompafia al hombre en todo su
guehacer desde el inicio de la vida. Sin em bargo, fue en los afios 80 cuando se
declar6 como una estrategia empresarial que da valor agregado a las
organizaciones. Aparecieron los primeros modelos de gerencia del servicio,
entre los cuales se encuentran el de Albrecht y los primeros modelos de
excelencia, que no solo se centran en el servicio sino en la calidad en el servicio
y que enfocaron la organizacion hacia la excelencia (Quifiones, 2007).

Una de las actividades econdmicas mas importantes en el mundo es el turism o,
actividad que desde los UGltimos afios ha experimentado un gran crecimiento
(Fernandez, 2015).

El turism o, por sus peculiares caracteristicas, es un fendémeno variable tanto en
nimero como en intensidad. Esta movilidad viene fundamentalmente motivada
porla demanda, que se ve afectada por multitud de factores internos a la mism a,
como pueden ser: el tiempo libre, la renta disponible, la clase social, la edad del
turista; asi como por otros factores externos, entre los que podemos citar: las
guerras, el terrorismo, la incertidum bre politica, la inseguridad ciudadana, el tipo

de cambio, la inflacién y, por supuesto, elclima (Gonzéalez etal.,, 2016).



Elturismo poco a poco se fue convirtiendo en un pilar importante de la econom fa
de los paises que tienen vocacion turistica, asi como, de su propio desarrollo
humano y de la sociedad, por lo que es importante ubicarlo en las esferas donde
impacta directamente y asi proponer nuevas alternativas de hacer turismo donde
los aspectos sociales, econdémicos y ambientales se puedan conjugar para hacer
de este una actividad con mucho mayor proyeccién que la que tiene actualm ente
(Jiménez, 2006).

La calidad como concepto es inherente a la misma esencia del ser humano, el
cual desde sus inicios analiza que el hacer las cosas bien y de la mejor forma
posible le proporciona una gran ventaja com petitiva sobre el fenémeno con el
cual interactia (Avich W anton and Pellicer Duran, 2023).

En la actualidad la calidad en los servicios esta ocupando un lugar primordial,
asociado a los cambios que vienen operando en la vida de la sociedad. Estas
innovaciones traen como resultado que la calidad del servicio se transforme en
un factor com petitivo para las organizaciones y que se utilicen instrumentos o
herramientas que permitan garantizar la calidad y su gestién (Cazafias-Rivero et
al.,2011) .

Cuando se trata de la gestion hotelera debemos decir que la calidad es la
medida por la cual la empresa satisface las necesidades y expectativas de los
clientes o turistas. Es por ello que la gestién hotelera constituye un reto para
toda empresa hotelera en cuanto a desarrollar una gestibn que asegure que
dichos servicios puedan satisfacer a sus clientes (Laza Gil, 2023).

El enfoque técnico de la calidad, bien plasmado en el control estadistico de
procesos, parte de un concepto de la G estiobn de la calidad como una colecci6n
de métodos, utilizables puntual y aisladamente para el control de la calidad de
productos y procesos. Aunque superada, esta aproximacion ha sido util para
crear una caja de herramientas que los enfoques posteriores no han cejado en
enriquecer (Camisén etal, 2019).

La gestion de la calidad, com o nuevo enfoque gerencial, perm ite a
organizaciones convertirse en entidades de avanzada en los senderos de la

gestion del conocimiento , basada principalmente en elrecurso mas importante,



el recurso humano y sus conocimientos. La verdadera capacidad empresarial no
estd representada en la cantidad de informacién con que cuente, sino en la
capacidad para utilizarla (H. G.H. Palma etal.,, 2018).

Cuba no ha estado exenta de los cambios que se han producido a nivel
internacional. Es por ello gue existen numerosas organizaciones que han
adoptado y certificado sus sistemas de gestién de la calidad, con el objetivo de
mejorar y perfeccionar sus procesos para estar a la altura de los desafios y retos
del mercado en el que se desenvuelven (Antdnez Saiz, 2016).

La crisis derivada de la pandemia por COVID19 ha impactado de forma directa y
significativa a la economia cubana. Elpais, como uno de los principales destinos
turisticos de la region del Caribe Insular, es de los territorios mas afectados por
el cierre total de sus fronteras al turismo internacional, desde marzo hasta
septiembre de 2020, con el objetivo de controlar la propagaciéon de la epidemia vy
proteger a la poblacién nacional, que se cum pli6 (Rodriguez and Chéavez, 2021).
E I pais establecio e implemento un plan de accion gqgue repercutio
beneficiosamente en el enfrentamiento y control de esta peligrosa enfermedad,
apoyado en la existencia de un sistema de salud fuerte e inclusivo y una
industria biofarm aceutica nacional que aporté novedosos medicamentos para la
atenciéon y cura de la pandem ia.

Cuba parti6 de estas condiciones favorables, en lo cientifico y sanitario, para
aplicar estrictos protocolos de bioseguridad y control en Jlas instalaciones
turisticas, y con ello brindar una imagen de seguridad médico-epidemiolégica
que agradecieron los visitantes, las lineas aéreas y los turoperadores
extranjeros. Todo ello creé condiciones favorables para la recuperacion del
turism o internacional, segunda fuente de divisas del pais, que seguira un camino
largo y escabroso, lleno de dificultades internas y propias de un pais pequefio en
extensién, carente de recursos naturales valiosos, salvo el proveniente de su
capital humano calificado; ademas de otras dificultades externas, no menos
complejas de superar, como parte del histérico juego politico de Estados Unidos

contra la integridad de Cuba como nacién (Fernando et al., 2022).
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Entonces resulta dificil realizar un pronéstico de cuéanto durarad este proceso de
recuperaciéon, en medio de una fuerte recesion de la economia mundial y las
dificultades que afrontarad Cuba para lograrlo; aunque es posible sefialar que la
promocién internacional debera basarse en presentar al pais como seguro.
Destacar la buena calidad de los servicios prestados y promocionar la seguridad
han sido elementos clave para los turistas, en el periodo de postpandemia, al
decidir cuales destinos visitar (Rodriguez Rodriguez and Salinas Chéavez, 2021).
Dentro de este importante crecimiento del sector en el pais, un lugar notable lo
ocupa el destino turistico Trinidad, especificamente el Iberostar Grand Hotel
Trinidad, el cual forma parte de la Empresa Mixta CUBACARIBE HOTELES SA
entre el Grupo Hotelero Cubanacéan, del Ministerio del Turismo y la compafiia
espafiola Iberostar y presta servicios fundamentalmente alturism o internacional,
caracterizandose por estimular un mercado de transito, con segmento de
individuales, circuitos y grupos. Dicha entidad fue creada en el affio 2006 y se
encuentra ubicado en la Calle José Marti No. 262, Esquina Lino Perez, Trinidad,
Sancti Spiritus. EI Iberostar presta los siguientes servicios: servicios de
alojamiento para familias (cuenta con 40 habitaciones, 9 dobles con terraza, 9
dobles con vista, 5 junior suites y 17 dobles), oferta gastrondmica completa y
servicio personalizado (cuenta con Restaurante categorizado 5 tenedores,
ofrece servicios buffet o a la carta, en dependencia de la cantidad de clientes,
Salén de fumadores, Lobby bar y Comedor obrero, y se ofrecen servicios de
telefonia, arrendamiento de espacio, servicio de habitacién, lavanderia de
servicio com pleto, asi como venta de productos no alimenticios y celebraciéon de
bodas y fotos de 15.
M ediante la aplicacién de una serie de herramientas de diagno6stico se pudo
observar que en los Ultimos afios la entidad ha venido presentando una serie de
problem as tales com o:

- Disminucién de los ingresos, relacionados a la cancelacion de

reservaciones por parte de los clientes.
- Aumento de quejas de los clientes en servicios como la restauracién

gastron6mica, looby bar y recepcion.
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- Ausencia en la empresa de un procedimiento o metodologia que se
adapte a las condiciones especificas del hotely que permita gestionar e
identificar los principales fallos relacionados con la calidad en los
servicios, que estdn ocasionando estos problemas.

Constituyendo esto la situacién problem atica de la investigacion.

Lo analizado hasta el momento perm ite definir como problem a de
investigaciéon: la deficiente gestién de la calidad de los servicios en el |lberostar
Grand Hotel Trinidad, la cual no posibilita satisfacer las necesidades de los clientes.
Para dar solucién a la situacion problem atica, se define como objetivo general:
proponer un procedimiento para la mejora de la Gestion de la Calidad, que
permita satisfacer por completo las necesidades de los clientes del Iberostar
Grand Hotel Trinidad

Para dar cum plimiento al objetivo general definido se establecen los siguientes
objetivos especificos:

1. Desarrollar un Marco Teodrico Referencial, derivado de la literatura nacional e
internacional disponible, sobre aquellos aspectos relacionados con la calidad, la
gestion de la calidad, los servicios en el turismo, procedimientos y metodologias;
gue sirva de soporte tedrico y guia para la investigacion.

2. Proponer un procedimiento para la mejora de la Gestion de la Calidad, que se
adecue a las condiciones de la entidad objeto de estudio, y que permita
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes del Iberostar Grand
Hotel Trinidad.

3. Aplicar el procedimiento propuesto para la mejora de la gestion de la calidad
gue permita satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes del
Iberostar Grand Hotel Trinidad.

En correspondencia con estos se sintetiza el campo de accién en: gestion de la
calidad en los servicios del Ilberostar Grand Hotel Trinidad, y se establece como
de estudio de la investigacién: la gestion de la calidad.

Estructura de la investigacion

La investigacién quedara estructurada de la siguiente forma: una introduccién al

tema de investigacién, un capitulo | que contiene el marco tedrico referencial de
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la investigacién, un capitulo Il que describe el procedimiento propuesto y el
capitulo IIl donde se aplican las herramientas y se exponen los resultados
obtenidos. Luego se expondran las conclusiones y recomendaciones; asi com o
las referencias bibliograficas consultadas y los anexos necesarios para el apoyo

de la investigaciéon.
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Capitulo I: Marco tedérico y referencialde lainvestigacidén

En este capitulo, a partir de lo planteado en

la introduccién, se muestra el marco

tedrico referencial de la investigacioén como hilo conductor de la misma, el cual

se puede ver en la figura 1. En este mismo capitulo se muestran los resultados

de la biusqueda bibliografica de los temas por epigrafes.

|

- Definiciones de calidad

- Calidad en el turismo

- Gestion de la calidad en los

servicios

- Estrategias de gestion de la calidad

- Gestion de la calidad en el turismo

- Modelos de gestion de la calidad

- Herramientas de calidad

Figura 1: Hilo conductor de la investigaciéon. Elaboracién propia.

1.1 Calidad

Conceptualmente, la calidad se ha desarrollado recién a finales del siglo XIX vy
principios del siglo XX en los Estados Unidos. Desde entonces el significado e
interpretacion de la calidad se ha diversificado, convirtiéndola en un término
cada vez mas complejo y multidimensional. Asimismo , la calidad ha sido
incorporada a diferentes contextos, tales como la economia, la administracién, la
salud, educacién, turismo, entre otros, dentro de los cuales ha evolucionado y se
ha particularizado, hasta incluir el concepto de mejora continua en todos los
términos de las organizaciones, afectando a todas las personas y a todos los

procesos (Sotomayor,2014).
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Calidad es un simbolo, como tal estd formado de elementos, en este caso de
letras, es escrito, corresponde a un co6digo y se le llama gram aticalmente
palabra; I6gicamente es un término y como tal constituye la forma, que refiere a
un conjunto de significados, llam ados contenidos, base del concepto.
Gram aticalmente es una palabra, y como tal es la forma del concepto Calidad.
Como palabra, de Calidad puedo afirmar que: estd escrita en lengua espafola,
que tiene tres silabas, gue tiene siete letras, que es aguda,
m etalingiuisticamente(Vasquez Tasayco, 2013).

Calidad deriva del latin qualitas y segun el diccionario de la Real Academia
Espafiola significa, propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa
gue permite apreciarla como igual, mejor o peor que los restantes de su especie.
El término en si resulta polifacético y a menudo subjetivo y actualmente es uno
de los conceptos mas importantes en el mundo, de ahi su importancia en
procurar delim itarlo (Delgado, 2014).

La calidad no se limita a la clase de un producto o servicio, sino que comprende
todas las maneras en que la empresa cumple con las <caracteristicas y
perspectivas de los consumidores, de su personaly de la sociedad en general
(Paiva Pefaloza, 2018).

Desde la creciente importancia que ha ido adquiriendo la calidad para la vida de
las personas y para la fortaleza de las empresas, en apenas un siglo de
evolucién conceptual, cada vez es mayor el nimero de autores que dedican su
actividad profesional a desarrollar este tema, razén por la cual existen tantos
conceptos y definiciones de la calidad como autores; cada uno desde su
perspectiva ted6rica y epistemolégica, y la aplicacién deseada (Sotomayor,2014).
1.1.1 Definiciones

La falta de consenso en la definicion del término de calidad es la principal causa
de resultados contradictorios e inconsistentes derivados de estudios em piricos,
lo que ha impedido construir una sé6lida base de partida para el analisis de esta,
y por consiguiente, para su proceso de gestién como resultado deseable de toda

organizacion (Mayo Alegre et al., 2015). Algunas definiciones de calidad son:
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La calidad se refiere a la capacidad que posee un objeto para satisfacer
necesidades implicitas o explicitas, un cumplimiento de requisitos
(Maldonado, 2018).

El Guerrillero Heroico Ernesto Che Guevara de la Serna anunci6: La

calidad es el respeto al pueblo”, la lucha porla calidad del producto es

una lucha revolucionaria y de vanguardia...”;“...calidad es lo que debemos
darle al pueblo, es una obligaciéon de cada uno como parte de nuestro
deber social...”(Sadanchez, 2019).

Navarrete (2021) plantea como definici6n novedosa que la Calidad es: La
promesa wunilateral de cumplimiento de los requisitos por parte del
creador/fabricante/proveedor; es su maximo logro.

Segun la Organizacion Internacional de Normalizaciéon, I1SO, por sus
siglas en inglés, la definicién de calidad tomando el concepto moderno y
generalde la misma sefiala que ésta es elconjunto de caracteristicas que
posee un bien o servicio, orientados a llevar satisfaccién a necesidades y
expectativas de los consumidores (Farias Campos, 2016).

“La calidad es hacer lo correcto de la manera correcta la primera vez, y
hacerlo mejor la vez siguiente, con las Ilimitaciones de los recursos
existentes y con la satisfaccion de la comunidad” (Forrellat Barrios, 2014).
M otta Guillen (2020) afiade que la calidad es wuna es una filosofia
integradora de las distintas actividades de la empresa que genera un
modo de hacer las cosas, que es necesario para alcanzar el reto de la
com petitividad.

Para obtener una gestion eficiente es importante tener en cuenta la
calidad es un concepto subjetivo, y el término proviene del latin. La
calidad estd relacionada con las percepciones de cada individuo para
comparar una cosa con cualquier otra de su misma especie, y diversos
factores como la cultura, el producto o servicio, las necesidades y las
expectativas influyen directamente en esta definicién. La calidad se refiere
a la capacidad que posee un objeto para satisfacer necesidades im plicitas

0o explicitas, un cum plimiento de requisitos (Vera Torres,2015).
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. Para Zeithalm, Parasuraman, Berry (1993:21), citado en Sotomayor,
(2014), la calidad es “la amplitud de la discrepancia o diferencia que
existe entre las expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones”.

. La calidad en el sector servicio hace referencia al acceso, interaccion,
buen trato del personal y su preparacién para servir, recibir respuestas
satisfactorias, ser escuchado para opinar sobre la calidad del servicio y
apreciar mejoras en elmismo (H.G.H.Palma etal.,, 2018).

1.1.2 Calidad en el turism o

La concepcion de calidad, en cada momento histérico ha tratado de dar
respuesta adecuada a diferentes contextos econdémicos, industriales,
socioculturales o tecnolégicos, asi como a las distintas demandas del mercado.
Varios autores coinciden que fue hasta el siglo XX cuando se empezd a
especializar la calidad en diferentes am bitos, iniciado con la calidad en la
elaboracion de productos y recientemente en servicios (Pérez, 2011).

La Organizacion Mundial del Turismo (OMT) define al turismo, como las
actividades y procedimientos que llevan a cabo las personas, en un lapso de
tiem po inferior a un afo, para realizar viajes a destinos diferentes allugar en que
residen (Blanco, 2021).

El turismo, en los UGltimos tiempos, ha sido una de las actividades con mayor
crecimiento en el mundo, pues no existen fronteras frente a las nuevas
preferencias de los viajeros (Carvajal Prieto, 2014).

Segun Noriega (2004) a la hora de evaluar la calidad del turismo, los criterios
generales mas directamente relacionados con los recursos humanos deberan
conocerse y tenerse en cuenta en los procesos formativos. Asi:

4 Capacidad de respuesta

v Profesionalidad

4 Cortesia

v Credibilidad

4 Seguridad

4 Comunicacién
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v Comprensiéon al cliente. (Entre otras relacionadas con elementos tangibles y
de proveedores).

La calidad turistica se logra mediante la capacitacién y educacién, la
conservacion del patrimonio y el entorno, y el mejoramiento de la imagen
urbana. La eficiente administracioén de las empresas no se lograrad sin una
cultura turistica entre empresarios, trabajadores, comunidad y turistas (Casal,
2019).

E xisten dos factores importantes que ayudan a definir el concepto de calidad del
servicio turistico: el primero es desde el punto d vista de la empresa, la cual
muestra que un producto o servicio es el que responde a las caraceristicas para
lo que fue creado; y la otra es desde el punto de vista del turista que considera
gue la opinién de éste es lo mas importante para saber si existe calidad de
servicio. Es precisamente este Gltimo el que predomindé por ser el mas aceptado;
por tanto, la calidad del servicio turistico debe ser definida como lo perciben los
turistas. Esta percepcion de la calidad del servicio esta en funcién de dos
dimensiones: la calidad técnica (resultado final del servicio que recibe el turista),
y la calidad funcional (relacionado con la forma en que se desarrollan los
momentos de verdad durante la prestacién del servicio turistico).
Consecuentemente, lo que evalia el turista en esta fase es si la prestacién del
servicio estuvo libre de errores o no,y en elcaso de que se hubieran presentado
errores, como se llevé a cabo la solucién de la queja o reclamo (Sotomayor,
2014).

