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Pensamiento

Si no puedes volar entonces corre, si no puedes correr entonces camina, si
no puedes caminar entonces arrdstrate, pero sea lo que hagas, sigue

moviéndote hacia adelante.

Martin Luther King IR,
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RESUMEN

El turismo ha sido uno de los sectores con mayor crecimiento en los Ultimos afios en
todo el mundo, debido a la necesidad de que cada destino pueda proporcionar la
experiencia que el cliente espera encontrar, se hace necesario el objetivo de la
presente investigacion la cual se materializa en gestionar la calidad de la experiencia
turistica en el hotel Brisas Guardalavaca del destino Holguin; mediante la aplicacion
de un procedimiento que gestione la calidad de la experiencia turistica en hoteles
contribuyendo a la satisfaccion del cliente y a la mejora continua, mediante
indicadores para evaluar la calidad de la experiencia y las condiciones para su
gestién, teniendo en cuenta los componentes de la experiencia, sus ambitos
dimensiones de calidad; con un enfoque de mejora continua orientado al cliente. La
tesis se estructura en dos capitulos, en el primero se resumen las tendencias
actuales asociadas a la gestién de la calidad de la experiencia turistica en hoteles y
el andlisis critico que antecede a la seleccién del procedimiento que da cumplimiento
al objetivo de la investigacion. El segundo capitulo presenta los resultados de la
aplicacion del procedimiento de Gonzalez Camejo (2018) en el hotel Brisas
Guardalavaca en el cual se evidencio deterioro de las actividades orientadas al
aprendizaje y al turismo sostenible, para las cuales estuvieron dirigidas la mayor
parte de las soluciones propuestas y el disefio de la experiencia. Se incluyen las
conclusiones de la investigacion, las recomendaciones que contribuyen a la
continuidad de la misma y los anexos. Se logré el cumplimiento del objetivo de la

investigacion a través del empleo de métodos tedricos, empiricos y matematicos.
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ABSTRACT

Tourism has been one of the fastest growing sectors in recent years around the
world, due to the need that each destination can provide the experience that the client
expects to find, it is necessary the objective of the present investigation. Which is
materialized in managing the quality of the tourist experience in the hotel Brisas
Guardalavaca of the destination Holguin; through the application of a procedure that
manages the quality of the tourist experience in hotels, contributing to customer
satisfaction and continuous improvement, using indicators to assess the quality of the
experience and the conditions for its management, taking into account the
components-tes of experience, its areas dimensions of quality; with a continuous
improvement approach focused on the client. The thesis is structured in two chapters;
the first summarizes the current trends associated with the management of the quality
of the tourism experience in hotels and the critical analysis that precedes the
selection of the procedure that meets the objective of the research. . The second
chapter presents the results of the application of the procedure of Gonzalez Camejo
(2018) at the Brisas Guardalavaca hotel, in which deterioration of activities oriented to
learning and sustainable tourism was evidenced, for which most of the proposed
solutions and the design of the experience. The conclusions of the research, the
recommendations that contribute to the continuity of the same and the annexes are
included. The objective of the research was achieved through the use of theoretical,

empirical and mathematical methods.
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INTRODUCCION

El Turismo se encuentra en constante crecimiento y debido a mdultiples factores, se
sitia en el primer plano de los intercambios internacionales superando a otros
sectores que tradicionalmente despuntaban en las estadisticas. Debido a este
entorno, los distintos paises interesados en aprovechar el enorme potencial de
desarrollo econémico que representa el turismo desde la obtencion de divisas
hasta la creacion de empleos, apoyan y promueven esta actividad para que su
futuro pueda ser concebido y “construido” como un escenario favorable
(PRZYBYLSKI 1995. La industria hotelera se encuentra inmersa en una etapa de
crecimiento a nivel mundial, segun la organizacion mundial del turismo (OMT) en
el afio 2017 el turismo internacional se incrementd en un 7% alcanzando los 1.322
millones de visitantes. Este crecimiento implica que los directivos hoteleros deben
desarrollar estrategias competitivas de gestion, enfocadas a brindar servicios
accesibles econdmicamente y cuya calidad satisfaga las expectativas de los
clientes; las cuales estan directamente vinculadas a la suposicion anticipada de
vivir una experiencia (Pine y Gilmore, 1999; Perdue, 2002; Guzman, 2007;
Gonzalez y Morales, 2010; Morales, 2011; Kos Kavran, Lon¢aric¢ y Dlaci¢, 2016).
Siendo asi como se empieza a conocer la gestion de la experiencia en una etapa
donde la industria turistica “se le demanda vivir experiencias como un acto
individual, donde los bienes tangibles son la utileria, la actividad turistica es el
medio y el guién de una sucesion de eventos, el servicio, el escenario y el
consumidor abandona la pasividad para convertirse en el actor principal, mientras
que el personal de servicio juega el rol de co-actores o contrafiguras” ( Pine y
Gilmore,1999; You y Ming, 2010; Gonzalez Ferrer y Morales (2010)). Ante lo
analizado el sector turistico ademas de gestionar una calidad funcional donde se
refiera a aquellos aspectos que son esperados por el cliente y que si no se
cumplen queda insatisfecho del servicio debera incluir una calidad experiencial
donde se noten los aspectos que van mas alla de lo esperado y que lo sorprenden
permitiendo que si ho se cumplen no se defrauda, porque no se esperan pero si se
cumplen refuerza la satisfaccién del cliente siendo imprescindible gestionar la

calidad de la experiencia turistica (CET).
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La CET se orienta hacia las dimensiones cognitiva, afectiva, sostenible, sensorial,
relacional y social; debido a su pronunciado carcter humanista y subjetivo
(Gimenes et al., 2013;). Los componentes que integran actualmente la experiencia
turistica son los actores, actividades, escenarios, tematizacion y tecnologia. Los
ambitos en los que se desarrolla la experiencia turistica son entretenimiento,
educacional, estético y aventurero. Los mismos deben ajustarse en cada una de
las etapas del ciclo de gestion (disefio, proyeccién, control y mejora) para asegurar
la satisfaccion de los clientes (Same y Larimo, 2012; Lugosi y Walls, 2013; y
Bridson, 2013; Neuhofer, Buhalis, y Ladkin, 201 3b; Lugosi y Walls, 2013;
Mathisen, 2013; Macias Rodriguez, 2015; Gonzalez Camejo 2018)