1.2 Gestiéon de la calidad

La calidad en la gestion empresarial ayuda a reducir la improvizaciéon dentro de
los procesos, de tal manera que el primer objetivo sea llevar a cabo procesos
totalm ente planificados en los que se conozca en cada momento el modo de
actuar durante situaciones normales de funcionamiento o condiciones 6ptimas
de funcionamiento o, por el contrario, c6mo actuar ante una desviacién de los
requisitos establecido. De la misma manera la gestion de la calidad brinda una

oportunidad clave, no sélo para planificar los procesos, sino también para
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establecer mecanismos para el seguimiento y la mejora de los mismos (Bafieras
Gbémez-Tejedor, 2014).

La gestion de la calidad es fundamental en las organizaciones, se dediquen
éstas al A&rea manufactura o de servicios; las organizaciones que apuestan por
ella, deberan reorientar visiones y asumir paradigmas y modelos de gestion
altamente exigentes, los cuales definen practicas, modos de hacer y principios
como rectores a nivel de la gestién que desarrollan. Desde su concepcién mas
sim ple, la calidad desde sus inicios se ha orientado al cero defectos, definicién
gue ha evolucionado con el transcurrir de los affos, asumiéndose hoy dia como
la satisfaccion plena de necesidades, deseos y requerimientos de clientes vy
usuarios. Por un lado, asume perspectivas globales orientadas a garantizar
consistencia funcional y calidad técnica, y por el otro, se centra en lograr
fiabilidad, responsabilidad, empatia, aseguramiento y tangibilidad (Pingo et al.,
2020).

En la actualidad la gestién de calidad en el sector econémico es muy importante,
pues constituye una herramienta clave para la com petitividad y el
posicionam iento de los productos o servicios ofertados de manera diferenciada a
razén de la calidad de estos. En el @&m bito econd6mico, es esencial explicar que
se distinguen diversas ramas, de acuerdo con las actividades llevadas a cabo, a
saber, sector primario; secundario y terciario (Choez and Moreira, 2020).

1.2.1. Gestiéon de la calidad en los servicios

G estionar las organizaciones implica establecer un sistema que permita
desarrollar y controlar los distintos procesos previstas en el plan, con el
propésito de lograrlas metas y los objetivos institucionales (Carrién, 2014).

Asi contemplada, la Gestiobn de la Calidad es un &area de especializacioén
gerencial y técnica que da lugar a la aparicibn en las organizaciones de
profesionales especializados. Como una funcién de la direcciéon, la Gestién de la
Calidad se ha convertido en campo para una profesionalizacién directiva. La
implantacion exitosa de la Gestién de la Calidad requiere los conocimientos de
un especialista. Los expertos en calidad pueden ser directores de sistemas de

gestion de la calidad o del medioambiente, auditores de Sistemas de G estiéon de
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la Calidad o de Sistemas de G estibn Medioambiental, especialistas entrenados

en la fijaciobn de estandares de trabajo y en el disefio de procesos, estadisticos

capacitados para el control y analisis de os productos y procesos, O
especialistas en el servicio al cliente con un enfoque comercial, entre otros
titulos (Quispe Miranda).
Es asi que hoy en dia, el término calidad de los servicios constituye la base
sobre la cual se erigen una serie de elementos orientados al logro de la mayor
calidad en los productos y servicios que ofrece la organizacién y, ha cobrado tal
importancia que a nivel internacional existen norm ativas de estandares de
calidad para que la empresa pueda competir en un mercado cada vez mas
globalizado, com petitivo y exigente (M acias-Villacreses etal., 2022).
La gestion de la calidad es una parte fundamental para el logro de los objetivos
planificados en materia de calidad para las empresas cualquiera sea su
naturaleza y en ese punto, centrando la atencién en el sector de los servicios,
esto no es diferente para estas organizaciones y mas aun cuando hoy en dia
estad siendo considerado como uno de los segmentos mas importantes en la
economia mundial, por tanto, la biusqueda de la calidad del servicio es también
necesaria para lograr el éxito en un mercado econdmico cada vez mas
com petitivo (Choez and Moreira, 2020).
La gestion de la calidad de los servicios constituye una herramienta valiosa por
varios motivos, Lépez (2018), citado en Choez and Moreira (2020), explicé que
perm ite:

1. Asegurar la calidad del producto o servicio ofertado por la empresa, a fin

de cum plir con las exigencias del cliente vy,
2. Posibilita la incursion de manera competitiva de la organizacion en el
vertiginoso am biente de los negocios de la actualidad.

1.2.2. Estrategias de gestion de la calidad
La estrategia em presarialgoza de un nivel importante de popularidad entre los
estudiosos de la gestion em presarial, sin embargo, son pocos los trabajos que a

la fecha abordan eltema especifico de este escrito (Diaz etal.,, 2017).
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En la actualidad las organizaciones buscan satisfacer las necesidades de sus
clientes atendiendo sus gustos, preferencias, quejas y reclamos, con la finalidad
gue estos sigan frecuentando la empresa. Segun Moya (2016), citado en Lépez
et al. (2020), describe que la calidad de servicio es un elemento fundamental
para que la empresa se mantenga en elmercado y mejore su com petitividad con
respecto a otras em presas, las entidades buscan mejorar la calidad de servicio,
para mejorar la experiencia del cliente, ya sea una empresa publica o privada, y
dicha mejora de experiencia esta relacionado con la capacidad del personalpara
ofrecer un servicio de acuerdo a las expectativas y necesidades. EIl autor
complementa, que el area de atencién alcliente no ha tenido muchos resultados,
debido que toda organizacién debe estar orientada a mejorar sus servicios de
calidad para el usuario.
Segun las perspectivas de los clientes se han encontrado estrategias relevantes
sobre calidad de servicio con fines de mejorar el nivel de satisfaccion de ellos
mismos (Herrera Guaitara, 2011) .
v Responder rapidamente las solicitudes de inform aciéon.
Trata de responder las preguntas de sus clientes o prospectos de ser
posible en menos de 24 horas de haberlas recibido, la rapidez de su
respuesta no solo es muy bien valorado, sino que ademaas con ello les
demuestra que usted es un auténtico profesionalde su sector.
v Responder rapidamente las quejas de sus clientes.
Sisu cliente le presenta una queja o tiene un problema con el producto o
servicio que usted le vende, trate de responderle con la mayor rapidez
gue le sea posible a fin de solucionar su solicitud, esta es su mejor
oportunidad de transformar un problema en wuna oportunidad para
conseguir un cliente fiel.
v Responder las preguntas correctamente.
El cliente espera que sus preguntas y/o dudas sean respondidas clara,
sencilla y correctamente para que asi pueda invertir, comprar o tener
claro su preferencia.

v Cumplalo que promete.
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Su producto o servicio no solo debe resolver o satisfacer al completo el
deseo que tenga su cliente sino que adem as debe entregarle mas valor
de lo que élespera recibir, por lo se debe cumplirlo que se ha acordado o
prom etido al cliente.

v Solicite ayuda a sus clientes.
Pida la opinién de sus clientes sobre el producto o servicio que le ha
comprado de ser posible haga que le cubran un cuestionario corto para
gue les resulte rapido de responder, hadgales saber que el objetivo del
cuestionario es mejorar su producto o servicio a fin de atenderlos mejor.
Su encuesta es adem as un referente positivo como recordatorio del buen
servicio de atenciéon al cliente que su negocio ofrece. Soliciteles adem &as
gue le envien sus comentarios, preguntas y sugerencias con el fin de
m ejorar.

v Nunca Diga “No” A Sus Clientes.
Trate siem pre por todos los medios de satisfacer las necesidades de sus
clientes, elimine las palabras oscuras o negativas del vocabulario suyo y
de su personal, estas generan rechazo a nivel subconsciente en la mente
de sus clientes:
-No lo creo
-No se preocupe
-¢No le importa,verdad?
-Eso no es posible
-No,de ningdn modo
Es mas barato retener un cliente que perderlo y tener que gastar tiempo y
dinero para atraer a uno nuevo, trate de buscar la forma de ayudar a
satisfacer las solicitudes de sus clientes siempre de manera proactiva, la
mejor opcién es tener a mano personal calificado y con muchos recursos
dialécticos que le ayuden a salir con audacia de peticiones imposibles sin
darles un no rotundo, simplemente enfocandolo en la direcciobn que le

ofrezca la solucién que mas beneficie a su cliente, con un poco de
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esfuerzo y ganas de atenderlo muy bien, su cliente se sentird satisfecho y
gue ha conseguido lo que él desea.
v Entrega Rapida.

No prometa entregas demasiado rapidas si usted realmente no puede

cum plir, solo porque su cliente quiere escucharle decirle que si, este el

camino mas corto para conseguir problemas y arruinar la reputacién de

su negocio. Sin embargo en el proceso de produccién, la organizacién

debe estar activa y asi se podria entregar el producto a la fecha del

contrato.
1.3 Gestiéon hotelera
El objetivo de toda gestion hotelera es sin duda poder cum plir con la exigencia
de la mayoria de los clientes turistas, por lo que necesitan un modelo para poder
llevar a cabo la persecuciébn a este objetivo fundamental. Los elementos
operacionales de los modelos en los cuales se basa la gestion hotelera son, por
ejem plo, el anéalisis completo de la demanda de los servicios por parte del
cliente, la clasificacién de todos los productos que se encuentren en el
inventario, el analisis completo de los proveedores, la gestion del transporte y la
gestion de almacenamiento. Lé6gicamente, el punto de partida para seguir este
modelo de gestion hotelera se encuentra en elcliente, aunque también debemos
tener en cuenta que la planificacioén estratégica de la misma, proporciona la
direcciéon en la cual se llevarad a cabo el cumplimiento de esta misién (Pisco and
Vasco, 2017).
La gestiobn hotelera comprende una serie de procesos que involucra el
funcionamiento y operatividad de un hotel, estos procesos buscan la
optimizacién y mejora continua de los procedimientos operativos del centro de
alojamiento. Histéricamente, se ha considerado que la gestion hotelera abarca
tan solo objetivos asociados on el servicio a los clientes, no obstante, en la
actualidad toma en cuenta necesidades y cirunstancias del entorno (Serrano-
Amaya and Poveda-Cedeflo, 2020).
En el sector hotelero los indicadores de gestibn se han convertido en una

herramienta de <control para cumplir on sus objetivos. Existen diferentes
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indicadores de gestién que buscan medir la eficacia y la eficiencia en la actividad
hotelera (Bejarano Prieto etal., 2017).
La gestioén hotelera actual, en general, se carateria por priorizar los aspectos
tangibles de la oferta (enfoque muy marcado al producto), y a la obtencién a
toda costa, de ingresos y utilidades, por encima del aspecto sensorial que
presenta la misma. Las estrategias se encaran al negocio, enfocadas
principalmente a las funciones, obviAndose la necesaria integralidad con las
estrategias de servicio enacuzadas alcliente (Génzalez and Aranda, 2022).
1.4 Calidad en el turism o
La calidad en los servicios turisticos es el conjunto de procesos que siguen las
organizaciones de este sector para cumplir metas, estos procesos estan
orientados a satisfacer las necesidades de los clientes y, sies posible, lograr la
fidelidad de los mismos (Amador and Coria, 2016).
En el turismo la calidad es determinada por el cliente a partir del cum plimiento
de sus expectativas, basicamente centradas en elestado de la infraestructura, la
higiene y el servicio prestado por el personal (Herrera Cardenas and Lépez
Rodriguez, 2021).
La calidad en el servicio al cliente es uno de los puntos primordiales que se
deben cumplir dentro de cada una de las empresas. Lo anterior, implica que no
importa eltamafo, estructura y naturaleza de sus operaciones. Por tanto, deben
de demostrar la capacidad que tienen para desempefiarse en esta &area. De
manera que, al ser la primera imagen que se da a los clientes le ayuda a
mantenerse en la preferencia de los mismos. No obstante, si se llega a alterar
pueden convertirse en una amenaza (Morales Reyna etal., 2019).
En este aspecto centrado en el servicio, Parasuraman, Zeithamly Berry (1985),
citado en Duque Oliva (2005), sintetizaron la definici6n de dichos servicios
partiendo de las anteriores bases bibliogréaficas y determinaron unas
caracteristicas basicas:

o Intangibilidad (vista como desem pefios en lugar de objetos)

o Heterogeneidad (el desempefio de los servicios a menudo varia segun el

productory el cliente)
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o Inseparabilidad (siendo inseparable la interaccién entre productor y
consumidor).

Debido a la importancia de la satisfacciéon del cliente para las empresas e
instituciones en general, surgieron herramientas para medir la calidad en el
servicio y asi conocer el nivel de satisfaccion de los mismos; tal como la
herramienta SERVQUAL; mism a que fue desarrollada por Zeithaml,
Parasuraman y Berry (1993), citado en Beltran et al.( 2008), donde se evalltan
los factores claves para determinar la calidad del servicio prestado.
Modelo SERVQUAL
El modelo SERVQUAL fue desarrollado como resultado de una investigacién
realizada en diferentes tipos de servicios. EIl modelo define la calidad de servicio
como un desajuste entre las expectativas previas al consumo del servicio y la
percepcién del servicio prestado y ésta puede ser medida a partir de la
diferencia entre ambos conceptos(Quifiones Martinez,2019).
El modelo SERVQUAL, esta constituido por una escala de respuesta m ultiple
disefiada para comprender las expectativas de los clientes respecto a un
servicio. Permite evaluar, pero también es un instrumento de mejora. Y de
comparaciéon con otras organizaciones.
Este prototipo evalia todo lo que el usuario espera de la compafiia que
garantiza el servicio, en sus cinco dimensiones (expectativa), comparando la
medida con la evaluacién de lo que el cliente observa de ese servicio en esas
dimensiones (percepciéon). Este modelo estd fundamentado en el sentido de
estimacion delusuario sobre la calidad de servicio (Paiva Pefialoza, 2018).
Hernandez (2021), afirma que el modelo SERVQUAL sefiala el derrotero que
perm ite mitigar o disminuir las brechas existentes entre lo que ofrece la empresa
y lo que el cliente recibe, lo que a su vez permite mejorar la calidad del servicio.
Sin embargo, los resultados para cada una de la dimensiones del modelo
indican que a fidelizacién es relativa, por lo que todas las areas adm inistrativas
de la empresa deben procurar instituir program as destinados a la fidelizaci6on y a
la bisqueda permanente de la calidad del servicio, para de esta manera evitar

gue la relaciéon cliente-servicio sea una mera transaccion.
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1.4.1 Gestion de la calidad en el turism o

Los hoteles deben identificar los aspectos considerados por los usuarios como
relevantes para recibir un servicio con calidad, pues de esta manera se realizan
propuestas de mejora que permitiran implementar y sostener estrategias
efectivas en la calidad de los servicios, de manera que contribuya al turism o
sostenible de la ciudad, generando mas ingresos y aumento de las expectativas
de vida de los habitantes (Monsalve Castro and Hernadndez Rueda, 2015).

El turismo proporciona experiencias durante el viaje hacia el destino e incluso
antes. La informacién previa, suministrada por el proveedor, comienza a ofrecer
vivencias y percepciones al respecto que forman parte de estas. Para todo tipo
de empresa de produccion o servicios, el enfoque alcliente debe ser el principio
gue marque la pauta del accionar de todos sus miembros, pero en elturismo su
aplicacion determina su propia existencia (Herrera Cardenas and LoOpez
Rodriguez, 2021).

La pandemia de la covid-19 obliga al mundo a disefiar modelos de turismo en los
gue los bienes naturales y culturales sean valorados y protegidos; modelos de
turismo en armonia con el medio ambiente y de los que se puedan beneficiar las
comunidades locales. Las nuevas necesidades del turista cultural, en estrecha
relacion con el potencial turistico cultural cubano, constituyen el inicio para
identificar el camino a seguir por este sector para su recuperacion paulatina, una
vez comience la reapertura del turismo mundial. Adun <con las actuales
incertidum bres, tanto en el &m bito nacionalcomo en elinternacional, elturismo y
la cultura en Cuba, tienen hoy la oportunidad de unir sus esfuerzos, avanzar
conjuntamente para lograr la motivacion de ese nuevo turista y evolucionar a
una nueva realidad de calidad y sostenibilidad turistica (Brizuela etal., 2021).
1.4.2 Modelos de gestion de la calidad en los servicios

Im plementar un sistema de gestion de la calidad en una organizacion es una
decisién estratégica que implica cambios y beneficios orientados a mejorar
continuam ente el desempeifo de la empresa tomando en cuenta las
necesidades de todas las partes interesadas y que demuestra la capacidad que

tiene la organizacion para cum plir los requerimientos del cliente y las leyes que
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aplican. Empresas se estan viendo obligadas a alcanzar unos estandares de
calidad para poder ser rentables econdémicamente. Es por ello que se hace tanto
hincapié en los modelos de gestioén de calidad (Macias,2013).

Modelo Deming

Borrego (2009), citado en Maldonado (2015), menciona que el Ciclo Deming es
utilizado entre otras cosas para la mejora continua de la calidad dentro de una
empresa. EIl ciclo consiste de una secuencia légica de cuatro pasos repetidos
gue se deben de llevar a cabo consecutivamente. Estos pasos son: Planear,
Hacer, Verificar y Actuar. Dentro de cada uno de los pasos se puede identificar
algunas actividades a llevar a cabo como el mejoramiento continuo que es una
incesante busqueda de problemas y sus soluciones. Por lo cual se debe de
considerar el concepto fundamental del ciclo que es que nunca termina. Para
poder utilizarlo en realidad no se necesitan muchos requisitos. Muchas veces el
mismo Dr. Deming usaba una servilleta y una pluma para poder explicarselo a
sus alumnos. Si bien se puede caer en la tentacién de decir “que la herramienta
no presenta un grado de dificultad alto”, no por eso significa que la herramienta
no sea poderosa (Maldonado, 2015).

Modelo Malcom Baldrige

El modelo de Malcolm Baldrige es un modelo que evalia la excelencia en la
gestion de la empresa, con criterios de profundidad, adem s concede gran
importancia al enfoque al cliente y su satisfaccién. Dicho modelo también es
usado para realizar seguimiento a la gestiobn en la empresa y se fundamenta en
el liderazgo hacia el cliente, en el apoyo a la organizacién, en la medicién de
indices y parametros como mecanismo para mantener ventaja com petitiva de las
organizaciones (Saumeth etal., 2013).

Modelo EFQM

El modelo EFQM es un instrumento practico que ayuda a las organizaciones a
observarse en qué situacién se encuentra, evaluarse y posteriorm ente planificar
acciones y mejorar su gestion alcanzando la excelencia sin importar sector,
tamafio, estructura o madurez, es decir que es adaptable para cualquier tipo de

organizacion. Segun Gobierno de la Rioja (2014), citado en Henriquez and
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Henriquez (2019), el modelo EFQM &es la base para la concesion del Premio
EFQM a la Excelencia, esto es, un proceso de evaluacién que permite a Europa
reconocer a sus organizaciones mejor gestionadas y promoverlas como modelo
de excelencia, del que las dem &as organizaciones puedan aprender.

Modelo de Excelencia Iberoamericano

En 1999 la fundacién establece el Modelo Iberoamericano de Excelencia en la
G estibn como un mecanismo para mejorar la com petitividad entre los paises
miembros de FUNDIBEQ. La version 2019 actual del modelo ha recibido
numerosos aportes, ha sido som etido a anélisis por numerosas organizaciones y
profesionales de Iberoamérica, esta version refuerza y afiade valor a nuevas
tendencias transformadoras en m ateria tecnolégica (transform acién digital, futuro
de los negocios y nuevas formas de trabajo, objetivos de desarrollo sostenible),
formas de negocio y aspectos que preocupan a la sociedad actualmente
(Espinoza Revelo and Huacho Checa, 2023).

1.4.3 Herram ientas de calidad

El valor de una caracteristica de calidad es un resultado que depende de una
combinacion de variables y factores que condicionan el proceso productivo.
¢Para qgué se miden las caracteristicas de calidad? EI anélisis de los datos
medidos permite obtener informacién sobre la calidad del producto, estudiar y
corregir el funcionamiento del proceso y aceptar o rechazar lotes de producto.
En todos estos casos es necesario tomar decisiones y estas decisiones
dependen del anélisis de los datos. Como hemos visto, los valores num éricos
presentan una fluctuaciéon aleatoria y por lo tanto para analizarlos es necesario
recurrir a técnicas estadisticas que permitan visualizar y tener en cuenta la
variabilidad a la hora de tom arlas decisiones(De la Guerra,2015).

Tormenta de ideas

Para conseguir la coordinaciéon de un grupo en la generacién de ideas se utiliza
la técnica de “la tormenta de ideas” o “brainstorming”. Es una técnica de grupo
gue permite la generacién de un gran numero de ideas sobre un tema prefijado.

Con la aplicacién de la tormenta de ideas se consigue (Rojas, 2009):
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. Potenciar la participacion y creatividad de un grupo de personas para un
objetivo comun (por ejemplo seleccion del problema que se va a resolver
por el grupo, busqueda de posibles causas del problem a, identificacién de
posibles soluciones, etc).

. Complementar las distintas visiones de un problema, de modo que se
vislum bren nuevas perspectivas.

. Cohesionar el grupo aumentando su grado de compromiso con las
conclusiones.

El proceso de lluvia de ideas es una técnica creativa ampliamente conocida de la
gue se ha valido el ser humano para generar ideas de manera interactiva. E|
“brainstorming”, también llamado lluvia, tormenta o torbellino de ideas fue creado
por Alex Osborn en los afios 30 y publicado afios después (Jiménez, 2014).

Su objetivo consiste en estimular la creatividad y obtener, en poco tiempo, un
gran numero de ideas de un grupo de personas sobre un tema o problema
comuan (Cianca, 2019).

Estratificacion

Es una estrategia de clasifcacion de datos, de tal forma que en una situacién
dada se facilite la identifcacion de las fuentes de variabilidad u origen de Ilos
problem as; especifcamente, la Estratifcacién clasifca o agrupa los problemas de
acuerdo con diversos factores que infuyen en los mismos, talcomo tipo de falla,
m étodo de trabajo, tipo de maquinaria, turno de trabajo, obrero, proveedor,
m aterial, etc (G utiérrez,2005).

La estratificacion consiste en presentar, de forma clara, datos de c6mo donde se
produce, como afecta, como repercute, de donde provienen, datos con
caracteristicas coincidentes en grupos o estratos, tanto positiva como negativa,
gue afecte o tenga lugar en el seno de la organizacion (Sanchez etal., 2021).
Histogram a

Los histogramas o grafico de barras que muestra de forma visual la distribucién
de frecuencias de datos cuantitativos de una misma variable. Es una manera
visual de representar los datos mas faciles, exhibir e interpretar cantidades

grandes de datos que usando las tablas. Esto permite ver alrededor de que valor
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se agrupan las mediciones (Tendencia central) y cual es la dispersiéon alrededor
de ese valorcentral(De la Guerra, 2015).

Los histogram as se utilizan (para la Calidad, 2019):

. Cuando se quiere comprender mejor el sistem a, especificamente al:

] Hacer seguimiento deldesempefio actualdel proceso

. Seleccionar el siguiente producto o servicio a mejorar

] Probar y evaluar las revisiones de procesos para mejorar

L] N ecesitar obtener una revision rapida de la variabilidad dentro de un proceso
Diagram as de flujo

Un diagrama de flujo es la representacion grafica del flujo o secuencia de rutinas
simples. Tiene la ventaja de indicar la secuencia del proceso en cuestion, las
unidades involucradas y los responsables de su ejecuciéon, es decir, viene a ser
la representacion simbodlica o pictérica de un procedimiento administrativo
(M artinez and Padoén, 2019).

Un mapa de procesos o diagrama de flujo describe el flujo de las m aterias y la
informacién, presenta las tareas asociadas a un proceso, muestra las decisiones
gue deben tomarse a lo largo de la cadena e indica cuales son las relaciones
fundamentales entre los pasos delproceso (Gonzalez and Duefas, 2020).

El diagrama de flujo es un instrumento Util para representar los procesos de
trabajo y de negocios para analizar y optimizar. Los pasos individuales se
consideran en el contexto de un am plio proceso en varias unidades
organizativas (Hernadandez et al., 2014).

Hoja de verificaciéon (o de recuento)

Es un documento elaborado segln los objetivos y necesidades de la
organizacion y sirve para recolectar informaciobn maéas relevante de manera
especifica y sintetizada, para que se facilite su interpretacion inmediata sin
confusiones y complicaciones de los datos obtenidos; adem s se le incorpora
informacién para dar seguimiento, como persona que llena fecha, hora, entre
otros datos. Esta herramienta permite adicionalmente analizar tendencias y la
forma como estadn distribuidos los datos, con el objetivo de analizar |los

problem as para tom ar las acciones necesarias para su solucién (Tari,2000).
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Recopila los datos, detalladamente, de todos los procesos en la elaboracién del
producto, identificando errores para el mejoramiento de la calidad (Caballero
M arquez et al.,, 2022).

Diagrama de causa y efecto (diagram a de espina de pescado o Ishikaw a)
Esta técnica fue desarrollada por el Doctor Kaoru Ishikawa en 1953, en el
momento en que se encontraba trabajando con un grupo de ingenieros de la
firma Kawasaki Steel W orks. Su aplicacion se extendié rapidamente y llegé a ser
muy popular a través de la revista Gemba To QC (Control de Calidad para
Supervisores) publicada por la Unién de Cientificos e Ingenieros Japoneses
(JUSE) (Tello Chumacero and Tello Chumacero, 2018).

El diagrama de Ishikawa proporciona un enfoque estructurado y sistem atico para
identificar y <cotejar las posibles causas de un efecto. Los procesos de
recopilacion y organizacion de las posibles causas pueden incluir la
identificacién de las barreras, la revision de la literatura, el andalisis de diagram as
de flujo, la realizacion del analisis de modo de fallo y efecto (AMFE), la
realizacién de encuestas, entrevistas, sesiones de lluvia de ideas y la realizacién
de debates en grupos de discusién (Wong etal., 2016)

Diagrama de Pareto (regla 80-20)

Eldiagrama de Pareto es una de las herramientas estadisticas méas usadas en la
actualidad para temas de calidad, esta fue reconocida por el Dr. Joseph Juran,
quien le dio este nom bre en reconocimiento aleconomista Vilfredo Pareto (1848 -
1923), quien en uno de sus estudios sobre distribucién de la riqueza, encontro
como resultados que la menor parte de la poblacién poseia la mayor parte de la
rigueza,y viceversa. A este comportamiento se le atribuyd como nombre la ley
de Pareto (Maldonado et al., 2017).

El Diagrama de Pareto proporciona una representacion visual eficaz de las
causas fundamentales de un problema o fenémeno. Al identificar y priorizar
estas causas, las organizaciones pueden centrar sus esfuerzos en las areas que
tienen mayor impacto, aumentando en gran medida la efectividad y eficiencia de
las acciones correctivas o de mejora tomadas (Chéavez etal.,, 2024).

Diagrama de dispersion
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Para examinar visualmente una correlacién se utiliza un diagrama de dispersién,
elcualnos permite conocer elcomportamiento de ambas variables. Cada uno de
los puntos representa la interseccién de un par de observaciones (X, Y). Con un
suficiente numero de datos podemos crear un diagrama de dispersion para
observarla fuerza y direccién de la relacién(Palacios Mosquera, 2018).

El diagrama de dispersion proporciona, quiza, el medio mas simple y atil
para estudiar la relacién entre dos variables X e Y. Se forma marcando un
punto en un sistema de ejes cartesianos para cada par de observaciones(xj,
yi)con i=1,2,...,n. Los valores de X se indican sobre el eje horizontal y los de Y
sobre el vertical. Al conjunto de puntos representados en el diagrama de
dispersion se le suele llamar nube de puntos. Al observarla, se aprecia el patréon
indicativo de la relaciéon funcional entre las dos variables(Santabarbara, 2019).
Grafico de control (también llamado grafico de Shew hart)

Los graficos de control introducidos por Shewhart (1931), citado en Palomar
Yarritu (2022), consisten en la monitorizacién de un estadistico muestral a lo
largo del tiem po, realizadndose mediciones del estadistico y observando si estas
m ediciones se encuentran dentro de un intervalo de valores cuyos limites son
llamados Ilimites de control. Estos Iimites se <calculan como resultado de
observar y caracterizar el comportamiento del estadistico objeto de
m onitorizacién cuando se asume que el proceso asociado estad bajo control, es
decir, es estable.

W alter Andrew Shewhart seria el que propondria una primera aproximacién para
abordar estadisticamente la calidad mediante graficos de control que indicarian
si un proceso esta bajo control estadistico (esto es, el proceso presenta una
variacion natural), o si un proceso se encuentra fuera de control estadistico,
cuando el proceso se comportara de una manera diferente a la habitualy menos
predecible (Suéarez Cabello, 2019).

Norma ISO

Las siglas I1SO, lejos de lo qgque muchos puedan pensar, no hacen referencia
Gnicamente a las normas. ISO (International Organizacién for Standardization)

es la mayor organizacién mundial desarrolladora de normas internacionales
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voluntarias. Esa organizacién naci6 en el afio 1947 y, desde entonces, ha
publicado mas de 20.000 normas internacionales de muy variados sectores,
centradas sobre todo en fabricacién, comercio y comunicacién en todo el mundo
(Pacheco Rodriguez, 2021).

Las normas ISO especifican los requerimientos o requisitos y lo que se debe
hacer o establecer en el sistema de gestién de la calidad, sila empresa desea
certificarse acogiéndose a ellas, pero en ningdn momento especifica el «xcém o».
El «xcomo» es la verdadera tarea de quien disefia, desarrolla, documenta e
implementa un sistema de gestion de la calidad (O rtiz and O rtiz,2016).

1.5 Norma ISO 9000:2015

El origen de las normas ISO 9000 se remonta alafio 1976 cuando se establece
el Comité Técnico ISO/TC 176 para normalizar aspectos relacionados con los
sistemas de calidad. Para ese entonces, paises como Inglaterra, Alem ania,
Francia, Estados Unidos y Canad& habian establecido normas de calidad con el
objetivo de fortalecer la capacidad com petitiva de sus productos (M edici, 2020).
La familia de normas ISO 9000 citadas a continuacién se han elaborado para
asistir a las organizaciones, de todo tipo y tamafo, en la implementaciéon y la
operacion de Sistemas de Gestién de la Calidad eficaces.

e ISO 9000: 2005 - Describe los términos fundamentales y las definiciones

utilizadas en las norm as.

e ISO 9001: 2008 - Valora la capacidad de cumplir con los requisitos del
cliente.
e ISO 9004: 2009 - Considera la eficacia y la eficiencia de un Sistema de

G estion de la Calidad y por lo tanto el potencial de mejora del desempefio
de la organizaciéon. (Mejora Continua).
e ISO 19011: 2002 - Proporciona una metodologia para realizar auditorias
tanto a Sistemas de Gestion de la Calidad como a Sistemas de G estion
Am biental.
Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de
Sistemas de Gestién de la Calidad que facilitan la mutua comprensién en el

comercio nacional e internacional(R. J. C. Palma etal., 2018).
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La familia de normas ISO 9000, trata diversos aspectos de la gestion de la
calidad y proporcionan orientacion y herramientas para las empresas y
organizaciones que quieren asegurarse de que sus productos y servicios
cumplen consistentemente con los requerimientos del cliente, y que la calidad se

mejora constantemente(Medina etal.,, 2017).

La ISO 9000 (2015) establece que, para gestionar una organizacién de manera

eficaz y eficiente, es importante respetar e implicar activamente a todas las

personas en todos los niveles (Lema and Loaiza, 2021).

Segun Llacsa Bustinza (2019), se han identificado siete principios de la gestién

de la calidad de la ISO 9000:2015, que son permitidas su utilizaciéon en cada alta

direccién de una organizacién, a fin de dirigir a un progreso en el desempefio.

Estos principios son elcimiento de las cuales se detallen a continuacion:

a. Enfoque al cliente: Lo primordial con el enfoque de la gestion de la calidad
es cumplir y satisfacer con los requerimientos que tiene el cliente y tratar de
superar las expectativas de estos mismos frente a algo que ofrece la
organizacion.

b. Liderazgo: El liderazgo debe encontrarse en todas las personas
involucradas en cada nivel de la organizacion, para que establezcan una
unidad de propoésito; asi también la direccioén de las mismas, creando
condiciones en las que el personalse

c. Compromiso de las personas: Toda organizacién esencialmente debe
contar con personas empoderadas, competentes y comprometidas para
incrementar las competencias y la capacidad de la organizacién, para asi

generary proporcionar valor del mism o.

d. Enfoque basado en procesos: Los resultados probables y coherentes se
alcanzan de manera eficaz y eficiente cuando las actividades se
comprenden y adm inistran como procesos y procedimientos

interrelacionados de manera coherente.
e. M ejora: Para lograr el éxito en las organizaciones, estas deben de tener un
enfoque permanente y continuo hacia la mejora en sus procesos Yy

procedimientos como organizacion.
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f. Toma de decisiones basada en la evidencia: Las decisiones hechas en un
analisis, evaluacion de informacién y de datos producen mejores resultados
deseados.

g. Gestion de las relaciones: Para lograr un éxito continuo, las
organizaciones deben de gestionar sus relaciones con las partes
involucradas e interesadas concernientes a sus procesos y procedimientos,
tales como los proveedores.

1.6 Analisis de procedimientos de mejora de la gestién de la calidad

Las metodologias Seis Sigma, el proceso de mejora continua propuesto por

Harrington y el ciclo Deming son las mas usadas y difundidas para el

mejoramiento de la calidad de los procesos, de las cuales se han derivado otros

procedimientos especificos (SissiDiaz Orozco, 2015).

En la bibliografia revisada, existen varios procedimientos para realizar el

diagnoéstico y posteriormente mejorar la gestién de la calidad. Entre los mas

destacados se encuentran:

> Leyva Salazar (2018) disefia un procedimiento para la gestion de la
calidad en la prestaciéon de los servicios hoteleros.

> Pérez Campdesufier et al. (2008): Procedimiento para la Mejora de la
G estion de la Calidad en un Destino Turistico

> M artinez, T.D.L.M.E. (2010) Modelo y procedimiento para la gestion de la
calidad integralen la cadena transfusional

» Aguero, D.M. (2010) Procedimiento para la mejora de la calidad en Ila
unidad em presarialde base productiva (UEBP) Camilo Cienfuegos.

» Y Pavoén-Sicilia (2018) Procedimiento para la evaluacion de la calidad de
los servicios internos.

> RM Avih Wanton (2023) Procedimiento para la mejora del sistema de
gestion de la calidad en el Hotel Villa San Juan.

A continuacién, en la tabla 1.1, se muestra los aspectos de interés para la

investigacion y la relacion de <cuales de los procedimientos analizados

desarrollan esos aspectos o etapas.

Procedimientos Leyva Reyner M artinez, Aguero, Y Pavédn- RM Avih
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Salazar Pérez T.D.L.M. D.M. Sicilia W anton
(2018) Campdesu E. (2010) (2010) (2018) (2023)
fieret al.
(2008)

Aspectos de
interés para la
investigacion
Analisis del X X X X X X
entorno
Formacién del X X X X X X
equipo de
trabajo
M edicién de la X X
calidad i i i )
Evaluacion de
los costos de i i i i i )
calidad
Descripcion de X
procesos i i i i i
Identificacion de
riesgos ) ) ) ) ) i
Im plem entacion X X X X X X
de mejoras
M ejora continua X X

Tabla 1.1: Aspectos de interés para la investigaciéon y analisis de

procedimientos.

En la tabla anterior se puede apreciar que en

no existe un procedimiento que encierre todos

la bibliografia revisada por el autor,

los aspectos o etapas necesarias

para lograr el objetivo trazado en la investigacién. Por tanto, del anélisis de estos

procedimientos, se hace necesario el disefio de un procedimiento que contenga
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todos los aspectos antes mencionados oque permita dar solucién a la

problem atica de la investigaciéon.
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Capitulo Il: Procedimiento para el mejoramiento en la gestién de la calidad
en el lberostar Grand Hotel Trinidad en la provincia de Sancti Spiritus

2.1. Descripciéon del procedimiento

En el presente capitulo se comenzarad a dar solucion al problema cientifico que
origino esta investigacion. El objetivo principal es la descripcién del
procedimiento disefiado para el mejoramiento en la gestién de la calidad en el

hotel. En la figura 2.1 se muestra la estructura del procedimiento disefiado.

ETAPAS MEJORA PASOS HERRAMIENTAS

CONTINUA

Etapa I: 1. Caracterizacion de la entidad
Diagnoéstico 2. Formacion delequipo de trabajo 2.1. M étodo de Hurtado de Mendoza
3. M ediciéon de la calidad en los servicios 3.1. M odelo ServQual
de la entidad 3.2. Calculo del tamafio de muestra
3.3. Encuestas
4. Evaluacién de los costos de calidad 4.1. Anélisis de costos de calidad
Etapa II: 1. Identificaciéon y descripcion de los 1.1. Diagrama de procesos
M ejora principales servicios 1.2. Diagrama Ishikawa
1.3. Diagrama de Pareto
2. ldentificacion de los fallos y efectos, en 2.1. Metodologia de Analisis Modal de Fallas
los servicios y Efectos (AMFE)
3. Implementacién del plan de mejoras

Figura 2.1: Procedimiento para el mejoramiento en la gestion de la calidad en el
Iberostar Grand Trinidaden la provincia de Sancti Spiritus.