La tematizacion es actualmente la principal estrategia desarrollada por los hoteles
para gestionar experiencias turisticas con calidad (Rey y Forné, 2015; Jiménez,
2016; Rivera Mateos, 2016; Sanchez Aguirre et al., 2017, Gonzalez Camejo 2018).
Un hotel tematico tiene que transmitir un concepto e idea principal, y la direccion
debe no solo conservar sino alentar a través de sus colaboradores la mision del
establecimiento que es la de conseguir que los clientes disfruten durante su
estancia de un lugar diferente que ofrece algo mas que una simple habitacion. Los
clientes que alli se encuentren alojados no quieren lo normal de cualquier otro
destino turistico sino la innovacién y la experiencia Unica e irrepetible buscando
algo mas que un simple establecimiento hotelero. Una revision a los principales
trabajos realizados en los ultimos afios sobre la gestidon de la calidad en la
experiencia turistica permite afirmar que En general no se encontré ninguna
propuesta que aborde la gestidn de la calidad de experiencias turisticas integrando
las etapas de disefio, proyeccion y evaluacion, no se hace referencia explicita a
las etapas de control y mejora. Los componentes de la experiencia se citan en la
bibliografia consultada pero no se estudian rigurosamente en ninguno de los
trabajos y se muestra le tematizacion como mejor forma de gestionar. El turismo
de sol y playa es el mas tratado por los autores pero no se encontré suficiente
bibliografia referente a la gestiébn de experiencias en destinos turisticos de este
tipo, se utilizan diversas herramientas para el estudio de este tema lo que

garantiza por lo menos la continuidad del estudio. La gestion de experiencias no
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es suficientemente investigada en hoteles, pese a que estos clasifican entre los
principales productos de un destino. En toda la bibliografia consultada se utiliza
con enfoque al cliente constituyendo la principal materia de gestion de la calidad
de experiencias turisticas; no encontrandose ninguna propuesta que integre este
con el enfoque de mejora continua. Por otra parte, ningun trabajo consultado
interrelaciona las seis dimensiones de calidad identificadas.

Los resultados obtenidos hasta el momento, permiten afirmar la existencia de un
estudio metodolégico amplio y actualizado acerca de la gestion de experiencias
turisticas y la gestion de la calidad; sin embargo, no se encontré ningudn
instrumento que integre ambos. Aun cuando existen herramientas altamente
valiosas, a criterio de la autora ninguna de las investigaciones consultadas se
orienta a solucionar completamente el problema cientifico que da lugar a la
presente investigacion. Las afirmaciones anteriores evidencian la carencia de
estudios profundos de la gestion de la calidad y la experiencia turistica en hoteles
lo que dan lugar a la aplicacion de un procedimiento que permita gestionar la
calidad de la experiencia turistica.

Existe un alto nivel de competitividad en la industria hotelera pues cada destino se
esfuerza por ofrecer un complemento distintivo para atraer nuevos flujos de
clientes. Nuestro pais no se encuentra ajeno a esto, muestra de ello es la cifra de
4.2 millones de turistas extranjeros que visitaron el pais durante el 2017
superando el afio anterior en un 15 %. La apertura de las relaciones entre Cuba y
Estados Unidos ha motivado el aumento de las expectativas en el escenario
turistico y ha impulsado la afluencia de turistas de diversas regiones del mundo.
Siendo Cuba un destino turistico de sol y playa principalmente deben disefarse,
promocionarse y prestarse servicios hoteleros orientados a la evasion del mundo
cotidiano, que permita ser conocido por su calidad y satisfaccion por parte de sus
visitantes aportando una agradable experiencia. El destino turistico Holguin, cuyo
desarrollo comienza a partir de los aflos 90 y fue fundado oficialmente en enero
del 2003 por el Comandante en Jefe Fidel Castro Ruz, constituye uno de los
principales destinos del pais y se encuentra posicionado en el tercer lugar.

Representa el 8,6% de las capacidades de alojamiento existentes en el territorio
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nacional, contando con 5300 habitaciones, alojando el 9,7% de los turistas dias
que visitan la isla del caribe.
Los hoteles de esta region orientan la calidad hacia el cumplimiento de las Normas
internacionales y la certificacion del Sistema de Gestion de la Calidad. Las
principales estrategias estan encaminadas hacia el cumplimiento de las NC ISO
9001, igualmente cumplen con una serie de requisitos especificos para cada uno
de los servicios ofertados (NC 126: 2001 y 127: 201 4), siendo la satisfaccion del
cliente, el indicador fundamental de calidad de la experiencia. Hoteles como Brisas
Guardalavaca en el cual estara encaminado el estudio Ofrece servicio “Todo
Incluido” con categoria cuatro estrellas. Es un hotel dirigido al turismo de sol y
playa, atendiendo principalmente el segmento de familia.
Estudios recientes, desarrollados en el marco de esta investigacion (Morales,
2011; Ochoa Aguilar, 2011; Matos Carballosa, 201 3; Riberon Leén, 2013; Mora
Herndndez, 2014; Pérez, 2017; Gonzélez Escalona, 2017; Gonzales Camejo
2018) en entidades hoteleras del destino Holguin, unido a la revision de los
Informes Comerciales y de Balance del MINTUR y los datos publicados en la
ONEI al concluir el afio 2017 permite identificar un notable crecimiento de los
indices de Satisfaccion del cliente, con la calidad en el sector hotelero. Esta
realidad esta condicionada por un grupo de deficiencias asociadas a la CET:
e La necesidad de potenciar fundamentalmente las actividades de ocio y los
servicios tematizados
e Insuficientes actividades de exploracibn de manera espontanea e
imprevisible desechos
e Insuficiente aprovechamiento de las experiencias existencial, experimental y
de aventura
e Necesidad de incentivar la multi-experiencia y la multi-actividad
e Insuficientes escenarios adecuados para la realizacion de actividades de
meditacién y relajaciéon
e No se propician las actividades con caracter espontaneo e imprevisible

e Poca variedad de actividades en el Programa de Animacién
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El andlisis de estas limitaciones demuestra que existe una contradiccion entre el
criterio generalizado nacional e internacionalmente, acerca de la necesidad de
incrementar los indices de satisfaccion de los clientes en el sector hotelero y el
escaso estudio de la gestion efectiva de la CET en hoteles. Es por ello que surge
la necesidad de investigar el siguiente problema profesional: ¢ Como gestionar la
calidad de la experiencia turistica en el hotel Brisas Guardalavaca? El objeto de
estudio de la investigacion es la gestion de la experiencia turistica en hoteles. El
objetivo general de la investigacion se basa en aplicar un procedimiento para la
gestion de la calidad de la experiencia turistica en el hotel Brisas Guardalavaca.
Para su cumplimiento, se diseflan los objetivos especificos siguientes:
1. Confeccionar el marco tedrico practico referencial de la investigacion resultante
de la consulta de literatura nacional e internacional actualizada sobre el objeto de
estudio, donde se analiza el estado actual de la calidad de la experiencia turistica,
asi como los instrumentos empleados para su control en hoteles, con el proposito
de determinar las deficiencias y posibilidades de mejora
2. Seleccionar un procedimiento para la gestion de la calidad de la experiencia
turistica en hoteles
3. Aplicar el procedimiento en el hotel Brisas Guardalavaca
El campo de accién lo constituye la Gestion de la calidad de la experiencia
turistica en el hotel Brisas Guardalavaca. Para contribuir a la solucion del
problema cientifico planteado, se formula la siguiente idea a defender: La
aplicacion de un procedimiento para la gestion de la calidad de la experiencia
turistica en el hotel Brisas Guardalavaca contribuye al incremento de la
satisfaccion del cliente.
En el desarrollo de la investigacién se utilizaron métodos tedricos y empiricos,
apoyados en un conjunto de técnicas y herramientas:
e Tedricos — Historicos y Teorico — Légicos: en la construccion del marco
tedrico referencial, donde se utilizan técnicas como el analisis y sintesis, la
abstraccion, induccion — deduccion, sistémico estructural y la revision

bibliografica

GESTION DE LA CALIDAD DE LA EXPERIENCIA TURISTICA EN EL HOTEL
BRISAS GUARDALAVACA



Empiricos: Para la confeccion de la propuesta metodoldgica y su posterior
validacion, auxiliandose en técnicas como: encuestas, entrevistas, disefio,
operacionalizacion e integracion de indicadores, aproximaciones sucesivas,
paquetes estadisticos y paquete de Office.

Métodos de analisis de datos cuantitativos: Enfoque multidimensional y
centrado en el significado de la CET, los que pueden ser analisis de
sentimiento por mineria de datos, mapas perceptuales mediante analisis
multidimensional, dimensiones subyacentes mediante analisis factorial,
entre otros.

Métodos de analisis de datos cualitativo: La hermenéutica, como es la
etnografia y el estudio de casos para el estudio de la CET de las diferentes
culturas. También, la fenomenologia como método para el analisis de las
categorias de las opiniones online para encontrar regularidades en ellas y

su vinculacién con la practica social.
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CAPITULO I. MARCO TEORICO PRACTICO REFERENCIAL

El presente capitulo comprende una sintesis de los principales elementos que
abarca la gestion de la calidad de la experiencia turistica en hoteles. EI mismo se
divide en cuatro epigrafes como se expone en la figura 1.1. El primer epigrafe trata
la gestion de la experiencia turistica desde sus inicios hasta la actualidad; el
segundo epigrafe trata la gestion de la CET, sefialando principalmente las
dimensiones y atributos de calidad mas vinculados con la experiencia, del mismo
se desprende EL subepigrafe 1.2.1 tratando la CET en la industria hotelera y los
hoteles tematicos como una de las principales tendencias actuales para gestionar
la calidad de la experiencia. En el epigrafe 1.3 se realiza un analisis critico de los
procedimientos y metodologias existentes para gestionar la CET en hoteles y su
seleccién, y en el epigrafe 1.4 se diagnostica el estado actual de la CET en los

hoteles del destino Holguin.

1.1 Gestion de Ia
Experiencia turistica. 1.2 Gestion de la Calidad de la
Evolucion histérica y Experiencia Turistica
tendencias actuales
|

\Z

121 Gestion de Ila
Calidad de la Experiencia
Turistica en la industria —>
hotelera. Los hoteles
tematicos

1.3 Analisis critico de los
instrumentos para la gestion de la
calidad de la experiencia turistica
y su seleccion

v

1.4 Diagnostico al estado actual de la calidad
de la experiencia turistica en los hoteles del
destino Holguin.

Figura 1.1. Hilo conductor para el marco de la investigacion

GESTION DE LA CALIDAD DE LA EXPERIENCIA TURISTICA EN EL HOTEL
BRISAS GUARDALAVACA



1.1 Gestion de la Experiencia turistica. Evolucion histérica y tendencias
actuales

El disefio de experiencias es tan viejo como el mundo. Desde el comienzo de los
tiempos se han disefiado ceremonias religiosas, edificios o espectaculos con el fin
de transmitir unas determinadas experiencias. A pesar de que la mayoria de las
empresas transmite experiencias sin  pensar en ellas, consciente o
inconscientemente, todas las crean. La gestion de experiencias es un sistema
para administrar de forma sistematica las sefiales sensoriales y emocionales
(pistas) emitidas durante la experiencia del cliente, con el fin de afiadir valor al
producto o servicio que fabricamos y lograr asi una ventaja competitiva (Lewis P
Carbone 2017). El estudio de la experiencia turistica emerge como consecuencia
del proceso de democratizacién del viaje por motivos vacacionales. En esta época
la experiencia turistica se entiende desde una perspectiva totalitaria y homogénea.
Es decir, se habla de la experiencia turistica de un modo global y ajeno a la
variedad de turistas que la disfrutan. Cohen (1979) es el primer autor que rompe
esta tendencia quien por primera vez afirma que “diferentes tipos de turistas
pudieran desear diferentes tipos de experiencias turisticas” (1979:180). Este autor
nos ayuda a comprender la “experiencia turistica” desde una perspectiva
postmoderna que considera que ésta incluye una gran variedad de motivaciones,
comportamientos, emociones, preferencias, intereses, opiniones o valores. Se
acepta que es la persona y su naturaleza plural e irrepetible la que da sentido y
significado a la experiencia turistica.

Pine y Gilmore (1999) proponen la economia de la experiencia como un
paradigma emergente para mejorar el desempefio de las empresas en una amplia
gama de industrias, que incluye el turismo y la hospitalidad. Gonzalez Ferrer y
Morales (2010) exponen que, en esta etapa, a la industria turistica “se le demanda
vivir experiencias como un acto individual, donde los bienes tangibles son la
utileria, la actividad turistica es el medio y el guién de una sucesion de eventos, el
servicio, el escenario y el consumidor abandona la pasividad para convertirse en el
actor principal, mientras que el personal de servicio juega el rol de co- actores o

contrafiguras. “Queda demostrado que los clientes son fieles a las actividades y no
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a los destinos debido a que los mismos desean vivir experiencias, pues el turismo
es esencialmente un mercado de experiencias. Los turistas pagan por servicios
necesarios como transporte, alojamiento, visitas y comida en ambientes diferentes
y extrafios, en torno a las cuales se crean sus expectativas, pero compran
actividades para vivir una experiencia inolvidable donde se realice el suefio
imaginado (Guzman, 2007).