2.1.1 Fundamentaciéon del procedimiento

El procedimiento disefilado se estructura, como se puede apreciar en la figura
2.1, en dos etapas y estas estan conformadas por diferentes pasos.

La primera etapa denominada diagndéstico, inicia con la caracterizaciéon de la
empresa donde se analiza la organizaciéon objeto de estudio y se forma elequipo
de trabajo; seguido esto se procede con la medicién de la calidad en los
servicios y una evaluacion de los costos de calidad en la entidad.

La segunda etapa comienza con la identificacion de los principales servicios del

hotely los modos de fallos y riesgos presentes, luego sigue el establecimiento
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de los niveles de prioridad y la propuesta de un plan de medidas y por altimo, la
implementacién del plan.
Premisas para la aplicacién del procedimiento.

1- Su concepcion permite considerarlo en continuo perfeccionamiento.

2- Presencia de un ambiente que permita un aprendizaje permanente y el
trabajo en equipo.

3- La disponibilidad de especialistas con conocimientos necesarios para
aplicar el procedimiento.

4- Disponibilidad de informacién fiable y clara.

Principios que sustentan el procedimiento desarrollado.

1- Aprendizaje: Contempla técnicas y herramientas de trabajo, que para su
aplicacién se requiere de la capacitacién de los involucrados y del
ejercicio del m étodo en reiteradas ocasiones.

2- Trascendencia: las decisiones y acciones derivadas de su accionar tienen
un impacto en la calidad de los servicios.

3- Fiabilidad: capacidad de funcionar continuam ente, facilitando el proceso
de toma de decisiones.

4- Perspectiva: posibilidad de adaptar su aplicacién como instrumento a la
gestion de la calidad en otras organizaciones.

5- Mejoramiento continuo: EIl procedimiento contempla el regreso a etapas
anteriores con el propésito de ir mejorando diferentes aspectos que
puedan presentarse con deficiencia.

2.1.2. Validacién del procedimiento a través de los expertos

Luego de fundamentar el procedimiento, ver las premisas y principios que Ilo
sustentan; se procede a la validacion del procedimiento mediante un grupo de
expertos formado por profesores de la wuniversidad y especialistas de la
organizacion.

Escala utilizada: ascendente del 1 al5

Principios del procedimiento

Cco6digo de

Expertos
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1 3 5 3 4
2 3 4 5 5
3 4 3 4 5
4 5 4 4 3
5 5 4 4 5
6 4 5 4 5
7 5 4 5 4
Moda 5 4 4 5

Como se puede apreciar en la tabla, existe una tendencia entre los expertos, en
la que validan los cinco principios del procedimiento.

Este procedimiento permite conocer el estado actual del hotel, realizar disefios y
evaluar la gestion de la calidad, efectuar ajustes y lograr una retroalimentaciéon a
través del monitoreo y el mejoramiento continuo, lograndose el funcionam iento
ciclico y estable de la gestion de la calidad. Las dos etapas que lo conforman se
detallan en los epigrafes siguientes:

2.2. Etapa |. Diagno6stico del hotel

En esta etapa se procede a realizar un andéalisis de la organizacion objeto de
estudio donde se tiene en cuenta los pasos que se muestran en la estructura del
procedimiento en la figura anterior, los cuales se describen a continuacién,
ademas de que constituye el ntcleo del diagnéstico que se realiza al hotel y
abarca el estudio de la instalacion fisica y su gestién preferiblemente de manera
cualitativa y cuantitativa. Para el desarrollo de este paso se utilizaran
herramientas como el método de Hurtado Mendoza, el modelo ServQual, el
céalculo del tamafio de muestra, las encuestas y el andalisis de costos de calidad;
y asi diagnosticar la situacién actual del subsistema objeto de estudio en la
presente investigacion.

2.2.1 Paso 1. Caracterizaci6on de la entidad

La caracterizacioén de la empresa es fundamental para tener conocimiento de
forma general de la organizacién y de aquellos elementos que le permiten
identificarse del resto de las entidades; por tales razones se hace necesario

referirse a aspectos com o:
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. O bjeto social: Consiste en el giro o actividad que tiene por meta una
organizacion, relacionada a actos de comercio propios de la actividad
empresarial. Se define en los estatutos de la em presa, y esta limitado por
la voluntad de los socios.

. M ision: Es resumir en pocas palabras el objeto de existencia de una
organizacion.

. Vision: Expresa el objetivo fundamental de hoy vy de mafiana, a déonde la
empresa quiere llegar. Se puede elaborar en términos de objetivos a
alcanzar.

. E structura organizativa de la entidad: Permite conocer la categoria
ocupacional de los recursos humanos con que cuenta la empresa y la
jerarquia funcional que existe para el cum plimiento de la misién y vision.

2.2.2 Paso 2. Formacién del equipo de trabajo.

Para la seleccién del equipo de trabajo es importante sefalar que se define
como experto elindividuo en si, grupo de personas u organizaciones capaces de
ofrecer valoraciones conclusivas de un problema en cuesti6n y hacer
recomendaciones respecto a sus momentos fundamentales con un maximo de
competencia segun Chagoya (2008). Para la seleccion del equipo de trabajo es
importante sefialar que experto no quiere decir profesional, sino profundo

conocedor del tema para brindar valoraciones y aportar recomendaciones con
un maximo de competencias (A Medina Led6n et al., 2008).
¢Qué es el Método Delphi? o ¢ M étodo de Experto?
El Método Delphi segun Chagoya (2008) consiste en la utilizaciéon sistem atica
del juicio intuitivo de wun grupo de expertos para obtener un consenso de
opiniones informadas. Resulta imprescindible gue estas opiniones no se
encuentren permeadas o influenciadas por criterios de algunos expertos. Este
M étodo resulta mas efectivo si se garantizan el anonim ato, la retroalimentacién
controlada y la respuesta estadistica de grupo. EImismo puede ser aplicado:

. Como prevision del comportamiento de variables conocidas; es decir,

para evaluar el comportamiento de una variable conocida y asi se pueda

inferir posibles formas de com portamiento.
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. En la determinacién perspectiva de la composicion de un sistema, Vg.: en
el caso que los elementos del sistema a estudiar no sean conocidos, o
nunca hayan sido aplicados al objeto de estudio y se orienta la muestra a
la determinacion de la estructura posible del sistema o modelo a aplicar.
Este Gltimo caso constituye elejemplo que ilustramos.

Sobre la base de los criterios expuestos para la formacién de grupos de trabajo
con pretensiones sim ilares segun autores com o Huanaco Bustinza
(2019),Varela-Ruiz et al. (2012) y Reguant Alvarez and Torrado Fonseca (2016)
recomiendan que elequipo deba:

. Estar integrado por un grupo de 7 a 15 personas.

. Estar conformado por personas del Consejo de Direcciobn y wuna
representaciéon de todas las 4reas de la organizaciéon.

. G arantizar la diversidad de conocimientos de los miembros delequipo.

. Contar con personas que posean conocimientos de direccién.

. Disponer de la presencia de algun experto externo.

. Nombrar a un miembro de la direccién como coordinador del equipo de
trabajo.

. Contar con la disponibilidad de los miem bros para el trabajo solicitado

.Qué ventajas tiene el M étodo?
Este autor considera, al igual que Hurtado de Mendoza (2003),Varela-Ruiz et al.
(2012)y Chagoya (2008)que las ventajas del M étodo estan dadas en que:

« Permite la formaciéon de un criterio con mayor grado de objetividad.

e« Elconsenso logrado sobre la base de los criterios es muy confiable.

. La tarea de decisiones sobre la base de Ilos criterios de expertos,
obtenidos por este tiene altas probabilidades de ser eficiente.

« Permite valorar alternativas de decisién.

« Evita conflictos entre expertos al ser anénimo (lo que constituye un
requisito imprescindible para garantizar el éxito del M étodo) y crea un
clima favorable a la creatividad.

* Garantiza libertad de opiniones (por ser anénimo y confidencial).

. Cuales son sus desventajas?
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Sus desventajas m as significativas estan dadas en que:
¢« Es muy laborioso y demanda tiempo su aplicacién, debido a que se
requiere como minimo de dos vueltas para obtener el consenso
necesario.
« Es costoso en comparaciéon con otros, ya que requiere del empleo de
tiempo de los expertos, hojas, impresoras, teléfono, correo...
* Precisa de buenas comunicaciones para economizar tiempo de busqueda
y recepcién de respuestas.
« Debe ser llevado a cabo por un grupo de anéalisis: los expertos como
tales.
¢« Se emiten criterios subjetivos, por lo que el proceso puede estar cargado
de subjetividad, som etido a influencias externas. De aquila necesidad de
aplicar varias vueltas, buscar técnicas variadas de anéalisis para obtener
un consenso Yy pruebas estadisticas para determinar su grado de
confiabilidad y pertinencia.
Teniendo en cuenta lo anteriormente expuesto, se utiliza el M étodo de seleccién
de expertos propuesto por Hurtado de Mendoza (2003). Para la aplicacién
practica del M étodo es necesario considerar metodolégicamente dos aspectos
fundamentales: seleccién del grupo de expertos a encuestar y la elaboraciéon del
cuestionario o los cuestionarios. Pero, ante todo: ¢a quiénes se pueden
considerar expertos? Esto permite realizar un andéalisis de los candidatos
mediante la determinacion del coeficiente de competencia de los mismos, luego
se calcula la cantidad de expertos necesarios para la investigacion y con estos
elementos se determinan finalmente los integrantes del equipo de trabajo.
A continuacion, se describen cada uno de los pasos que son necesarios llevar a
cabo para aplicar el método que se propone utilizar:
Paso 1. Confeccionar una lista inicial de personas que cumplan con los
requisitos para ser expertos en la materia a trabajar.
Paso 2.Realizar una valoracion sobre el nivel de experiencia, a través de los

niveles de conocimiento que poseen sobre la materia.
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Se realiza una primera pregunta para una autoevaluacion de los niveles de
informacién y argumentacion que tienen sobre el tema en cuestiobn. En esta
pregunta se les pide que marquen con una X, en una escala creciente del 1 al
10, el valor que se corresponde con el grado de conocimiento o informacién que
tienen sobre el tema. En tabla 2.1 se muestra el resumen de la informacién
obtenida, la cual permite calcular el coeficiente de conocimiento o informacidén
(Kc), segun la expresiéon 2.1

Tabla 2.1: Resumen de la encuesta inicial para calcular el coeficiente de

conocimiento. Fuente: Hurtado de Mendoza (2003).

Experto
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1
2
14
15
Kcj= nj(0,1) (2.1)
Donde:

Kcj: Coeficiente de conocimiento o informacién del experto “j”

“win

nj: Rango seleccionado por el experto “j

A
A

+ Si0,8 <K <= 1;entonces, elcoeficiente de competencia es alto.

« Sio0,5

IA
A
N

0,8: coeficiente de com petencia medio.

¢« SiK <o0,5:coeficiente de competencia bajo
Paso 3. Se realiza una segunda pregunta que permite valorar un grupo de
aspectos que influyen sobre el nivel de argumentacion del tema a estudiar,

marcando con una X el nivel que posean. Esta pregunta se muestra en la tabla

Tabla 2.2: Pregunta que permite valorar aspectos que influyen sobre el nivel
de argumentacion. Fuente: Adaptado de Hurtado de Mendoza (2003) por Alberto

M edina Ledn etal (2008).

Fuentes de argumentacién A lto Medio B ajo

Estudios tedricos realizados

Experiencia obtenida

Conocimientos de trabajos en Cuba

Conocimiento de trabajo en elextranjero

Consultas bibliograficas

Cursos de actualizaciéon
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En este paso se determinan los elementos de mayor influencia, las casillas
marcadas por cada experto en la tabla se Illevan a los valores de una tabla
patrén,la cual se relacionan en la tabla 2.3.

Tabla 2.3: Tabla patron para determinar el nivel de argumentacion del tema a

estudiar. Fuente: Alberto Medina Led6n etal. (2008).

Fuentes de argumentacién A lto Medio B ajo
Estudios tedricos realizados 0,27 0,21 0,13
Experiencia obtenida 0,24 0,22 0,12
Conocimientos de trabajos en Cuba 0,14 0,10 0,06
Conocimiento de trabajo en el extranjero 0,08 0,06 0,04
Consultas bibliograficas 0,09 0,07 0,05

Cursos de actualizacién 0,18 0,14 0,10

Paso 4. Los aspectos que influyen sobre el nivel de argumentacién del tema a
estudiar permiten calcular el coeficiente de argumentacién (Ka) de cada experto
utilizando la expresiéon 2.2.
Kaj= X, ni (2.2)
Dénde:
Kaj: Coeficiente de argum entaciéon del experto “j”
ni: Valor correspondiente a la fuente de argumentaciéon “i” (i:1 hasta 6)
A partir de los valores del coeficiente de conocimiento (Kc) y el coeficiente de
argumentacion (Ka), se obtiene el valor del coeficiente de competencia (K) de
cada experto. Este coeficiente (K) se determina porla expresién 2.3.
Kj=0,5x%(Kc + Ka) (2.3)
Dénde:
Kj: Coeficiente de competencia del experto “j”
Kc: Coeficiente de conocimiento
Ka: Coeficiente de argumentaciéon

Paso 5. Determinacién y valoraciéon del coeficiente de competencia (K).

Luego de realizar los céalculos los resultados se valoran en la escala siguiente:

0,8 <K< 1,0 ------------- Coeficiente de com petencia alto
0,5 < K< 0,8 ------------ Coeficiente de competencia medio
K < 0,5 @ --meemmmmmiiaaaamn Coeficiente de com petencia bajo

Paso 6. Seleccién de expertos.



El nimero de expertos necesarios, se calcula por la expresion 2.4. Se

seleccionan los de mayor coeficiente de competencia.

px(1-plsk
n = — (2.4)
dz

Donde:

2
as2)

k = (Z
Zg42: percentil de la distribucién norm al relacionado con el nivel de confianza (1-
a).Los valores m as utilizados en la tabla 2.4.

d?: error admisible en la estimacion, es decir, cuanto estoy dispuesto a
desviarme del valor real que se estda estimando, puede oscilar entre (0,05 -
0,10), incluso puede tomar valores menores a 0,05, todo depende de los
recursos con qgue cuente el investigador.

p: es la proporcién estimada que esta relacionada con la variabilidad de la
poblacién, p = 0,5 significa que existe la mayor variabilidad en las opiniones, o
es un tema nuevo donde no se conoce nada al respecto, con este valor se
obtiene el resultado mas alto de la multiplicacién de p (1-p) = 0,25, con lo que
obtenemos el tamafio 6ptimo de muestra.

p*(l-p) se obtiene de la distribucién Binomial.

Tabla 2.4: Valores de K segun el nivel de confianza. Fuente: Hurtado de

M endoza (2003).

Nivel de confianza % A Z"/z Valores de K
99 0,0 2,58 6,6564
1
95 0,0 1,96 3,8416
5
90 0,1 1,64 2,6896

Después se seleccionan los expertos necesarios basandose en el numero
calculado y escogiéndose aquellos de mayor coeficiente de competencia,
guedando definido finalmente el grupo de trabajo.

2.2.3 Paso 3. Medicion de la calidad en los servicios de la entidad

En este paso se efectla la medicion de la calidad del servicio mediante la
aplicacion de diferentes métodos. A continuaciéon, se describen cada uno de

ellos:

Encuestas
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La encuesta es un instrumento de la investigacion de mercados que consiste en
obtener informacién de las personas encuestadas mediante el uso de
cuestionarios disefiados en forma previa para la obtencién de informacién
especifica.

Ademas la encuesta es una técnica de investigacioén que consiste en una
interrogacién verbal o escrita que se les realiza a las personas con el fin de
obtener determinada informacién necesaria para una investigacién (Hernandez
etal,2010).

Tamafio de la muestra

Eltamafio de la muestra de una encuesta es muy importante para poder realizar
una investigacion de manera correcta, por lo que hay que tener en cuenta los
objetivos y las circunstancias en que se desarrolle la investigaciéon. La finalidad
es que las personas completen la encuesta y te otorguen los datos que estéas
buscando.

Tipos de muestreo

1. Muestreo aleatorio simple

Cuando todos los individuos de la poblacién tienen la misma probabilidad de ser
elegidos, de acuerdo con las leyes del azar. Se puede realizar de diferentes
formas, a partir de nam eros aleatorios generados por calculadores,
computadoras o buscados en tablas; también se puede hacer a partir de
pequefios pedazos de papel que representen a cada elemento de la poblacién
(Torres, 2006).

2. Muestreo aleatorio estratificado

Se clasifica la poblacibn en categorias excluyentes. Se eligen, de forma
aleatoria, los individuos que previamente se haya determinado en <cada
categoria. Es necesario conocer las fluctuaciones de la varianza dentro de cada
categoria y entre las distintas categorias, ya que dentro de cada categoria la
varianza ha de ser la minima posible, y entre las categorias debe ser la maxima.
La distribucion de la muestra entre las diferentes categorias recibe el nombre de

afijacién de la muestray puede hacerse de diferentes form as:



. Afijacién simple: a cada categoria se le asigna el mismo niumero de
individuos,
. Afijacién proporcional: la asignacién de los individuos a cada categoria
es proporcionalalnimero de individuos que la componen,y
. Afijacion o6éptima: el numero de individuos qgue se asigna a cada
categoria estad en funcién de la desviacién tipica.
3. Muestreo aleatorio por conglomerados
Es muy similar al anterior. Se divide la poblacién en conglomerados (se agrupa
por zonas geograficas u otras &Areas de interés para la investigacién) y se
selecciona aleatoriamente cuales de ellos formaran parte de la muestra. Una vez
seleccionados se toman todos los individuos que componen cada conglomerado
(Torres, 2006).
4. Muestreo aleatorio sistem atico
En este tipo de muestreo se establece una frecuencia para realizar la selecci6n
de la muestra. Dicha frecuencia puede ser por tiempo, por cantidad de
individuos, etc. (por ejemplo, cada cinco clientes, cada 10 minutos, etc.). Es
necesario, para establecer la frecuencia de muestreo, conocer el tamafio
estimado de la poblacion.
5. Muestreo intencional
Se seleccionan casos tipicos de una poblacién, a criterio de un experto. Por
ejem plo, sise va a realizar una encuesta en un hotel, quizds el investigador esté
interesado en encuestar al gerente principal, a algunos trabajadores de
reconocida experiencia, etc.
6. Muestreo casual o accidental
Es la técnica mas wutilizada por las televisiones, radios y empresas de
investigacion de mercado. Se trata de entrevistar a personas de forma casual.
Generalmente el entrevistador se sitia en la calle y pregunta a las personas que
pasan cerca de él. También se realiza por teléfono.