El turismo se ha convertido, a nivel mundial, en una arena de competencia feroz
donde uno de los retos fundamentales de los vendedores es comprender las
caracteristicas distintivas de la experiencia turistica. Para ello, es esencial tener en
cuenta que en el pasfordmismo la satisfaccion est4 directamente vinculada al
imaginario anticipado de vivir una experiencia Perdue (2002). Lo que los clientes
imaginan primeramente, son experiencias a partir del consumo de productos
singularizados y especificos, con actividades diferenciadoras y multiples centradas
en las sensaciones, donde su participacion sea activa. Luego, hay que vender
suefios y entregar experiencias. Gali y Donaire (2005) plantean que el producto
gue se brinda debe ser capaz de realizar los suefios de los clientes. La industria
turistica de finales de siglo XX no entiende la experiencia desde una perspectiva
humanista; es decir, como un fendmeno subjetivo e intrinsecamente motivado. Por
el contrario, la oferta genera y persuade al turista para consumir productos
experienciales que adquieren tal naturaleza por su alto contenido emocional y
sensorial (Goytia y Rica, 2012, n.d.).

Sternberg (1997) argumenta que “los turistas son turistas porque quieren
compensar su secular, desencantada y mundana vida a través de la exposicion
temporal a lo venturoso, extrafio, antiguo o espectacular, mientras MacCannell
(1976) afirma que los turistas buscan experiencias sensacionales y auténticas
para compensar las carencias de las mismas en su vida cotidiana, Graburn (1977)
mostro que el objetivo de los turistas es experimentar algo extraordinario, que sea
diferente a su experiencia doméstica habitual. Prentice (2004) asevera que las
experiencias y motivaciones turisticas son tan diversas como lo son las

caracteristicas de los destinos y los propios turistas. Para McIntosh y Siggs (2005)
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la experiencia turistica es Unica, cargada de emociones y con un alto valor
personal.

Son disimiles las dimensiones definidas por diversos investigadores sobre la
experiencia turistica. Graefe y Vaske (1987) proponen el involucramiento
emocional del turista, la significacion de la interaccidn entre turistas y sistema
turistico y la participacién activa en la experiencia; mientras Schmitt (1999) define
cinco dimensiones: sensoriales (sentido), afectivas (sentimiento), creativas
cognitivas (pensamiento), fisicas, de comportamiento y estilos de vida
(actividades) y por ultimo la de identidad social (relaciones). Por dltimo, Pine y
Gilmore (1999) distinguen cuatro dimensiones, que se diferencian de acuerdo al
grado de involucramiento y participacion del consumidor: entretenimiento,
educacién, estética y aventurero. Tras un periodo en el que los servicios y la
relacion con el cliente (CRM) son las bases sobre las que se provee valor a la
oferta turistica, a partir de la Gltima década del siglo XX, se pone de relieve en el
mercado turistico la capacidad de la experiencia en la generaciéon de valor. En
estos afios el mercado turistico aun se gestiona bajo la “légica dominante del
servicio” (Vargo y Lusch, 2004 en Goytia y Rica, 2012, n.d.) por lo que la
experiencia turistica se considera un resultado o producto del proceso de
produccion en el que, usando recursos y servicios, dicha experiencia se crea y se
ofrece al turista. Tal concepcion de la experiencia, llamada “de primera
generacion” (Goytia y Rica, 2012, n.d.), considera al turista un consumidor que
disfruta de eventos memorables ofrecidos y recomendados del modo mas
personalizado posible. Ademas, se observa una clara preeminencia del
componente emocional de la experiencia, definida como “un resultado emocional
de un individuo dado que es la culminacién de un flujo de fantasias, sentimientos y
diversion” (Holbrook y Hirschman, 1982 en Goytia y Rica, 2012, n.d.).

El valor y el precio que los consumidores estan dispuestos a pagar aumentan al
pasar de un articulo de primera necesidad a un producto, de un producto a un
servicio y de un servicio a una experiencia. La experiencia se convierte asi en la
razon suprema por la que millones de personas de todo el mundo estan

dispuestas a pagar dos dodlares 0 mas por una taza de café que, preparada en
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casa, cuesta tres centavos. En dos palabras: Experiencia Total. La experiencia
total es el proceso mediante el cual la taza de café de tres centavos se transforma
en dos ddlares de emociones en cuya elaboracion intervienen una serie de pistas
que, sabiamente combinadas, forman un todo cuyo valor es superior al de las
partes por separado. Una y otra vez, el mercado demuestra, y las investigaciones
cientificas y de marketing ratifican, que la experiencia total es esencial a la hora de
crear valor para los consumidores. El inconsciente desempefia un papel clave en
la toma de decisiones, ya que el 95% de lo que influye en las elecciones
conscientes del consumidor es subconsciente. En otras palabras, los atributos
tangibles de un producto o servicio influyen menos en las preferencias del cliente
gue los elementos emocionales y sensoriales asociados a la experiencia total.
Cuando las empresas aceptan la idea de que la calidad de la experiencia total
influye sobremanera en la fidelidad a largo plazo del cliente y la apologia que
estos hagan de la organizacion, el plano en el que operan se amplia de forma
notable. Maximizar la experiencia total del cliente es lo que crea valor y genera
preferencias.
Una revision a la literatura especializada, permitié analizar los criterios de 47
autores! especializados en la gestiéon de la experiencia turistica en los Gltimos
afnos. Este estudio da lugar a identificar las siguientes tendencias:
e El 100% de los autores hace alusion, al menos de forma implicita, a la
importancia de gestionar la CET, para incrementar la satisfaccion del
cliente.

e EI 100% de los autores aborda las dimensiones cognitiva y afectiva;

1 Reyes Avila, Diego A. Barrado Timan(2005); Almeida Garcia(2006); Martinez (2010);
Otero y Gonzéalez (2011); Diéguez, Gueimonde, Sinde y Blanco (2011); Almeida (2011);
Morales (2011); Ochoa (2011) ; Batista, Ronda, Torres, Escalona (2012); Barbini, Cruz,
Roldan, Cacciutto (2012); Fernandez, Abad , Goyita , de la Rica (2012); Barrios (2012);
Romés (2012); Moral, Fernandez (2012); Chu (2012); Riveron (2013); Mastrapa(2013);
Batista(2013); Matos(2013); Portillo(2013); Ferreira(2013); Pulido, Navarro (2014);
Fuentes, Moreno, Leodn, Brent (2014); Mora (2014); Centin, Bilgihan (2014) ; Martin,
Garcia (2015); Baltazar, Zavala(2015); Menezes, Gandara (2015); Mufioz (2015);
Cardona, Azpelicueta, Serra(2015); Boné, Rey, Fusté (2015); Jiménez, Campo (2015);
Gonzalez, Macias(2015); Brent(2015); Ali, Hussain, Omar (2015);, Del Gaudio (2015);
Matteucci, Filep (2015); Cruz(2016); Richards (2016); del Valle, Garcia(2016); Vinent
(2016); Sanchez, Maldonado, Vazquez, Salinas(2017); Gonzalez, Macias (2017); Rivera
(2017) ; Gonzéalez Camejo(2018)
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mientras el 84% hace referencia a la dimension sostenible

El 63,83% de los autores investigan la gestion de la experiencia turistica a
nivel de destino, un (21,28) como hotel y un (14,89) refieren a otras
organizaciones turisticas.

La gestion de la experiencia turistica es asociada, al menos de forma
implicita, a las etapas disefio (67,39%), proyeccion (81,73%), control
(34,78%).

El 91% de los autores enmarcan la experiencia turistica en los ambitos
entretenimiento, educacional, estético y aventurero, definidos por Pine
Gilmore (1999)

La gestidn de la experiencia turistica es abordada para el turismo rural
(42,55%), cultural (48,93), de sol y playa (61,70%) y de ciudad (38,29).

Los autores consultados mencionan, al menos de forma implicita, que son
los actores, las actividades, los escenarios y la tematizacion; los
componentes fundamentales que intervienen en la gestién de experiencias
turisticas

El 93.47% de los trabajos consultados, considera que la tecnologia es uno
de los componentes fundamentales que inciden en la experiencia turistica
El 89% determina al menos de forma implicita la importancia de gestionar
la experiencia turistica en los hoteles, como uno de los principales
componentes del destino y define la tematizacion como la mejor alternativa

para gestionar experiencias memorables en este tipo de producto

La CET se orienta hacia las dimensiones cognitiva, afectiva, sostenible, sensorial,

relacional y social; debido a su pronunciado caracter humanista y subjetivo

(Gimenes et al., 2013;). Los componentes que integran actualmente la experiencia

turistica son los actores, actividades, escenarios, tematizacion y tecnologia. Los

ambitos en los que se desarrolla la experiencia turistica son entretenimiento,

educacional, estético y aventurero. Los mismos deben ajustarce en cada una de

las etapas del ciclo de gestion (disefio, proyeccion, control y mejora) para asegurar

la satisfaccién de los clientes. (Same y Larimo, 2012; Lugosi y Walls, 2013, vy
Bridson, 2013; Neuhofer, Buhalis, y Ladkin, 201 3b; Lugosi y Walls, 2013;
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Mathisen, 2013; Macias Rodriguez, 2015; Gonzalez Camejo 2018). La autora
concuerda en la necesidad de investigar la gestién de la CET en la industria
hotelera; por su vital importancia dentro de los destinos turisticos. Ademas debe
profundizarse en las dimensiones y atributos de calidad que conforman la
experiencia turistica y su relacion con cada componente de la experiencia, para
asi lograr la satisfaccion del cliente.

1.2 Gestién de la Calidad de la Experiencia Turistica

El enfoque de gestion de la calidad se inicia en la década de los 50 contemplando
un concepto de calidad dirigido a lograr que los productos cumpliesen las
especificaciones marcadas (peso, duracién, resistencia, rapidez). En este
entonces se realizaban controles periédicos para evitar que productos defectuosos
saliesen al mercado. Gradualmente, las empresas se dieron cuenta de que eran
mas competitivas si aprendian a no cometer errores, desarrollando sistemas que
les permitiesen asegurar la calidad de sus productos. Para analizar la CET es
necesario postularse respecto a la definicion de la calidad. Seguidamente se hace
una breve revision del tema tanto desde un punto de vista histérico como
conceptual. El concepto de calidad ha ido evolucionando a la par que lo ha hecho
la economia desde la aplicacién de la idea a conceptos industriales hasta su
aplicacion a empresas de servicios en general (Albacete, 2004, 2007).

Garvin (1988) analiza el proceso de la evolucion de las actividades relacionadas
con la calidad e indica las cuatro etapas en la evolucion del concepto enunciadas

en la siguiente figura:

\
Etapa1 Etapa 2
Calidad mediante Control estadistico
inspeccion. de la calidad.
7
\
Etapa 3* Etapa 42
Aseguramiento de i La calidad como
la calidad. y, estrategia competitiva.
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Figural.2: Etapas de la calidad

Etapa 1 Calidad mediante inspeccion. Idea primitiva de calidad en la que al final
del proceso se comparaba el producto con un estdndar determinado. Esta etapa
coincide con la revolucion industrial.

Etapa 2 Control estadistico de la calidad. El precursor de esta etapa fue Shewhart.
Demuestran que mayores controles y la investigacion final de toda la produccion
no eran sinébnimo de una mejora de calidad, lo éptimo es establecer un control a
muestras planificadas.

Etapa 32 Aseguramiento de la calidad. Autores como Juran (1951) o Feigenbaum
afirman que la calidad no s6lo puede limitarse a la inspeccién y medicion sino que
debia planificarse y contemplarla sistémicamente en toda la organizacion.

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

Autores como Juran (1951), Deming (1989) o Croshy (1987) han sido
considerados por muchos autores como los grandes tedricos de la calidad. Sus
definiciones y puntos de vista han significado el punto de partida de muchas
investigaciones. Segun Deming (1989) la calidad es “un grado predecible de
uniformidad y fiabilidad a bajo coste, adecuado a las necesidades del mercado”.
Indicando que el principal objetivo de la empresa debe ser permanecer en el
mercado, proteger la inversion, ganar dividendos y asegurar los empleos. Para
alcanzar este objetivo el camino a seguir es la calidad. La manera de conseguir
una mayor calidad es mejorando el producto y la adecuacion del servicio a las
especificaciones para reducir la variabilidad en el disefio de los procesos
productivos. Para (Juran y Gryna 1993) la calidad se define como adecuacion al
uso, esta definicion implica una adecuacion del disefio del producto o servicio
(calidad de disefio) y la medicién del grado en que el producto es conforme con
dicho disefio (calidad de fabricacion o conformidad). La calidad de disefio se
refiere a las caracteristicas que potencialmente debe tener un producto para

satisfacer las necesidades de los clientes y la calidad de conformidad apunta a
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como el producto final adopta las especificaciones disefiadas. La idea principal
que aporta Croshy (1987) es que la calidad no cuesta, lo que cuesta son las cosas
que no tienen calidad definiéndola como conformidad con las especificaciones o
cumplimiento de los requisitos y entiende que la principal motivacion de la
empresa es el alcanzar la cifra de cero defectos.

Una vez conceptualizados estos conceptos, se asume que la gestiéon de la CET se
basa en disefiar, proyectar y evaluar aquellos elementos que influyen en la idea
que tienen los clientes sobre la experiencia vivida.

Las investigaciones orientadas a gestionar la CET, y mas especificamente, las
experiencias auténticas, tienen origen en los primeros trabajos de autores como
Boorstin (1964), MacCannell (1973), y Cohen (1979), los cuales sostienen que los
turistas no se satisfacen con un evento artificial, ademas buscan la autenticidad de
las experiencias. Cohen (1979) define una experiencia de calidad como aquella
que relaciona la persona y su vision del mundo dependiendo de la ubicacién de su
centro de referencia con respecto a la sociedad a la que pertenece. Ryan (1995),
Aho (2001), Berry, Carbone y Haeckel (2002) y Jennings y Nickerson (2006)
plantean que la satisfaccion y la calidad funcional por si solos, ya no describen
correctamente la experiencia que busca el turista en la actualidad.