7. Muestreo por cuotas
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Se le asigna a cada entrevistador un nUimero de entrevistas a realizar a
personas que reunan determinadas caracteristicas (por ejemplo: mujeres, entre
20 y 30 afios, casadas).

Célculo de la muestra.

Es necesario destacar que las investigaciones por encuestas tipo cuestionario
se relacionan generalmente con la estimaciéon de proporciones.

En el calculo del tamafio de muestra se deben considerar los siguientes
aspectos (Torres,2006):

1. Sise trata de una poblacién finita o infinita.

2. Nivelde confianza deseado.

3. Nivel de homogeneidad o heterogeneidad en la poblacién, en cuanto a
la variable a estudiar. Este aspecto es en muchos casos complejo ya
gue en la mayoria de las investigaciones por encuesta existen mas de
una variable a estudiar, por lo que se debe priorizar aquella que ofrezca
una mayor heterogeneidad. Esta caracteristica se puede estimar a
través de muestras pilotos, experiencias previas o a partir de conjeturas
de los investigadores.

4. Precision deseada en la estimacion.

5. Recursos disponibles para realizar la investigacién.

Céalculo deltamafio de la muestra en poblaciones infinitas
El tamafio de la muestra para un disefio de encuesta en poblaciones infinitas
puede calcularse mediante la siguiente férmula (Torres, 2006).

2 (2.5)
Zas/*P+qQ
S
d

Donde:
n=tamafo de la muestrarequerido

Zgqi2 = percentil de la distribucion norm al relacionado con el nivel de confianza

seleccionado por elinvestigador.
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p = proporcién estimada de la poblacién que estableceria un acuerdo
determinado sobre la variable a estudiar. Note que para p = 0.5 (50% ) se obtiene
elmayortamafio de muestra.

1-p (2.6)

o
1

d = margen de error o desviacién delvalor real estimado.
Calculo deltamafio de la muestra en poblaciones finitas
Para elcaso de poblaciones finitas, donde se conoce eltamafio de la poblacién,

se puede emplear la expresién siguiente (Torres,2006):

(2.7)

2
N*Z%*p*q

n=
2
+(N-1)+72, .p-
g ((N-1)+22 -p-q
Donde:
N = Totalde la poblacién

Luego del calculo de la muestra se aplica el cuestionario ya que fue realizada la
prueba de degustaciéon la cuéal es un factor de peso sobre el resultado del
cuestionario lo que muestra que el mismo debe ser aplicado en una segunda
visita a las 4reas anteriormente seleccionadas.
2.2.3.1.Modelo ServQual
El modelo Servqual es una técnca de investigacion comercial, que perm ite
realizar la medicioén de la calidad del servicio, conocer las expectativas de los
clientes, y cOmo ellos aprecian el servicio
Este modelo permite analizar aspectos cuantitativos y cualitativos de los clientes.
Permite conocer factores incontrolables e impredecibles de los cliente
(Nishizawa, 2014).
Dimensiones del ServQual
El modelo Servqual agrupa cinco dimensiones para medir la calidad del servicio
(Zeithaml, 2009):

1. Fiabilidad:Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de

forma fiable y cuidadosa. Es decir, qgue la empresa cumple con sus
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promesas, sobre entregas, suministro del servicio, solucién de problemas
y fijacién de precios.

2. Sensibilidad: Es la disposicién para ayudar a los wusuarios y para
prestarles un servicio rapido y adecuado. Se refiere a la atenciéon vy
prontitud al tratar las solicitudes, responder preguntas y quejas de los
clientes, y solucionar problemas.

3. Seguridad: Es elconocimiento y atenciéon de los empleados y su habilidad
para inspirar credibilidad y confianza.

4. Empatia: Se refiere al nivel de atencién individualizada que ofrecen las
empresas a sus clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio
personalizado o adaptado algusto del cliente.

5. Elementos tangibles: Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, com o la
infraestructura, equipos, materiales, personal.

i.Qué obtenemos a través del Servqual?

Una calificacion de la calidad del servicio: indice de calidad de servicio.

<> Lo gque desean los consumidores

< Lo que encuentran los consumidores

<> Las lagunas de insatisfaccion

<> Ordena los defectos de calidad

2.2.4 Paso 4. Evaluacion de los costos de calidad

En este paso se estardn evaluando los costos de calidad con la finalidad de
facilitar la realizacioén de las actividades de mejora que conduzcan a una
reduccién de los costos. Para ello se realizard el anélisis de los costos de
calidad, el cual consiste en identificar, cuantificar y clasificar los costos de
calidad.

Los costos de la calidad funcionan como detectores de procesos con problemas,
es decir, de aquellos necesitados de acciones correctoras tendentes a la
consecuciéon de la mejora continua y esto a su vez, permite eliminar aquellas
actividades que no aportan valor al producto o servicio (de la Luz Gonzéalez-

Reyes & Moreno-Pino, 2016).
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Los costes de calidad tradicionalmente se han venido clasificando en cuatro
categorias: costes de prevencién (son los costes en que incurre la empresa al
intentar reducir o evitar los fallos), costes de evaluacién (son los costes que
incurre para garantizar que los productos o servicios no conformes con las
normas de calidad sean identificados antes de la entrega al cliente), costes de
fallos internos (son Ilos costes ocasionado porque los fallos producidos se
detectan antes de la entrega al cliente) y fallos externos (los gastos
ocasionados porque los fallos son detectados una vez el producto o servicio es
detectado una vez entregado al cliente)(Serrano, 2005).

2.3 Etapa Il. Mejora.

En esta etapa se proponen mejoras a los problemas detectados en el
diagnoéstico y se vela por el cumplimiento de las acciones que la posibilitan. A
continuaciéon, se describen los pasos que conforman la presente etapa.

2.3.1 Paso 1. Identificacién y descripcién de los principales servicios en el
hotel.

En este paso se realiza una descripcion detallada de los procesos que ocurren
en el hotel, lo cual permite familiarizarse con las actividades especificas que en
cada una de sus partes acontece.

Para la realizacion de este paso se utilizaran diversas herramientas, entre ellas
el diagram a de proceso, el cualse reconocen como una herramienta
adm inistrativa de mayor importancia dentro de los procesos de las empresas, ya
gue en ellos se ilustra de forma clara y l6gica los procesos que se ejecutan en
las lineas de produccién de las organizaciones, y gracias a esta representacion
grafica se posee una idea mas clara de los pasos y las actividades que se deben
ejecutar, lo que genera mayor eficiencia y eficacia(Alberca-Pauta et al., 2021).E1
diagrama causa efecto o de Ishikawa,herramienta que permite identificar vy
analizar las posibles causas de variacion en el proceso o la ocurrencia de un
fenémeno, y las causas interactian entre si. El diagrama busca establecer la
relatividad entre el efecto y todas las causas de un proceso(dos Santos &
Campos, 2021).Este método de las 6 M es elmas comuUn y consiste en agrupar

las causas potenciales en seis ramas principales: métodos de trabajo, mano o
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mente de obra, materiales, maquinaria, medicibn y medio ambiente (G utiérrez-

Pulido & De la Vara Salazar, 2009).

I CATEGORIAS I METODO / MAQUINARIA / MATERIALES
PROCESO HERRAMIENTAS

_
e
’ FROBLEMA
‘.—
S
— ——

MANO DE OBRA / MEDIO AMBIENTE MEDICION
TRABAJADORES / ENTORNO

Otra de las herramientas que se utilizard es el diagrama de Pareto, herramienta
que se utiliza en la industria para tomar decisiones sobre qué causas hay que
resolver prioritariamente para lograr mayor efectividad en la resolucién de
problemas. Se basa en la regla que consiste en asumir que el 80% de los
problemas se deben a tan solo un 20% de las causas (Regla 80/20), es decir, un
minimo porcentaje de causas originan un gran porcentaje de problemas. Este
diagrama permite identificar ese pequefio porcentaje de causas mas relevantes

sobre las que primero se debe actuar (G arcia M artinez,2023).

25000 120.00%
20000 - - 100.00%
- B0.00%
15000 -
- 60.00%
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- 40.00%
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5000 1 L 20.00%
o - - 0.00%
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S
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2.3.2 Paso 2. Identificacion de los fallos y efectos en los servicios.
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Este paso se realiza a partir de los resultados arrojados por el diagrama de
Pareto. Después de comprobar los problemas existentes, se determinan las
posibles causas que los ocasionan y se procede a identificar los riesgos de estos
m ediante la herramienta de Analisis Modal de Fallas y Efectos para describir de
forma estructurada las relaciones de funcionamiento y los posibles errores, y se
determinan los numeros de prioridad de riesgo (NPR), a partir de los cuales se
obtiene informacién sobre la urgencia de los posibles riesgos, y la busqueda de
acciones de mejora (Gutiérrez-Pulido & De la Vara Salazar, 2009)

Se pueden distinguir dos tipos de AMFE:

. AMFE de Producto/Servicio

. AMFE de Proceso

El destinado hacia el producto/servicio sirve como herramienta de optimizacién
para su disefio. Consiste en el analisis preventivo de los disefios y en buscar
anticiparse a los problemas y necesidades de los mismos. Este AMFE es elpaso
l6gico previo al de proceso porque se tiende a mejorar el disefio, para evitar el
fallo posterior.

En el AMFE de proceso se analizan los posibles fallos que pueden ocurrir en los
diferentes elementos del proceso (m ateriales, equipo, mano de obra, métodos y
entorno),y co6mo éstos influyen en el producto resultante.

En la investigacién, para el analisis de riesgos en la gestién de calidad se usaréa
como herramienta de analisis el AMFE de proceso, la estructura del mismo se
muestra a continuacién en la tabla 2.5.

Tabla 2.5: Anéalisis Modal de Fallos y Efectos. Fuente: G utiérrez-Pulido and De

la Vara Salazar (2009).

Analisis Modal de Fallos Y Efectos

Nimero del Proyecto: __

De Proceso: __ De Diseflo: __ De Servicio: __ Empresa: ________
Funci6on Modo EfectoDe la Causas de Control N PR Acciones
Del Falla potencial fallapotencia S falla o actuales D Recomendadas
proceso | potencial

Los Objetivos del AMEF son(Rojas Lema, 2019):
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. Definir para cada fallo funcional los modos de fallo relevantes de los
componentes,
. Establecer las causas de fallos para los modos de fallos,
. Indicar los componentes que deberan ser sometidos al diagrama de decision
y cudles seran colocados en la lista de mantenimiento correctivo
La denominacion de AMFE proviene de las tres preguntas que se
plantean resolver con esta metodologia (Astier Pefia etal., 2010):
. . Qué puede fallar? = Modo de fallos.
. ¢Porqué puede ocurrir? = Causas de fallos.
. . Qué consecuencias puede producir el fallo? = Efectos de fallo.
2.3.3 Paso 3. Descripcion de los pasos del método AMFE
A continuacién se indican de manera ordenada y esquem atica los pasos
necesarios con los correspondientes informaciones a cum plimentar en la hoja de
analisis para la aplicacion del método AMFE de forma genérica (Astier Pefia et
al., 2010).
Paso 1. Aclarar las prestaciones o funciones del proceso
En esta columna todo los fallos del producto o proceso por actividades o pasos.
Paso 2. Determinarlos modos potenciales de fallos
Un modo potencial de fallo significa que un elemento o sistema no satisface o no
funciona de acuerdo con la especificacién, o simplemente no se obtiene lo que
se espera de éIl, o sea, es la formaen que es posible que un proceso falle.
Paso 3. Determinar los efectos potenciales de fallos
Es la consecuencia que pueda traer consigo la ocurrencia de un modo de fallo,
taly como las experimentaria el cliente. O sea, los efectos corresponden a los
sintom as.
Paso 4. Determinar las causas potenciales de fallos
La causa potencial de fallo se define como indicio de wuna debilidad del
subproceso cuya consecuencia es el modo de fallo. Para cada modo de fallo se

identificaran todas las causas potenciales de fallos ya sean indirectas o directas.
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Paso 5. Identificar sistem as de control actuales

En esta columna se reflejardan todos los controles existentes en la actualidad

para prevenir

las causas del fallo y detectar el efecto resultante.

Paso 6. Determinar los indices de evaluaciéon para cada modo de fallo

E xisten tres indices de evaluacién:

+ indice de severidad (S): mide la gravedad del fallo, requiere determinar

todos

los modos de fallos basados en los requerimientos funcionales y sus efectos.

Se evalita de acuerdo con una escala de 1 a 10, en base a una tabla de criterio

de severida

d, la cual es funcién de la percepcién, se origina de la degradacidn

de la funci6én. Esta evaluacién ayudarad a priorizar los modos de fallos y sus

efectos. Si

la severidad tiene un grado 9 o 10 se debe considerar cambiar el

disefio, eliminando asi el modo de fallo y sus efectos seglin se muestra en la

tabla siguiente.

Tabla 2.6:indice de severidad (S).

Gravedad Criterio Valor

Muy Baja No es razonable esperar que este fallo de pequefia importancia origine efecto real 1
Repercusiones alguno sobre el rendimiento del sistema. Probablemente el cliente no se daria
imperceptibles cuenta del fallo.

B aja El tipo de fallo originaria un ligero inconveniente al cliente. Probablemente, este 2-3
Repercusiones observara un pequefio deterioro del rendimiento del sistem a sin importancia. Es
irrelevantes facilmente subsanable.
apenas
perceptibles

Moderada El fallo produce cierto disgusto e insatisfaccién en el cliente. EI cliente observara 4-6
Defectos de deterioro en el rendimiento del sistema.
relativa
importancia
A lta El fallo puede ser critico y verse inutilizado el sistema. Produce un grado de 7-8
insatisfaccién elevado.
Muy Alta Modalidad de fallo potencial muy critico que afecta el funcionamiento de 9-10
seguridad del producto o proceso y o involucra seriamente el incumplimiento de
normas reglamentarias. Sitales incumplimientos son graves corresponde un 10.
. indice de ocurrencia (O): mide la probabilidad de que ocurra el fallo. Es

necesario observar la causa del fallo y determinar con qué frecuencia ocurre.

La causa

de un fallo esta vista como un punto de debilidad desde la etapa de

56




disefio donde todas las causas potenciales de fallos deben ser identificadas y

documentadas utilizando terminologia técnica. La incidencia puede ser
definida como un porcentaje y recibe una puntuacion de 1 a 10 seguln su
probabilidad segin se muestra en la siguiente tabla.
Tabla 2.7:indice de ocurrencia (O).
Frecuencia Criterio Valor
Muy baja Ningun fallo se asocia a procesos casiidéntico, nise ha dado nunca en el pasado, 1
Improbable pero es concebible.
B aja Fallos aislados en procesos aislados o casiidénticos. Es razonablemente esperable 2-3
en la vida del sistema, aunque es poco probable que suceda.
Moderada Defecto aparecido ocasionalmente en procesos similares o previos. Probablemente 4-6
aparecera algunas veces en la vida del componente/sistem a.
A lta El fallo se ha presentado con cierta frecuencia en procesos similares o previos 7-8
proceso que han fallado.
Muy Alta Fallo casiinevitable. Es seguro que el fallo se producird frecuentemente. 9-10
. indice de deteccién (D): es la probabilidad de que el error no se detecte antes
de que el producto inicie su funcién. Cuando las acciones adecuadas se han
determinado, es necesario comprobar su eficacia y realizar una verificacién
del disefio mediante un método adecuado de inspeccién. Se debe observar
los controles actuales del sistema que evitan los modos de fallos que

permitan detectarlos antes de que fallen. A partir de estos controles se puede

determinar qué posibilidad hay de que ocurran los fallos y cé6mo detectarlos.

Tabla 2.8:indice de deteccién (D)

Detectabilidad Criterio Valor

Muy Alta El defecto es obvio. Resulta muy improbable que no sea detectado por los 1
controles existentes.

A lta El defecto, aunque es obvio y facilmente detectable, podria en alguna ocasién 2-3
escapar a un primer control, aunque seria detectado con toda seguridad a
posterior

Mediana El defecto es detectable y posiblemente no llegue al cliente. Posiblemente se 4-6
detecte en los Gltimos estadios de produccién.

Pequefa El defecto es de tal naturaleza que resulta dificil detectarlo con los 7-8
procedimientos establecidos hasta el momento.

Improbable Eldefecto no puede detectarse. Casiseguro que lo percibird el cliente final. 9-10
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Paso 7. Calcular para cada modo de fallo potencial los nUmeros de
prioridad de riesgo (NPR)
El nitmero de prioridad de riesgo (NPR) es el producto de la probabilidad de
ocurrencia, la severidad, y la probabilidad de detecci6on, correspondientes segln
la expresiéon 2.8.
NPR= S0 =D (2.8)
Donde:
S:severidad del efecto de la falla
O :probabilidad de ocurrencia de las causas potenciales de falla
D: probabilidad de detecciéon de los modos de falla
EINPR debe ser calculado para todas las causas de fallo. Este es usado con el
fin de priorizar la causa potencial del fallo para posibles acciones correctivas el
resultado dard un valor entre 1 y 1000.
Proponer acciones correctoras o de mejora
Se describirda en este apartado la accién correctora propuesta. Generalmente el
tipo de accion correctora que elegiremos seguira los siguientes criterios, de ser
posible:

e cambio en el disefio del producto, servicio o proceso general,

e cambio en el proceso de fabricacidéon, e

s incremento delcontrolo la inspeccion.
Siempre hay que mirar por la eficiencia del proceso y la minimizacién de costes
de todo tipo, generalmente es mas econdémico reducir la probabilidad de
ocurrencia de fallo que dedicar recursos a la detecciéon de fallos. No obstante, la
gravedad de las consecuencias del modo de fallo deberia ser el factor
determinante del indice de prioridad del riesgo. O sea, si se llegara al caso de
dos situaciones que tuvieran el mismo indice, la gravedad seria el factor
diferencial que m arcaria la prioridad.
2.3.4 Paso 4. Implementaci6én del plan.
Luego que quedan identificadas, dentro del proceso, las causas de mayor

variabilidad, y el comportamiento actual de estas, es necesario proponer
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acciones correctivas en funcién de alcanzar oportunidades de mejora en la
organizacion.

Dichas acciones de mejora seran las obtenidas a partir de la aplicacién del
AMFE, luego de ser analizadas para evitar que haya redundancia vy
solapamientos entre las acciones.

El enfoque de estas acciones o medidas debe ir a la eliminacion o disminucién
de la incidencia de los principales riesgos detectados en el AMFE. Estas
acciones deben tener bien definidas las actividades a realizar, con sus
responsables y fechas de cumplimiento. La tabla 2.9 se puede emplear en su
ejecucion alresumirlos aspectos importantes a teneren cuenta:

Tabla 2.9: Plan de mejora.