Krispy Kreme y Starbucks creen y aplican la experiencia en la pieza central de sus
proposiciones de valor. Creen perfectamente que no son Unicamente los
elementos racionales los que generan el compromiso del cliente, sino también el
lazo emocional de la experiencia que transforma sus productos y servicios en algo
memorable. En otras palabras, lo que el cliente recordara de su experiencia total
mucho tiempo después de que se haya producido el consumo no seran los
elementos racionales, sino los emotivos. Y son precisamente esas sensaciones
inconscientes las que dictaran al cliente no solo a donde acudir en futuras
ocasiones, sino también qué recomendar a sus amigos, familiares y conocidos.
Algunas estrategias orientadas a gestionar la CET son: involucracién del turista,
integrando los elementos del entorno externos al turista con los internos del
individuo, siendo la naturaleza un facilitador clave; el shock sensorial, apelando a

los cinco sentidos y generando una excitacion y estimulando al turista, creando
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sorpresa y un entorno de escape; autenticidad, enlazando lo vivido con el entorno
inmediato y el destino; diversion, creando placer y un entorno agradable y de
entretenimiento; sociabilidad, proporcionando la posibilidad de compartir y de
participar en una comunidad; personalizacion, que aporta libertad y control, donde
el turista siente que puede elegir y definir en cierta medida gracias a su habilidad y
esfuerzo el resultado final, consiguiéndolo por el mismo; y autodescubrimiento y
trasformacion, donde por medio de un aprendizaje y un intercambio de valores y
reflexiones, el turista percibe un cierto cambio que le satisface y permanece en su
memoria (Carballo Fuentes et al, 2015; citado por Gonzales Camejo 2018).

1.2.1 Gestién de la Calidad de la Experiencia Turistica en la industria
hotelera. Los hoteles teméticos

La empresa en el mercado tiene la responsabilidad de ofrecer un producto o
servicio de calidad para el conjunto de la sociedad. La importancia de la calidad ha
significado el punto de partida de muchos autores para estudiar este concepto.
Los articulos académicos justifican el estudio de la calidad a partir de diferentes
puntos de vista. Aguilé (1996) indica que las tendencias que caracterizan el
desarrollo del sector turistico y hotelero, con cambios en la intensidad y
distribucion de los flujos turisticos, han cambiado el entorno y la forma de
competir. Este escenario obliga a las empresas del sector turistico a reenfocar su
estrategia competitiva del mercado, pasando de una centrada en precios a otra
enfocada a la obtencion de elementos de diferenciacién (Lopez y Serrano, 2001).
Poon (1993) afirma que este escenario implica que la competitividad del
establecimiento hotelero, debe focalizarse en la mejora del servicio mediante una
mejor calidad de servicio y la busqueda de elementos diferenciadores. La
busqueda de una mayor competitividad hace que la calidad se convierta en un
aspecto clave para la industria hotelera (Ingram y Daskalakis, 1999). La viabilidad
de la empresa esta directamente relacionada con la satisfaccion de los
consumidores. Un servicio de calidad incide directamente sobre la satisfaccion del
cliente (Getty y Thompson, 1994). Por tanto, desde un punto de vista de viabilidad

tanto econdémica como financiera, la calidad es importante.
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La calidad tiene dos dimensiones: calidad funcional: se refiere a aquellos
aspectos que son esperados por el cliente. Si no se cumplen queda insatisfecho
del servicio y la calidad experiencial: se refiere a los aspectos que van mas alla
de lo esperado y que lo sorprenden. Si no se cumplen no se defrauda, porque no
se esperan. Pero si se cumplen refuerza la satisfaccion del cliente.

A diferencia de otros productos turisticos, los hoteles son un conjunto de recursos,
servicios e infraestructura orientado a satisfacer las necesidades mas basicas del
visitante (Gonzéalez Camejo, 2018); de ahi que su principal desafio es hacer de
Sus servicios una experiencia, con el objetivo de fidelizar los turistas y hacer de
ellos promotores del producto; sin olvidar el objetivo final de conseguir su
satisfaccion, directamente proporcional a la obtencion de rentabilidad econémica y
a la consolidaciéon progresiva de la imagen de marca (Azevedo,2009; Lyck, 2010).
Los investigadores del sector turistico han visto la importancia de trabajar e
investigar sobre la calidad en el turismo y en la hoteleria, y asi se demuestra ya
que durante los ultimos afios, numerosos estudios han desarrollado el concepto de
calidad de servicio en la industria hotelera (véase entre otros Knutsonet al., 1991;
Saleh y Ryan, 1991; Getty y Thompson, 1994; Falces et al., 1999; Lopez y
Serrano, 2001). Estos estudios han demostrado, ademas de las particularidades
de la calidad de servicio en la industria hotelera, una relacién positiva entre calidad
de servicio, satisfaccion del consumidor, intencionalidad de compra vy
recomendacion posterior, justificando de esta manera la necesidad de imponer
politicas de calidad en los establecimientos hoteleros. La necesidad de implantar
una filosofia de calidad se esta4 convirtiendo en una elemento necesario y no
suficiente para asegurar el futuro del establecimiento hotelero, en esta linea Ruiz,
Vazquez y Diaz (1995, en Albacete, 2004) indican que “hay que ofrecer un servicio
excelente al turista y la organizacion que asi lo haga lograra reforzar la lealtad de
los clientes actuales y aumentar las posibilidades de captacion de otros nuevos”.
El sector turistico se configura como uno de los sectores mas relevantes de la
economia por tanto una adecuada gestion de los servicios turisticos debe tener en
cuenta las caracteristicas especificas de los servicios. En el sector turistico, el

servicio hotelero puede denominarse producto-servicio ya que comparte las
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caracteristicas propias tanto de los productos como de los servicios. El servicio
hotelero se apoya tanto en elementos tangibles como en aspectos intangibles.
Reisinger (2001) afirma que hay un claro reconocimiento de que los servicios
relacionados con el turismo y la hoteleria requieren unos puntos de vista de
marketing y gestion diferentes a los productos fisicos. Estos servicios tienen
caracteristicas Unicas y criterios diferentes de evaluacion, distribucién,
establecimiento de procesos, establecimiento de precios, determinacion de
politicas de comunicacion y estructuras de costes. Los servicios turisticos y
hoteleros tienen una alta dependencia de la satisfaccion del cliente. Para poder
ser rentables necesitan desarrollar estrategias efectivas y que comprendan las
propias caracteristicas. Vila (2004) afirma que “los servicios y los productos
industriales estan cada vez mas entrecruzados, y la intangibilidad no constituye su
principal diferencia. (...) La unica diferencia en la mayor parte de las cuestiones
relativas a la gestion radica en la forma de la relacion del servicio, el modo de
conexion en el tiempo, el espacio, y las reglas de interaccién entre productores y
consumidores.” Por tanto se puede deducir que el establecimiento hotelero tiene
las caracteristicas propias de los servicios con el afiadido de una importante
presencia de elementos tangibles para poder ser prestado. Esta naturaleza hace
que el establecimiento hotelero tenga unas caracteristicas propias que lo
convierten en particular y hagan necesario un modelo de gestidén especifico.

Los hoteles tematicos podrian definirse como una excelente idea surgida en la era
de la globalizacién y en respuesta a una intensa competencia turistica. En busca
de algo nuevo, algo diferente, se encontr6 un valor que puede ser muy bien
aprovechado por sus precursores, incluso dentro del amplio abanico de ofertas
qgue propone el mercado. Como su denominacion lo indica, los hoteles tematicos
ofrecen al visitante, un especial ambiente, comodidades, decoracion, servicios y
actividades, acordes a un tema especifico. Desde las paredes y objetos de la
habitacién hasta la atencion del conserje, todo conduce a: los negocios, el arte, la
mausica, el disefio, la ecologia, el deporte o la gastronomia. La tematizacién es la
transformacién de los espacios para crear ambientes que se trasladen en el

tiempo, o a otros lugares, reales o fantasticos. Es posible mediante su empleo,
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convertir un negocio sin personalidad en un punto de referencia o en un atractivo
turistico. La profesionalidad de los actores, junto con la exigencia en la seleccién
de los materiales hace de los productos y tematizaciones, auténticas obras de
arte, por su originalidad, realismo y calidad.

La tematizacion de hoteles sigue marcando las tendencias en la hosteleria como
un modo de diferenciacion frente a la competencia, que hace que el
establecimiento sea unico en el mundo ofreciendo unas experiencias muy
diferentes a los clientes. Ya hace varias décadas que surgieron los primeros
hoteles tematicos (Disney fue uno de sus impulsores), basados en series de
animacion o ambientados en paises extranjeros, por ejemplo, cuyo objetivo era el
de contentar a los mas pequefios (y no tan pequefios). Poco a poco el numero de
estos hoteles ha ido aumentando en busca de una diferenciacion, no obstante
desde hace poco tiempo se observa una tendencia que mas que apostar por la
diferenciacion, apuesta por llamar la atencion gracias a un concepto (Bernat
Comas 2011). Ya se hablé hace afios del primer hotel de cero estrellas basado en
el low cost radical. EI Food Hotel llama la atencién por apostar por un concepto
innovador a la par que extrafio, en este hotel aleman, cada marca de alimentacion
patrocina una habitacién, por lo que toda la decoracién estd tematizada segun el
patrocinador. Por ejemplo, se puede encontrar una habitacion para los amantes de
la cerveza, que incluye unas cuantas botellas de regalo junto con un gran anuncio
en la cabecera de la cama. También vemos habitaciones de marcas de galletas
con cojines tematizados, habitacion de Coca-Cola entre otras, junto con un
supermercado donde se pueden adquirir todos estos productos. Todo ello bajo el
logotipo del hotel, que es un cddigo de barras. Esta tipologia de hoteles surge en
la década de 1980, aparejado al surgimiento del concepto de hotel boutique. Estos
hoteles se distinguen por su moderna ambientacion, por encontrarse localizados
en los lugares mas importantes de las grandes ciudades, ofrecer un servicio
personalizado hacia el cliente contando con un disefio elegante, sofisticado y
cuidado, con una arquitectura propia. En un inicio no son cadenas hoteleras
importantes y disponen de un nimero muy limitado de habitaciones para prever

una estancia tranquila y gratificante en un ambiente intimo. Algunos de ellos
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poseen areas publicas ambientadas de una manera particular mientras que sus
habitaciones no presentan ninguna caracteristica particular sino que son similares
a las de otros hoteles. Sin embargo, existen también hoteles tematicos que
poseen habitaciones que se diferencian de cualquier otra area del hotel, y
representan un lugar diverso. Esto tiene la intencion de hacer sentir al huésped
gue se encuentra en un lugar diferente.

A finales del siglo XX existi6 un momento cumbre en la investigacion referente a la
calidad de los servicios hoteleros y la satisfaccion de los clientes (Descabalgares,
2001; Lépez y Serrano, 2001; Ekinci, 2003; Fernandez y Bedia, 2001; Noda
Hernandez, 2004); y fue el momento indicado para que grandes cadenas hoteleras
construyeran sus instalaciones en correspondencia con un determinado estandar,
cuya consolidacion marcd el inicio de la tematizacion y dio surgimiento a
compafias que quisieron crear hoteles auténticos con estilo y caracter propio. Un
hotel tematico tiene que transmitir un concepto e idea principal, y la direccion debe
no solo conservar sino alentar a través de sus colaboradores la mision del
establecimiento que es la de conseguir que los clientes disfruten durante su
estancia de un lugar diferente que ofrece algo mas que una simple habitacion.
Cada empleado sera en su caso un conocedor y un experto de lo que expresa el
tema del hotel, y lo que esta relacionado con él. Todo aquello que enriquezca el
concepto principal debera ser potenciado, pues el tema no tiene que ser
desarrollado con principio y fin, sino hay que lograr que a través del tiempo se
vaya recordando con actividades y acciones diversas para que el cliente sienta
que esta en un espacio singular.

Es obvio que el ocio se ha convertido en un negocio de éxito con grandes
perspectivas de futuro para el siglo que viene, pero también es sabido que a la
hora de ofrecer actividades de ocio y atracciones turisticas, es necesario realizar
previamente una buena planificacion de las mismas mediante el conocimiento de
las necesidades del consumidor, sus posibilidades econ6micas y de tiempo asi
como de la capacidad del destino y las necesidades de sus residentes ya que su
buena gestién es la Unica forma de garantizar que la atraccion sea rentable y

permanezca durante mucho tiempo. Estos alojamientos tematicos contribuyendo
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al desarrollo econdémico de las regiones de donde se establezcan, es importante
considerar factores como el clima, el tema elegido y su entorno, seran
fundamentales para que el hotel obtenga el éxito esperado. Factores que han
jugado un papel importante en el desarrollo del turismo tematico son la busqueda
de nuevas experiencias por parte de la demanda, regiones menos favorecidas por
el turismo que buscan nuevas formas de atraccion a sus destinos para utilizarlos
como herramienta del desarrollo y la busqueda de nuevas experiencias por parte
de la demanda.