Deficiencia Medida Responsable Participantes Fecha de Cumplimiento

Luego de implementadas las mejoras, se verifica si los problemas han sido
atenuados o eliminados. Para esto, se retorna a la etapa de trabajo del
procedimiento que se corresponde con el diagndéstico, y se vuelve a aplicar
encuestas a partir del modelo ServQualpara medirla calidad en los servicios, se
analizan los costos de calidad nuevamente y por Gltimo se aplica el AMFE para
verificar silas medidas tomadas fueron efectivas en la disminucién de los niveles
de prioridad de riesgo, presentandose el procedimiento como un herramienta
gue facilita la mejora continua de la calidad en la entidad.

La especialista de relaciones publicas debe reunir de manera sistem atica a los
responsables de aplicar cada medida y verificar el cumplimiento del plan de
implementaciéon. Si alguna accién correctora requiere capacitar al personal, este

directivo realizara las coordinaciones con el area de recursos humanos.
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Capitulo Ill: Aplicacién del Procedimiento para el mejoramiento en la
gestion de la calidad en el Iberostar Grand Hotel Trinidad en la provincia de
Sancti Spiritus

En el presente capitulo se procede a la aplicacién parcial del procedimiento
propuesto en el capitulo anterior por cuestion de tiempo, para dar respuesta a la
problem atica que originé la presente investigaciéon.

3.1 Etapa |I.Diagndéstico del hotel

En este epigrafe se procede a conocer la organizacién objeto de estudio, su
estructura, sus principales proveedores; asi como el proceso en el que se
desarrolla la investigacion, el subsistema de gestién de almacén.

3.1.1 Paso 1. Caracterizacién de la entidad

El Iberostar Grand Hotel Trinidad es un hotel categoria 5 estrellas de la marca
Grand que comprende hoteles ubicados en ciudades patrimoniales, pertenece a
la cadena IBEROSTAR y a la Empresa Mixta Trinidad Hoteles SA. Comenz6 a
operar el 20/02/2006 por lo que cuenta ya con 18 afios de explotaciéon, posee 40
habitaciones distribuidas en 2 niveles. Contamos con servicio de alojamiento,
para ello nuestras habitaciones estan segmentadas en 4 variantes: junior suite
(5), doble con terraza (9), doble con vista parque (9), dobles (17), servicio de
restauracién, lobby bar que ofrece adem s servicio de room service, recepcién
gue a su vez ofrece: internet de cortesia, telefoniay venta de opcionales, otros
servicios que ofrecemos son: servicios de lavanderia, salén de juegos, salén de
fumadores y salén multiprop6sitos con servicios para conferencias y eventos vy
tienda de souvenir (anexo 1).

La misién del hotel es ofrecer experiencias vacacionales que dejan huella, en
las mejores ubicaciones del mundo y con un modelo de turismo sostenible con
respeto por las personas y el medioam biente.

La vision es aspirar a ser un referente internacional en turismo sostenible, con
un modelo de negocio 100% familiar, rentable y sé6lido, lider en calidad vy
satisfaccion de nuestros clientes, basado en una cultura organizativa abierta que

fomenta la innovacién y el trabajo en equipo.
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El objeto social es la construccién y explotacién de 2 complejos hoteleros, uno

de ellos en la ciudad de Trinidad y el otro en la peninsula Ancén Oeste Trinidad.

Ademas la construccién y explotacién de las instalaciones complementarias

propias de cada complejo con la finalidad de brindar servicios de alojamiento y

gastronomia a los clientes internacionales y nacionales.

Como empresa familiar cuenta con unos valores aquilatados durante 4

generaciones, que han construido nuestra actual cultura em presarial y modelan

todas las a4reas del negocio. Consideramos que nuestros 9 valores de referencia

son inseparables e irrenunciables en nuestro trabajo diario:

. Honestidad, que nos permite contarcon una so6lida reputacién.

. Responsabilidad, para actuar con integridad, sentido del compromiso vy
comportamiento ético.

. Prudencia, como sinénimo de sensatez, buen juicio y reflexién en la toma de
decisiones.

. Unidad, que aporta coherencia y solidez a nuestra identidad.

. Laboriosidad y cultura del esfuerzo con la calidad como objetivo.

. Creatividad, expresada en capacidad de innovar y buscar soluciones
originales para un entorno digitaly cambiante.

. Ambicién, reflejada en el deseo de presencia globaly voluntad de expansién.

. Arraigo alli donde operamos, entendido como sostenibilidad y compromiso.

. Em patia, que facilita un clima de confianza, respeto y colaboracion sostenido
sobre una intensa y creciente cultura de trabajo en equipo.

Principales proveedores:

v PESCASPIR

4 Village Costa Sur

v Empresa Agropecuaria Banao
4 M emories Trinidad del M ar

v Frutas Selectas

v ITH Cienfuegos

v Suchel Camacho

v Empresa Mixta Coralac S. A
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v Prensa Latina M atanzas

v CCS José Mendoza

v Parque Central

4 Confecciones PUNTEX

4 Empresa Industria Cubana del Mueble

4 Empresa de Periodicos, UEB Grafica de Cienfuegos

4 ALDABA

v GRUPO TOT COLOR

4 CCS Jorge Agostini

v EES Empresa Avicola SS

4 Empresa Agroindustrial Valle Caonao

v Empresa de ganado Menor, EGAME

4 La Popa

4 Empresa de Recuperacién de M aterias Prim as

4 ITH Trinidad

4 EES Empresa Provincial de Producciones Varias Sancti Spiritus, UEB
Trinidad (EMPROVA)

v Confecciones PUNTEX, S. A

v Cubalub Cienfuegos

4 Empresa de Agropecuaria Obdulio Morales. Yaguajay

v Empresa Mixta Tropical Contram aestre SA

3.1.2 Paso 2. Formaci6on del equipo de trabajo.

Para comenzar a desarrollar los restantes pasos de esta etapa y las siguientes

del procedimiento, primeramente, se procederd a la formacién del equipo de

trabajo.

Para formar el equipo de trabajo se utiliza el M étodo de Expertos propuesto por

Hurtado de Mendoza (2003). Primeramente se confecciona una lista inicial de

personas que cumplen con los requisitos para ser expertos, ademas se hace

una valoracién del conocimiento que poseen del tema a investigar, luego de

realizarse las encuestas pertinentes sobre Jlos niveles de conocimientos vy

argumentacioén que tienen los expertos sobre el tema y tener en cuenta los
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valores de la tabla patrén, se obtienen los coeficientes de conocimiento vy
argumentacion respectivamente (Kc vy Ka) posteriormente se calcula el
coeficiente de competencia y se realiza su valoracién. Finalmente se calcula el
numero de expertos necesarios, para obtener como resultado un valor de 7
expertos (ver anexo 2).

Tener este analisis en consideracién permite seleccionar aquellos con un mayor
coeficiente de competencia, quedando conformado elequipo de expertos para la
investigaciéon segun tabla 3.1.

Tabla 3.1.Datos de los expertos seleccionados.

Cédigo de experto Ocupacioén

1 Especialista de la UNISS

3 Especialista Comercial E/P

6 Especialista en G estién de la Calidad

9 Especialista en Uso Racional de la Energia
11 Especialista Comercial

13 Especialista en Relaciones PuUblicas

14 Especialista en Recursos Naturales

3.1.3 Paso 3. Mediciéon de la calidad en los servicios de la entidad

Para la realizacion de este paso se aplicé primeramente una encuesta a una
poblaciéon finita de clientes del hotel, seleccionados aleatoriamente, en funcién
delmodelo para la gestién de los servicios ServQual (anexo 3).

3.1.3.1 Seleccién y definicion de variables

En este paso se seleccionaron una serie de variables orientadas todas a la
mejora de la gestién de la calidad en los servicios en el municipio de Trinidad de
forma tal que la informacién futura que generen dichas variables sean de vital
importancia en los servicios de los nuevos hoteles.

Las variables seleccionadas fueron:

1. Aspecto de los equipamientos: esta variable serd medida de forma tal que el

encuestado elija siel equipamiento de la entidad es moderno.
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2. Presencia de los trabajadores: con esta variable se logrard conocer lo que
opina el cliente a cerca de la apariencia integral de los trabajadores de la
entidad.

3.Consumacion de las promesas: esta variable esta orientada a saber si la
empresa cumple con las promesas realizadas a sus clientes

4. Confort de las instalaciones fisicas: el objetivo de esta variable es conocer lo
gue opinan los clientes sobre la comodidad de las instalaciones fisicas.

5. Comunicacién con los clientes: con esta variable se pretenderd conocer silos
clientes estan informados o no sobre la ejecucion de los requerimientos de la
entidad.

6. Preparacion del personal: con esta variable se logrard saber lo que opina el
cliente a cerca de la suficiencia de conocimientos que poseen los trabajadores.
7. Raciocinio del personal: el objetivo de =esta variable es conocer si los
trabajadores entienden las necesidades especificas de los clientes.

8. Aspecto de los elementos tangibles: esta variable esta orientada a saber la
apariencia visual de los m ateriales asociados con el servicio.

9. Interés en laresolucion de problemas: con esta variable se podra conocer sila
entidad muestra disposicion para resolver los diferentes problemas que puedan
tener sus clientes.

10. Desempefio del sistema: la finalidad de esta variable es conocer lo que
opinan los clientes a cerca del correcto funcionamiento del sistem a.

11. Credulidad de los clientes: con esta variable se pretendera conocer si el
comportamiento que posee elpersonalinfluye confianza en los clientes.

12. Sensibilidad de los trabajadores: en esta variable se sabra si el personal se
muestra perceptible ante las inquietudes y sugerencias de los clientes.

13. Expectativa del servicio: con esta variable se lograra conocer si el servicio
responde a lo que esperaban las necesidades de los clientes.

14. Presteza del servicio: esta variable esta orientada a conocer si el servicio
gue brinda la em presa es rapido y diligente.

15. Aptitud del personal: el objetivo de esta variable es comprobar la disposicién

de los trabajadores de ayudar a sus clientes.
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16. Benevolencia del personal: con esta variable se podrad conocer si los
trabajadores se muestran amables y corteses con los clientes.

17. Fiabilidad de los trabajadores: esta variable serd medida de forma tal que el
encuestado elija sielpersonalcuenta con informacién disponible.

18. Veracidad de informacién: en esta variable se pretenderad conocer si la
informacién brindada a los clientes es adecuada.

19. Eficiencia de la empresa: con esta variable se logrard tener conocimiento a
cerca de sila entidad cuenta con personalque brinde informacién personalizada.
3.1.3.2.Validacién y prueba delcuestionario

Una vez disefiado el cuestionario (ver anexo 4) se comenzé a encuestar a la
poblacioén en un pequefio grupo de la poblaciéon a través de una prueba piloto a
20 individuos. A los resultados obtenidos en su aplicacién se le realizé la prueba
de Alpha de Cronbach mediante el paquete estadistico SPSS 18.0 para probar
la robustez del cuestionario. Para ello se tuvieron en cuenta los item s siguientes:
Iltem1: ¢Considera usted que el equipamiento de la entidad es de aspecto
moderno?

Item 2: ¢, Los trabajadores poseen una apariencia integral limpia o moderna?

Iltem 3: ¢Se cumplen las promesas realizadas a usted como cliente?

Item4: ¢, Las instalaciones fisicas de la empresa son cémodas?

Iltem5: La empresa lo tiene informado sobre la ejecuciéon de los requerimientos?
Iltem6: ¢Considera que el personal tiene los conocimientos suficientes para
responder a sus preguntas de forma clara y precisa?

Item7:¢;Cree que elpersonalentiende las necesidades especificas de usted?
Item 8: ¢ Los materiales asociados con el servicio son visualm ente atractivos?
Item 9: Cuando usted tiene problemas con el sistema, ¢(¢se muestran interesados
en resolver?

Item 10: ¢ EIl sistem a funciona de forma correcta sin errores?

Iltem11: (Considera que el comportamiento del personal influye confianza en
usted?

Iltem 12: o El personal se muestra perceptivo ante sus inquietudes y sugerencias?

Item 13: ¢ EIl servicio responde a lo que esperaba sus necesidades?
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Item 14: ,EIl servicio que le proporciona la empresa es rapido?

Item 15: o Considera que el personal siempre esta dispuesto a ayudar?

Item 16: ¢ Los trabajadores muestran amabilidad y cortesia con usted?

Iltem 17: oEIl personalcuenta con informacién disponible?

Item 18: ¢La informaciéon que le brinda es adecuada y concreta?

Iltem 19:¢ La entidad cuenta con personal que le brinde informacién
personalizada?

Los resultados obtenidos fueron que el valor de alfa es de 0.700, se encuentra
por encima del indice de fiabilidad recomendado. La figura siguiente muestra el
cuadro de didlogo en el cual se observa en la columna que pone “Media”, el
indice de dificultad de los items.

Resumen del procesamiento de los casos.

N %
Casos Validos 25 100,0
Excluidos® 0 0,00
Total 25 100,0

. a.Eliminacién por lista basada en todas las variables del procedimiento

Estadisticos de fiabilidad.

Alfa de Cronbach? Alfa de Cronbach basada en N de elementos

los elementos tipificadosa

-0,700 -0,899 19

Figura 3.1: Cuadro de dialogo de la aplicacion del Alfa de Cronbach para la

validacién del cuestionario.

3.1.3.3.Seleccién y calculo de la muestra y aplicacién delcuestionario.
Para la seleccion de la muestra, como la cantidad de clientes que pueden asistir
alhoteles una poblacién infinita, se calculé eltamafio de la muestra mediante la

ecuacion:

2
Zas/+*P+qQ
2P
d

Donde, con ayuda de los expertos se define que:
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Nivel de o Zal2 Valores de p 1-p D

Poblacién confianza % K
Infinita seleccionado
90 0,1 1,64 2,6896 70 % 30% 10%

Teniendo en cuenta estos valores, se calcula un tamafio de muestra:

n = 1,642x 0.7x 0.3 = 56,4816=57 personas

. Elemento: Todas las personas naturales que asisten al hotel.
. Unidad de muestreo: Las n personas naturales del tamafio de la muestra,
gue asisten al hotel.
. Alcance: Hotel Iberostar Grand Trinidad del municipio de Trinidad provincia
Sancti Spiritus.
Se aplicarda el cuestionario a una muestra de 57 personas, las cudales son
clientes del hotel.
El procedimiento de muestreo que se utilizé en la investigacién es el de
muestreo intencionado, pues en este caso se encuestaran a los clientes que
asisten o se encuentran alojados en el hotel. Es valido aclarar que el
cuestionario fue efectuado solamente en el hoteldel municipio de Trinidad.
Luego de seleccionado el tamafio de la muestra se procedi6 a aplicar la
encuesta disefiada para lo cual se utilizé una escala de 1-5, donde 1 es malo y 5
excelente. El objetivo es que el cliente lea la pregunta y marque con una X.
3.1.3.4. Anélisis de la encuesta y evaluacién de la calidad en los servicios.
Una vez aplicados los cuestionarios, se procede a evaluar la gestion de la
calidad en la organizacién mediante el modelo ServQual Para esto se procede a
calcular los promedios por item en cada una de las dimensiones del modelo (ver
anexo 5).
Es importante considerar que el concepto de satisfaccion del cliente se
encuentra relacionado a aquel conjunto de sentimientos que generen una
sensacién de placer o decepcion tras haber realizado un proceso mental de
comparacion entre las expectativas de los clientes antes de recibir el servicio y
sus percepciones después de haberlo recibido. Es asi que se determina que

existe una concordancia directa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
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cliente, ya que en términos sencillos la medicién de estas se encuentra derivada
de un mismo concepto y una misma féo6rmula aplicable. Teniendo presente esto,
podemos confirmar que a través de la aplicacion del instrumento SERVQUAL se
pudo determinary considerar eltérmino de satisfaccién.

Por lo que, tras haber aplicado el instrumento de investigacién y haber
determinado que la dimensién que mas problemas arroja es la fiabilidad;
podemos conceptuar la existencia de una leve insatisfaccion por parte de los
clientes en relacién al servicio brindado. Es asi ademas importante tener en
cuenta que, dentro delrango de valoraciones calificadas por parte de los clientes
en cada una de las dimensiones, estas no recaen en valores negativos, por lo
gue, es prudente considerar que, si bien el servicio ofertado por parte de la
empresa no logra superar las expectativas de los clientes, este ha brindado
condiciones del servicio adecuadas, sin embargo, esta situacién no es suficiente
para tener muy satisfechos a sus clientes, en consecuencia, se deberéan
considerar intervenciones que permitan garantizar la satisfaccién del cliente.
3.1.4 Paso 4. Evaluacién de los costos de calidad

Los problemas de esta dimensién (fiabildad), estan provocando un aumento en
la insatisfaccion de los clientes lo que se traduce en un incremento en los costos
de fallas externas en el hotel en los Ultimos meses ocasionado por elincremento
de las reclamaciones y compensaciones a los clientes.

Por ello se procede a realizar una evaluacién de los costos de calidad, para lo
cual se wutilizan los indicadores de mayor relevancia, es decir, aquellos que
reflejen el cumplimiento del objeto social o funciones de la entidad para su
posterior clasificaciobn (ver anexo 6) .

Nota: La UM es miles de pesos con un decim al

A partir de los calculos efectuados (ver anexo 7) se puede evidenciar que es
baja la prevencién, lo que provoca que haya un disparo en las fallas internas del
hotel, mientras que por parte de la inspeccién se observa que no es suficiente
por lo que esos fallos terminan por ser percibidos por el cliente provocando un
notable aumento en las fallas externas.

3.2 Etapa Il. Mejora.
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En esta etapa se proponen mejoras a los problemas detectados en el
diagno6stico y se vela por elcumplimiento de las acciones que la posibilitan.

3.2.1 Paso 1. Identificacion y descripciéon de los principales servicios en el
hotel.

El hotel estd pensado para gente que sabe apreciar lo exclusivo y diferente; un
abanico de servicios y sugerentes experiencias para disfrutar en pareja o con
amigos. Prestamos los siguientes servicios:

. Servicio de Restauracién Gastrondémica:

El servicio inicia con la entrada del cliente en el restaurante. El mesero recibe
con cordialidad al cliente preguntandole en el 4rea y la mesa qué desea
sentarse. En este caso, el restaurante cuenta con una sala de espera y juegos,
en caso de que todas las mesas se encuentren ocupadas. Una vez que el cliente
recibe el mend con la variedad de propuestas gastrondémicas, la orden es
ingresada y tomada por el mesero quien comparte el pedido con la cocina,
misma que recibe la orden. EIl 4drea de la cocina inicia la preparaciéon de la
comida, cuando el platillo se encuentre listo se le notifica al mesero para que
recoja y lleve el platillo a la mesa del cliente. Tras haber consumido Ilos
alimentos por parte delcliente y haber recibido la sefial de ofrecerle la cuenta, se
le procede a tomarsu cuentay a cobrar(anexo 8).

. Servicio de Lobby Bar:

El servicio de Lobby Bar inicia con el ingreso del cliente al bar. Posteriorm ente
solicita al mesero una mesa, en caso de que no hayan mesas disponibles el
mesero acompafia al cliente y le brinda un trago mientras espera la mesa para
luego entrar al bar y solicitar la mesa. Si hay mesas disponibles el mesero
acompafia alcliente a la mesa y le presenta o le entrega la carta menu con una
gran variedad de bebidas, cafés y snacks. El cliente analiza lo que desea tomar
y luego el administrador registra la orden y hace el pedido al Barman. Este
Gltimo prepara el pedido, el cual es servido por el mesero. Una vez el cliente
consume su pedido ordena la cuenta y el administrador emite | factura. Por
Gltimo y con el objetivo de que el cliente haya quedado satisfecho, este paga la

cuenta y abandona el Bar, finalizando asielproceso (anexo 9).
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. Servicio de Alojamiento:

EIl servicio de alojamiento comienza <con el arribo del cliente al hotel,
recibimiento, bienvenida, y traslado a la recepcibén por el maletero. EI
recepcionista le da la bienvenida para luego solicitar informacién y consultar el
listado de llegadas. Si no es wuna llegada prevista se consulta si hay
disponibilidad o no y se busca una solucién. En el caso de que sea una llegada
prevista se consulta el listado de llegadas. Se le solicita al cliente el Pasaporte,
Visa y Voucher de AAVV (documento de caracter informativo emitido por las
agencias de viajes) para elllenado de tarjetas, mientras se le brinda un co6ctelde
bienvenida. Luego se le informa sobre los servicios del hotel, horarios y gestién
de ventas. Se le entrega la tarjeta al huésped, crédito e informaciones varias.
M 4s tarde se solicita la presencia del maletero, se le entrega la llave y se le
desea una feliz estancia; para su posterior traslado a la habitacién, chequeo y
explicacién de la habitacién, servicio de caja fuerte y apertura de minibar. Por
Gltimo el recepcionista introduce los datos en el sistema inform atico de gestién
hotelera quedando registrado el huésped (anexo 10).

. Servicio de Recepcibén:

En este servicio el recepcionista recibe al cliente con un saludo lo atiende vy
pregunta por el numero de personas que desean hospedarse. Verifica la
disponibilidad en elreporte de ama de llave y sino hay disponibilidad se le ofrece
una alternativa de habitacion. En caso de que haya habitacién disponible se le
sum inistran las tarifas de las habitaciones al cliente y se les entrega la tarjeta de
registro para que la llene. Se verifica la tarjeta que esté debidamente llena por el
huésped y se le asigna la habitacién. Luego se solicita el cobro de la estadia, se
registra la habitacion en el sistema y se hace el abono de la habitacién en el
sistema. Posteriormente se entrega el recibo de pago a huésped y el otro
grapado va para la auditoria. Por Gltim o archiva la tarjeta de registro. EIl proceso
finaliza al solicitar la ayuda del maletero para que acompafie al huésped a la

habitacion (anexo 11).

. Servicio de lavanderia - Lavado de prendas de huéspedes:
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El servicio inicia cuando el huésped solicita el lavado de algunas prendas
personales. EIl ama de Ilaves notifica al departamento de lavanderia de la
requision del cliente, en el caso de que la notificacién no sea recibida se pide
disculpas al cliente, se hace anotacion a la ama de Illave y se notifica a la
camarera por parte del cliente. Si la notificacion es recibida el encargado
(mucama), traslada la ropa a la lavanderia para hacer inspeccion, calificacion y
conteo de la ropa. Luego se ejecuta el lavado y se revisa la ropa post- lavado.
M &s tarde se realiza el documento de salida de la ropa y se entrega a la
camarera quien hace la entrega al huésped. Si el cliente queda satisfecho se
hace factura a la habitacion y termina el servicio. Si este queda insatisfecho se
lo notifica a la camarera, se le pide disculpas y se comienza el proceso
nuevamente(anexo 12).

. Otros servicios:

Servicio de Salén de Fumadores, Servicio de Sala de Juegos, Servicio de Saldén
M ultipropésito y Tienda de Variedades.

Como complemento a la investigacidbn es necesario comprender que causas
ocasionan la insatisfaccion desde un punto de vista interno en los servicios que
influyen en este proceso. Para ello se desarroll6 la herramienta Diagram a
Ishikawa o Diagrama Causa-Efecto: una herramienta visual wutilizada para
identificar y analizar las posibles causas de un problema o efecto especifico. EI

efecto delcual parte dicho diagrama es: Insatisfacciéon de los clientes.
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Figura 3.1: Diagrama de Ishikawa

Con el propésito de eliminar las deficiencias detectadas en

los servicios claves y

de aseguramiento de los procesos en el Iberostar Grand Hotel Trinidad, se

proponen diferentes acciones para cada servicio, las cuales si se implementen

de forma <correcta y eficiente, garantizaran una reduccidon paulatina de

insatisfaccion de los clientes:

Servicio de Restauraciéon G astrondémica

v Dado que la entidad cuenta con los recursos econdédmicos suficientes , invertir
en la compra de un iPad o algin equipo eléctrico parecido que les perm ita
ingresar o tomar la orden del cliente pues mediante la conexion de este a la
red wi-fi se podria compartir el pedido directamente con la cocina, de esta
manera se ahorra tiempo considerable adem as de que evita la posibilidad de
error entre la comunicacién del mesero a la cocina en la preparacién algusto
del cliente,

4 Para ofrecer diversas opciones gastrondémicas, el hotel puede colaborar con
restaurantes locales o introducir especialidades culinarias en su propio
restaurante. Esto permite a los huéspedes tener una gran variedad de

opciones gastronémicas, adaptadas a distintos gustos y preferencias.
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O tros servicios

v

La direccion del hotel debe investigar para identificar los servicios mas
demandados y asegurarse de que se ofrecen para mejorar las experiencias
de los huéspedes.

M antener una buena comunicacién entre departamentos con los clientes. Si
de antemano saben que algln servicio no estara disponible, deben informar
al huésped en el momento de hacer la reserva. Y si se trata de algun
desperfecto durante su estancia, dar visto al personal responsable vy

m antener informado a los huéspedes.

Servicio de Lobby Bar

v

Tomar en cuenta y darle seguimiento, dentro de las posibilidades, a las
opiniones de los clientes.

Efectuar venta de bebidas y tragos en Ilinea para generar otra via de ingreso
monetario.

Ahorrar energia para reducir costes y capear la inflacioén, desenchufando los

equipos y apagando las luces de las areas que no se estén siendo utilizadas.

Servicio de Recepcidon

v

Para los huéspedes recién llegados, el implementar un quiosco en recepcion
para que realicen su check in en linea va a permitir que los recepcionistas
estén disponibles para tareas m s especificas. Almismo tiempo que mejora
la experiencia del huésped.

Efectuar un cambio de habitacibn a un categoria superior o con alguna
cortesia al huésped para remediar el error. Adoptar un sistema de reservas a
tiempo real que minimice los errores al maximo, puede ser una mejor

solucion para adelantarse a un posible contratiempo.

Servicio de Lavanderia

v

v

U tilizar el ciclo correcto para lavar y secar seglin la tela de la ropa.
Velar por que se cumpla de forma correcta y precisa cada uno de los

procesos que incluye el ciclo de lavado de las prendas.

73



Servicio de Alojamiento

4 El hotel puede plantearse asociarse con aparcamientos cercanos o utilizar
servicios de aparcacoches. Ofreciendo alternativas, los huéspedes pueden
encontrar facilmente un aparcamiento adecuado y seguro.

4 El personal del hotel debe prestar una atencién meticulosa a la limpieza,
asegurandose de que las habitaciones estén Ilimpias y bien mantenidas.
Contar con un software hotelero que les ayude tam bién seria una muy buena
opcién. EIl personal puede conectarse al PMS mediante un teléfono mdvil
para comprobar qué habitaciones se pueden |Ilimpiar y marcarlas listas
apenas lo estén.

4 El hotel puede realizar un cambio de habitacion para que el huésped esté
m a&s tranquilo, avisar a los causantes del ruido de que bajen el volumen o la
fuente de ruido o incluso expulsarles del hotel si su comportamiento
disruptivo continta. Si el ruido proviene del exterior, el hotel puede ponerse
en contacto con las autoridades locales, dependiendo en este caso de lo que

seffalen las Ordenanzas Municipales.

A partir de los resultados anteriores y de las quejas que se han venido
recibiendo en los Ultimos meses sobre los distintos servicios y que a su vez han
estado afectando negativamente al desempefio de gesti6én de calidad vy
repercutiendo en la satisfaccion del cliente, se hace imprescindible realizar un
diagrama de Pareto para determinar los servicios predominantes y trabajar sobre
ellos.

El equipo de trabajo recopila los diferentes servicios y la frecuencia con la que
ocurren las quejas en cada uno de ellos. Los resultados se muestran a
continuacion:

Tabla 3.4: Frecuencia con la que ocurren las quejas.

N o Servicios Quejas Frecuencia Frecuencia relativa
relative acumulada
1 Lobby Bar 10 34% 34%
2 Restauracion 7 24 % 58%

gastrondmica
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3 Recepcibén 5 17% 75%

4 Alojamiento 4 14% 89 %

5 O tros 2 7% 96 %

servicios

6 Lavanderia 1 3% 100%

Total 29 100%

Con la realizacion del diagrama de Pareto (ver anexo 13) se puede concluir que
al atender y dar solucion a los criterios que estdn generando insatisfaccidn
(Lobby Bar, Restauracién gastronémica, Recepciéon), se puede resolver el 75%
del total de insatisfacciones y el impacto que generan estas en la percepcion de
futuros clientes sobre la instalacién.

3.2.2 Paso 2. Ildentificacién de los fallos y efectos en los servicios.

Para el presente paso se desarroll6 la herramienta conocida como AMFE, los
resultados de esta se muestran en el anexo 14,cuyo objetivo es identificar los
modos de fallos potenciales en productos/ servicios o procesos y su evaluacion
considerando la severidad de sus &efectos, la ocurrencia de causas Yy la
oportunidad para detectarlos con vistas a priorizar los fallos potenciales del
producto o proceso y prevenir su ocurrencia.

Con esta herramienta se analizaron las principales deficiencias en los diferentes
servicios arrojadas por el diagrama de Pareto en el paso anterior, los cuales
suponen riesgos en el proceso, sus efectos y causas. La misma proyecta en sus
resultados las insuficiencias mas importantes a tener en cuenta, es decir las de
mayor NPR, y establece medidas para tratar las mismas. Dentro de las de
mayor incidencia se encuentran incumplimiento de requerimientos de reserva, la
presencia de clientes o grupos no previstos, las irregularidades en servicios y
overbooking (se produce cuando el hotel vende mas habitaciones de las que
tiene disponible)

3.2.3 Paso 3. Implementacién del plan de m ejora.

En este paso de implementacion de las acciones correctivas propuestas en la

investigacion, se muestra a continuacién en una tabla resumen tomada de la
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tabla del Analisis Modal de Falla y Efecto (AMFE) los cuatro nimeros prioritarios

de

responsables de dar

riesgos mas altos analizados.

seguimiento a las

meses para dar seguimiento dichas medidas.

Tabla 3.5:

Resumen de

Resaturacion gatronémica y Recepcién.

medidas

También se muestra en

la herramienta AMFE para

tomadas y un

la tabla

plazo

resumen los

de tres

los servicios de Lobby Bar,

Fallos Efectos N PR Acciones oP Responsable F/C
potenciales
Incum plimiento de 432 Revisién diaria de 1 Jefe de Recepcidn Enero 2025
requerimientos de reservas, requerimiento y RRPP
reserva Vs. habitaciéon asignada.
Comunicar causas y
atenciones alcliente.
Presencia de 378 Revisar a inicios de la 2 RRPP Febrero 2025
clientes o grupos semana el booking un
no previstos mes vista y alertar.
Irregualaridades 324 Seguimiento a opinién 3 Direccién RRPP Primer trimestre del
en servicios del cliente. 2025
Clientes
Evaluar y categorizar
insatisfechos proveedores.
Verificar disponibilidad
de mercancias.
Seguimiento a
incidencias, averias vy
solucién.
Uso del sistem a
MANTENER.
Aplicacion de check list
para desayuno y
habitaciones
Overbooking 270 Actualizacion diaria de 4 Comercial y Enero 2025
la disponibilidad de reserva

cupos y ventas abiertas

en los sitios web.

76




Conclusiones generales

1.

Se desarroll6 un marco teérico referencial, derivado de la literatura nacional e
internacional consultada, que permiti6é disponer de toda la base tedrica que sirviod
de sustento al presente trabajo en tem aticas como: calidad, gestion de la calidad,
calidad en elturismo y normas ISO 9000:2015

Se propuso un procedimiento segun la literatura revisada, que permitié lograr el
objetivo de la investigaciéon, el cual incluye herramientas tales como:método de
experto, el modelo ServQual, cuestionarios, diagrama de procesos, diagrama de
Pareto, diagrama causa-efecto y elmétodo AMFE.

Se aplicé el procedimiento propuesto, el cual demostr6 su eficacia al plantear
acciones para superar las deficiencias detectadas y asi cumplir con el objetivo de la

investigacion.
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Recomendaciones

Con el fin de motivar la realizacion de investigaciones futuras, que enriquezcan

el resultado de la presente investigacioén, se plantean las recomendaciones

siguientes:

1. Difundir a todos los trabajadores los resultados de la presente investigacién
a fin de que todos tomen conciencia de la gravedad del problema de gesti6n
de la calidad.

2. Aplicar el procedimiento propuesto a otros hoteles y establecimientos que
brinden servicios al cliente.

3. Socializar los resultados obtenidos en la investigacion m ediante la

participacion en eventos y publicar los resultados en revistas cientificas.
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Anexo 2. Método de expertos propuesto por Hurtado de Mendoza (2003)

. Listado inicial de las personas que cumplen con los requisitos para ser

expertos.

Cédigo del experto Ocupacién
1 Especialista de la UNISS
2 Especialista en G estibn Econdmica
3 Especialista Comercial E/P
4 Especialista en G estion del Capital Humanos
5 Especialista en Ciencias Inform &ticas
6 Especialista en G estion de la Calidad
7 Técnico en Gestién Econ6émica
8 Encargado de Almacén
9 Especialista en Uso Racional de la Energia
10 Capitan de Salén
11 Especialista Comercial
12 Jefe de Recepcidn
13 Especialista en Relaciones PuUblicas
14 Especialista en Recursos Naturales

Anexo 2: Continuacién

. Encuesta inicial para calcular el coeficiente de conocimiento

Expertos 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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10 X

11 X

12 X

13 X

14 X

K,=901)=09 K ,=401)=04 K_=8(01)=08K,=7(01)=07
K =501)=05K ,=100)=1K ,=301)=03 K ,=5(01)=05
K. =801)=08 K ,=601)=06K_=901)=09 K, ,=201)=02

KclS = 8(0’1) =08 Kcl4 = 7(011) =07

Anexo 2.Continuacion

Pregunta que permite valorar aspectos que influyen sobre el nivel de

argumentacion:

Experto 1
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Fuentes de argumentaciéon Alto Medio Bajo
. P . X
Estudios ted6ricos realizados
. . . X
Experiencia obtenida
o ) X
Conocimientos de trabajos en Cuba
- ) ) X
Conocimientos de trabajo en el extranjero
- . X
Consultas bibliograficas
. o X
Cursos de actualizacién
Experto 2
Fuentes de argumentacion Alto Medio Bajo
; P . X
Estudios tedricos realizados
. ) ) X
Experiencia obtenida
N ) X
Conocimientos de trabajos en Cuba
- . . X
Conocimientos de trabajo en el extranjero
P e X
Consultas bibliograficas
) . X
Cursos de actualizacién
Anexo 2. Continuacién
Experto 3
Fuentes de argumentacion Alto Medio Bajo
X

Estudios tedricos realizados
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Experiencia obtenida

X
Conocimientos de trabajos en Cuba
- . . X
Conocimientos de trabajo en el extranjero
- Lo X
Consultas bibliograficas
. .z X
Cursos de actualizacién
Experto 4
Fuentes de argum entacion Alto Medio Bajo
) L ) X
Estudios ted6ricos realizados
. . . X
Experiencia obtenida
. . X
Conocimientos de trabajos en Cuba
o . . X
Conocimientos de trabajo en el extranjero
- . X
Consultas bibliograficas
. o X
Cursos de actualizacién
Experto 5
Fuentes de argumentacion Alto Medio Bajo
B A ) X
Estudios tedricos realizados
. . . X
Experiencia obtenida
o . X
Conocimientos de trabajos en Cuba
X

Conocimientos de trabajo en el extranjero
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Consultas bibliograficas

X
Cursos de actualizacién
Anexo 2.Continuacidn
Experto 6
Fuentes de argumentaciéon Alto Medio Bajo
. P . X
Estudios tedricos realizados
. . ) X
Experiencia obtenida
o . X
Conocimientos de trabajos en Cuba
o ) ) X
Conocimientos de trabajo en el extranjero
L X
Consultas bibliograficas
. o X
Cursos de actualizacién
Experto 7
Fuentes de argumentacion Alto Medio Bajo
. - . X
Estudios tedricos realizados
. ) ) X
Experiencia obtenida
o . X
Conocimientos de trabajos en Cuba
- . . X
Conocimientos de trabajo en el extranjero
- P X
Consultas bibliograficas
X

Cursos de actualizacién

Experto 8
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Fuentes de argumentaciéon Alto Medio Bajo
. P . X
Estudios ted6ricos realizados
: : : X
Experiencia obtenida
L ) X
Conocimientos de trabajos en Cuba
- ) ) X
Conocimientos de trabajo en el extranjero
- e X
Consultas bibliograficas
. o X
Cursos de actualizacién
Experto 9
Fuentes de argum entacion Alto Medio Bajo
: . . X
Estudios tedricos realizados
) . . X
Experiencia obtenida
N . X
Conocimientos de trabajos en Cuba
o . ) X
Conocimientos de trabajo en el extranjero
- e X
Consultas bibliograficas
) . X
Cursos de actualizacién
Anexo 2: Continuacién
Experto 10
Fuentes de argum entacién Alto Medio Bajo
X

Estudios ted6ricos realizados




Experiencia obtenida

X
Conocimientos de trabajos en Cuba
- . . X
Conocimientos de trabajo en el extranjero
- Lo X
Consultas bibliograficas
. .z X
Cursos de actualizacién
Experto 11
Fuentes de argumentaciéon Alto Medio Bajo
) L ) X
Estudios ted6ricos realizados
. . . X
Experiencia obtenida
. . X
Conocimientos de trabajos en Cuba
o . . X
Conocimientos de trabajo en el extranjero
- e X
Consultas bibliograficas
. o X
Cursos de actualizacién
Anexo 2.Continuaciéon
Experto 12
Fuentes de argumentacion Alto Medio Bajo
X

Estudios tedricos realizados
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X
Experiencia obtenida
N . X
Conocimientos de trabajos en Cuba
- . . X
Conocimientos de trabajo en el extranjero
- Lo X
Consultas bibliograficas
. .z x
Cursos de actualizacién
Experto 13
Fuentes de argumentacion Alto Medio Bajo
. A ’ X
Estudios tedricos realizados
) . ) X
Experiencia obtenida
oo . X
Conocimientos de trabajos en Cuba
o . ) X
Conocimientos de trabajo en el extranjero
. . T X
Consultas bibliograficas
. ) X
Cursos de actualizacién
Experto 14
Fuentes de argumentacién Alto Medio Bajo
. o . X
Estudios tedricos realizados
) ) ) X
Experiencia obtenida
X

Conocimientos de trabajos en Cuba




Conocimientos de trabajo en el extranjero

Consultas bibliograficas

Cursos de actualizacién

Anexo 2. Continuacion
. Calculo delcoeficiente de argum entaciéon (Ka)
Kal=0.27+ 0.24+0.14+0.06+0.09+0.18=0.98

Ka2=0.13+ 0.24+0.06+0.04+0.05+0.10=0.62

Ka3=0.27+0.24+ 0.14+ 0.06+ 0.09+ 0.18=0.98

Ka4=0.21+0.12+0.06+ 0.06+ 0.05+ 0.10= 0.6

Ka5=0.21+0.12+ 0.06+0.06+0.07+0.14=0.66

Ka6=0.27+ 0.24+0.14+0.08+0.09+0.18=1

Ka7=0.13+ 0.22+0.06+0.04+0.05+0.10=0.6

Kag8=0.13+ 0.22+0.10+0.04+0.07+0.14=0.7

Ka9=0.27+ 0.24+0.10+0.06+0.07+0.10=0.84

Kal0=0.21+ 0.22+0.10+ 0.06+ 0.07+ 0.14=0.8

Kall=0.21+ 0.24+0.10 + 0.06+ 0.09+ 0.18=0.88

Kal2=0.13+ 0.22+0.10 + 0.04+ 0.05+ 0.10=0.64

Kal3=0.21+ 0.24+0.10+ 0.08+ 0.09+ 0.18= 0.9

Kal4=0.27+ 0.24+0.14 + 0.06+ 0.09+ 0.18=0.98

Anexo 2. Continuacién

Resultados de los céalculos correspondientes de los coeficientes de conocimiento,

argumentacion y competencia (Kc, Ka, K).

Co6digo del Experto Kc K a K Competencia

1 0.9 0.98 0.94 ALTO
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2 .62 0.51 M EDIO
3 .98 0.85 ALTO
4 0.6 0.65 M EDIO
5 .66 0.58 M EDIO
6 1 1 ALTO
7 0.6 0.45 BAJO
8 0.7 0.6 M EDIO
9 84 0.82 ALTO
10 0.8 0.7 M EDIO
11 .88 0.89 ALTO
12 .64 0.42 BAJO
13 0.9 0.85 ALTO
14 .98 0.84 ALTO

Anexo 2.Continuacién

Para la seleccion delnimero de expertos necesarios, se fijan

siguientes:

nivel de precision deseado (|:O.1);

nivel de confianza (99% );

proporcién estimada de errores de los expertos ( p:O;Ol )y

los valores

constante cuyo valor estd asociado al nivelde confianza elegido (k:66564)

Finalm ente se calcula elnimero de expertos necesarios:

M

_ p*(A—p)*K 0,01 (1—0,01)*6,6564

Obteniéndose

trabajar con un totalde siete expertos.

2

un

valor

de

Anexo 3: Modelo ServQual

99

= 6,5898

M =6,5898~7 expertos,

decidiéndose

entonces



Dimensiones del modelo ServQual

Aspectos a medir por dimensiones

Elem entos Tangibles

Equipamiento de aspecto

moderno

Instalaciones fisicas

visualm ente atractivas

Apariencia integral de los

colaboradores o trabajadores

Elem entos tangibles atractivos

(ej: mobiliarios, etc)

Fiabilidad

Cum plimiento de promesas
Interés en la resolucion de
problemas (por parte de la
entidad)

Realizar el servicio
inmediatamente

Concluir en el plazo prom etido

Capacidad de respuesta

Colaboradores o trabajadores

comunicativos y asertivos

Colaboradores rapidos

Colaboradores dispuestos a

ayudar

Colaboradores que responden

Colaboradores creativos

Seguridad . Colaboradores que transmiten
confianza
. Clientes seguros con su
proveedor (delservicio)
. Colaboradores amables
Colaboradores bien formados
(capacitados)
Empatia . Atenciéonindividualizada al
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cliente

Horario conveniente

Atenciéon personalizada de los
colaboradores

Preocupaciéon por los intereses
de los clientes

Comprension por las

necesidades de los clientes
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Anexo 4: Encuesta disefiada en el estudio.

Iberostar Grand Hotel Trinidad
Encuesta a clientes
Buenos dias, soy estudiante de udltimo ano de la carrera de Ingenieria Industrial.
¢Podria contestar algunas preguntas con relacién al servicio brindado? Gracias
1. ¢Considra usted que el equipamiento de la entidad es de aspecto moderno?
C1si
[INo
2. (Los trabajadores poseen una apariencia integral limpia o moderna?
[1si
[INo
3. ¢Se cumplen las promesas realizadas a usted como cliente?
1si
[CINo
[CJEn ocasiones
4. ;Las instalaciones fisicas de la empresa son cémodas?
[Isi
[INo
[Jsolo algunas
5. ¢La empresa lo tiene informado sobre la ejecucién de los requerimientos?
[Isi
[INo
6. ;Considera que el personal tiene los conocimientos suficientes para responder a
sus preguntas de forma clara y precisa?
[Isi
[INo
7. iCree que el personal entiende las necesidades especificas de usted?
[Isi
[CINo
8. ;Los materiales asociados con el servicio son visualmente atractivos?
[]si
[CINo
[Isolo algunos
9. Cuando usted tiene problemas con el sistema, ;se muestran interesados en
resolver?
CIsi
[CNo
10. ¢El sistema funciona de forma correcta sin errores?
CIsi
[No
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11. ¢Considera que el comportamiento del personal influye confianza en usted?
CIsi
[INo
12. ¢El personal se muestra perceptivo ante sus inquietudes y sugerencias?
CIsi
[CINo
13. ¢El servicio responde a lo que esperaba sus necesidades?
CIsi
[CINo
14. (El servicio que le proporciona la empresa es rapido?
[CIsi
[CINo
[JEn ocasiones
[ICasi nunca
15. ¢Considera que el personal siempre esta dispuesto a ayudar?
[Isi
[No
16. ;Los trabajadores muestran amabilidad y cortesia con usted?
[CIsi
[CNo
17. ¢El personal cuenta con informacién disponible?
[CIsi
[CNo
18. ¢La informacién que le brinda es adecuada y concreta?
[Isi
[CINo
19. ¢La entidad cuenta con personal que le brinde informacién personalizada?
[CIsi
[INo

Anexo 5: Resultados de la encuesta reflejados en el modelo ServQual

Dimensiones Iltem s o Valoracién del Total Promedio

(ServQual) preguntas Cliente de por item s

clientes

1 2 3 4 5 57

Elementos Considera 4 8 10 15 20 3.684

Tangibles usted que el

Equipamiento

de la entidad es
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de aspecto

moderno

Los - - 2 15 40 4.667

trabajadores

poseen una

apariencia

integral limpia o

moderna

Las - 3 7 10 37 4.421

instalaciones

fisicas de la

empresa son

comodas

Los m ateriales 2 5 22 10 18 3.649

asociados con

el servicio son

visualm ente

atractivos
Promedio de ladimensiéon elementos tangibles 4.105
Fiabilidad Se cumplen las 5 3 8 15 26 3.947

promesas

realizadas a

usted com o

cliente

Cuando usted 3 5 2 22 25 4.070

tiene problem as

con el sistem a,

se muestran

interesados en

resolver

E I sistem a 3 7 12 18 17 3.684
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funciona de
form a correcta
sin errores
E |l servicio - 7 13 20 17 3.825
responde a lo
que esperaba
sus
necesidades
Promedio de ladimensi6on fiabilidad 3.882
Capacidad de El servicio que 1 4 15 10 27 4.018
respuesta le proporciona
la empresa es
rapido
La empresa |lo 5 6 11 18 17 3,632
tiene inform ado
sobre la
ejecucion de
los
requerimientos
Considera que - 5 10 | 20 22 4.035
el personal
siem pre esta
dispuesto a
ayudar
El personal 2 4 12 15 24 3.965
cuenta con
informacion
disponible
Promedio de ladimensién capacidad de respuesta 3.913
Seguridad Considera que - 2 15 19 21 4.035
el personal
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tiene los
conocimientos

suficientes para
responder a
sus preguntas

de forma clara y

precisa

Considera que - 23 34 4.597

el

comportamiento

del personal

influye

confianza en

usted

Los - 14 43 4.754

trabajadores

muestran

am abilidad y

cortesia con

usted

La informacién 19 25 10 3.702

que le brinda es

adecuada y

concreta

romedio de ladimensién seguridad 4.272
Empatia Cree que el 10 17 22 3.877

personal

entiende las

necesidades
especificas de

usted
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El personal se 5

muestra
perceptivo ante
sus inquietudes

y sugerencias

21 19

3.789

La entidad 2

cuenta con

personal que le
brinde

informacién

personalizada

21 25

4.088

Promedio de la dimensién empatia

3.918

Anexo 6:

Costos de calidad en el

Iberostar Grand Hotel

Trinidad.

Costos Clasificaciones de los costos de calidad Im porte en
Prevencién Inspeccidn Fallas Fallas cCuP
Internas Externas
Capacitacién X 0.0
Promocién de X 166.4
los servicio
M antenimiento, X 553.3
calibracion y
verificacién
Servicios X 182.6
contratados de
m antenimiento
G astos de X 0.0
m ateriales para
m antenimiento
Compensacion X 261.4

a clientes por
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servicios

Reclamaciones X 1872.2

Touroperadores

Deterioro de X 18.2
medios de

rotaciéon

Sobregiros X 426.9
Clientes X 122.9
perdidos por

m al servicio

Incum plimiento X 9.7
de tiempos de
entrega de

servicios

Indisciplina X 202.0
laboral
Anexo 7: Importe de los costos por clasificacién en el Ilberostar Grand

Hotel Trinidad.

Costos por clasificacion
Prevencion Inspeccién Fallas Fallas Externas
Internas
Capacitaciéon M antenimiento, Deterioro de Compensaciéon a
calibraciéon y medios de clientes por
verificacion rotacion servicios
Promocién de los G astos de Faltantes de Reclamaciones
servicio m ateriales para medios de a
m antenimiento rotaciéon Touroperadores
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Servicios

contratados de

Incum plimiento

de tiempos de

Clientes

perdidos por m al

m antenimiento entrega de servicio
servicios
Indisciplina
laboral
Total 349 553 656.8 2256.5
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Anexo 8: Diagrama de proceso del servicio de Restauraciéon Gastrondémica.

El cliente es
recibido por el
mesero

Se pregunta en
que area desea
estar

Entra el cliente
al restaurante

Pasar al area de
espera o
entretenimiento

Hay mesas
disponible

Restaurant

4

Pasar ala mesa

El mesero toma la Se envia la orden a Se recibe la orden Se prepara el
orden la cocina en la cocina platillo
v

El cliente paga Sellevala cuenta a El cliente consume Se sirve el platillo
la cuenta la mesa la comida

Cliente se retira
delrestaurante
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Anexo 9: Diagrama de proceso del servicio de Lobby Bar

Cliente ingresa al bar y
solicita una mesa

7

cMesa
disponible?

@No

Mesero acompana al

cliente y le brinda un

trato mientras espera
la mesa

Sli

:> Mesero acompana al
cliente a la mesa

U

Mesero entrega la
carta menu

<

Cliente analiza que
desea tomar

.

Administrador registra
la orden y hace el
pedido

1

Barman prepara el
servicio para servirse

U

Mesero sirve al cliente

U

Cliente se toma el
trato y pide la cuenta

<

Administrador emite
factura de la cuenta

U

Cliente paga la cuenta
y abandona el bar
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Anexo 10: Diagrama de proceso del servicio de Alojamiento.

Consulta de listado de
llegadas

A4

Arribo del cliente,
recibimiento, bienvenida y
traslado a la recepcion por
el maletero

Bienvenida por el
recepcionista

v

Solicitud de informacién y
consulta del listado de
llegadas

¢ Llegadas
previstas?

Céoctel de
bienvenida

Solicitud de pasaporte, visa
y Voucher de AAVV para el
llenado de tarjetas

SI

Consultar bocking.
Verificacion de
contrato

¢ Disponibilidad?

Informacion sobre servicios
del hotel, horarios, gestion
de ventas

Y

Entrega de tarjetas de
huésped, crédito e
informaciones varias

:

NO

A\ 4
Busqueda
de
solucién

Solicitar presencia del
maletero, entregar llave.
Desear feliz estancia

Traslado de los
huéspedes y
equipajes ala
habitacion

A 4

Chequeo y

explicacion Cliente en
dela la

habitacion habitacién

Introduccion de datos en el
sistema informatico de
gestion hotelera

I

Huésped
registrado
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Anexo 11: Diagrama de proceso del servicio de Recepciodn

Saludar y atender al
cliente

3

Preguntar el numero de
personas

'

Verifica la disponibilidad
en el reporte de ama de
llave

¢Hay
habitacion
disponible?

Sl

Ofrecer alternativa de
habitacion

Suministrar las tarifas
de las habitaciones al
cliente

l

Entregar el recibo de
pago al huésped y el
otro grapado va para la
auditoria

Entregar la tarjeta de
registro al huésped para
que la llene

l

l

Archiva la tarjeta de
registro

Verificar la tarjeta que
esté debidamente llena
por el cliente

l

l

Solicitar ayuda del
maletero para
acompanar al huésped a
la habitacion

Asignar la habitacion

l

Solicitar el cobro de la
estadia

l

Registrar la habitacion
en el sistema

l

Hacer el abono de la
habitacion en el sistema
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Anexo 12: Diagrama de proceso del servicio de Lavanderia

Huésped solicita el lavado de
prendas personales

Ama de llaves notifica al
departamento de lavanderia de la

requisicion del cliente

¢Notificacion

NO

es recibida?

Encargado (mucama), traslada la
ropa a la lavanderia

Se ejecuta el lavado

Se hace inspeccion, calificacion y
conteo de ropa

Se revisa la ropa post -
lavado

Se realiza el documento
de salida de la ropa

Se entrega a la camarera

Se pide disculpas y se
hace anotacion al ama de
llaves

iCliente
satisfecho?

Se le notifica a la camarera por
parte del cliente

Se hace factura a la habitacion y
termina el proceso
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Anexo 13: Diagrama de Pareto.

12 100%
o0%
n
10 0%
g T0%
60%
6 50%
0%
; 30%
- 0%
10%
0 0%
Festauracia. .. Alejamiento Lavanderiz
Lobby Bar Fecepecitn Otros servicios
Anexo 14: Analisis Modal de Fallas y Efectos (AMFE).
Analisis Modal de Fallos Y Efectos
De Proceso: __ De Disefio: __ De Servicio: _X _ Empresa: Iberostar Grand Hotel Trinidad
Fallos Efectos S Causas o Controles N PR Acciones oP
potenciales potenciales Actuales
Presencia de 9 Reserva o grupo 7 Revision periédica 378 Revisar a inicios de 2
clientes o grupos no programado x: de reservas y semana el booking
no previstos = Errores del Grupos FAM un mes vista y
personal de alertar.
Overbooking 9 reservas 5 Acuerdo c/ otros 270 Actualizacion diaria 4
= Agentes de viajes hoteles, de la disponibilidad
o TTOO que Comunicar AAVYV de cupos y ventas
exceden cupos y y TTOO abiertas en los sitios
no comunican, web
problemas <con el
em ail.
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Incum plimiento 9 Error en la Supervision por 432 R evision diaria de
de requerimientos asignacién de Jefes de procesos reservas,
Clientes . » o
de reserva habitacién, poca y RRPP requerimiento Vs.
insatisfechos . o . o .
disponibilidad, habitacién asignada.
problemas de Comunicar causas y
comunicaciéon(em ail atenciones al
o desactualizacién cliente.
del ZUN pms)
Cliente en 9 Errores en la Contrapartida con 108 Contrapartida
desacuerdo con facturacién, comercial (comandas firmadas
factura problem as de (reserva) y entre por el cliente y
comunicacion con las areas revisiéon por
clientes respecto al recepcién de su
precio de los veracidad).
servicios que Cotejo de voucher,
reciben factura, contrato
previo al envio.
Platos o bebidas 9 Errores hum anos, Supervisién por 162 Seguimiento a
no conforme al servicios recibidos jefes de proceso, opinién del cliente.
menu aprobado o no adecuados, Comunicacién Evaluar y
requerido por el déficit o m ala permanente con categorizar
cliente calidad de m aterias SSTT, y proveedores.
primas y materiales, Proveedores Verificar
Irregularidades 9 324 . .
problem as con disponibilidad de
en servicios . . .
equipamiento mercancias.
Seguimiento a
incidencias, averias
y soluciéon.
Uso del sistem a
MANTENER.
Aplicacion de check
list para desayuno y
habitaciones
Contaminacién Afectaciéon a 10 Incum plimiento de Plan HACCP, 180 Supervisién al
de los alimentos la salud de S Manuales de cum plimiento de los
procedimientos de
controles
clientes y procedimiento,cont

higiene y limpieza o

buenas practicas.

ratos con

establecidos, las

incidencias, averias
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trabajadores

Servicios recibidos
no adecuados.
D éficit o m ala
calidad de m aterias
primas y

equipamiento

proveedores

servicios

higienizacion

de

para

y su estado de

soluciéon
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