Los clientes de este tipo de establecimientos no desean pasar desapercibidos
entre los demas clientes, por el contrario, desean ser tratados de forma especial y
diferenciada, ademas de disponer de una serie de atributos funcionales de calidad
en los servicios (Gonzalez Camejo 2018). En el hoteleria teméatico se hace
frecuente la aparicidon de nuevas tipologias. Actualmente existen los hoteles de
campo, hoteles spa, hoteles de ciudad, hoteles de enoturismo hoteles de esqui y
de playa, hoteles en castillos, en palacios, hoteles de terror, hoteles romanticos,
hoteles submarinos o los hoteles boutique, entre muchos otros como hoteles en
portaaviones, en teatros o en plazas de toros. Es muy frecuente la existencia de
los llamados hoteles verdes, situados dentro de la naturaleza, y bajo estrictas
normas para el cuidado del medio ambiente, construidos con materiales
ecologicos que no dafan la naturaleza, ofrecen alimentos absolutamente
artesanales y presentan actividades programadas por los propios miembros del
hotel. Actualmente una nueva tipologia muy poco conocida son los hoteles casa;
unos establecimientos donde el cliente podra trasladar todas sus pertenencias,
habitos, costumbres, y ambientes propios al establecimiento. Otra futura tipologia
de hotel sera el hotel en el espacio (Kaneshiro y Compton, 2012; Mkono, 2012;
Minkiewicz, Evans, and Bridson, 2013; Bharwani and Jauhari, 2013; Rey y Fusté,
2015). Se asume que la tematizacion constituye la estrategia principal y mas
segura que ha generado la industria hotelera para gestionar experiencias turisticas
(Rihova et al., 2014; Bertella, 2014; Pulido y Navarro, 2014; Carballo Fuentes et
al., 2015; Rey y Forné, 2015; Jiménez, 2016; Gonzalez Camejo 2018). A medida

que los hoteles utilicen las diversas alternativas de tematizacion estaran

GESTION DE LA CALIDAD DE LA EXPERIENCIA TURISTICA EN EL HOTEL
BRISAS GUARDALAVACA



transformando positivamente la satisfaccion de sus clientes si se logra incidir
directamente en cada una de las dimensiones de la calidad de la experiencia.

1.3 Andlisis critico de los instrumentos para la gestién de la calidad de la
experiencia turisticay su seleccion

Disimiles son los criterios e interpretaciones acerca de la experiencia turistica,;
existen ademas muchos métodos y estrategias para la gestion de su calidad tanto
al destino turistico como al producto que ofrecen los mismos. Como parte de la
presente investigacion, se realiz6 una revision bibliografia a los trabajos de
47autores?; de ellos el 6,38% pertenecen al periodo (2000-2010) y el 93,62% all
periodo (2010-2018).

Los pardametros empleados para la revision son siete: etapas definidas,
componentes de la experiencia analizados, modalidades turisticas consideradas,
herramientas para la obtencion de la informacién, objeto practico analizado,
enfoques empleados y atributos de calidad considerados. Los criterios empleados
para seleccionar los parametros se basan en los resultados de las revisiones
conceptuales efectuadas a los constructos abordados en los epigrafes 1.1y 1.2.
Los resultados del analisis se muestran por parametro en la siguiente tabla:

Tabla 1.1: Analisis de Parametros para la gestion de la calidad de la experiencia

turistica

% de referencia en las

Parametros Elementos . . }
investigaciones

Disefio 67,39

2 Reyes Avila, Diego A. Barrado Timan(2005); Almeida Garcia(2006); Martinez (2010);
Otero y Gonzéalez (2011); Diéguez, Gueimonde, Sinde y Blanco (2011); Almeida (2011);
Morales (2011); Ochoa (2011) ; Batista, Ronda, Torres, Escalona (2012); Barbini, Cruz,
Roldan, Cacciutto (2012); Fernandez, Abad , Goyita , de la Rica (2012); Barrios (2012);
Romés (2012); Moral, Fernandez (2012); Chu (2012); Riveron (2013); Mastrapa(2013);
Batista(2013); Matos(2013); Portillo(2013); Ferreira(2013); Pulido, Navarro (2014);
Fuentes, Moreno, Leodn, Brent (2014); Mora (2014); Centin, Bilgihan (2014) ; Martin,
Garcia (2015); Baltazar, Zavala(2015); Menezes, Gandara (2015); Mufioz (2015);
Cardona, Azpelicueta, Serra(2015); Boné, Rey, Fusté (2015); Jiménez, Campo (2015);
Gonzalez, Macias(2015); Brent(2015); Ali, Hussain, Omar (2015);, Del Gaudio (2015);
Matteucci, Filep (2015); Cruz(2016); Richards (2016); del Valle, Garcia(2016); Vinent
(2016); Sanchez, Maldonado, Vazquez, Salinas(2017); Gonzéalez, Macias (2017); Rivera
(2017) ; Gonzalez Camejo(2018)
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1. Etapas definidas Proyeccion 81,73
Control 34,78
Mejora -
Actividades 100
2. Componentes de la experiencia Escenarios 100
. P analizados P Actores 100
Tematizacion 100
Tecnologias 93.47
3. Modalidades turisticas Turismo Rural 42.55
Turismo Cultural 48.93
Consideradas Turismo Sol y Playa 61.70
Turismo de Ciudad 38.29
Encuestas 76.08
Herramientas estadisticas 84.78
4. Herramientas para la obtencién Entrevistas 41.30
de la informacion Andlisis multidimensional 19.56
Revisidon de comentarios
en redes sociales y 30,78
paginas web
Hotel 21.28
5. Objeto practico analizado Destlnos - 63.83
Otras organizaciones
A 14.89
turisticas
6. Enfoques empleados Enfoque al cliente 100
Cognitivo y afectivo 100
7. Atributos de calidad Sgsae”'b.'els jg'ig
considerados € sgna :
Social 59.57
Relacional 17.02

En general no se encontrd ninguna propuesta que aborde la gestién de la calidad
de experiencias turisticas integrando las etapas de disefio, proyeccion y
evaluacion, no se hace referencia explicita a las etapas de control y mejora. Los
componentes de la experiencia se citan en la bibliografia consultada pero no se
estudian rigurosamente en ninguno de los trabajos y se muestra le tematizacion
como mejor forma de gestionar. El turismo de sol y playa es el més tratado por los
autores pero no se encontré suficiente bibliografia referente a la gestion de
experiencias en destinos turisticos de este tipo, se utilizan diversas herramientas

para el estudio de este tema lo que garantiza por lo menos la continuidad del
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estudio. La gestion de experiencias no es suficientemente investigada en hoteles,
pese a que estos clasifican entre los principales productos de un destino. En toda
la bibliografia consultada se utiliza con enfoque al cliente constituyendo la principal
materia de gestion de la calidad de experiencias turisticas; no encontrandose
ninguna propuesta que integre este con el enfoque de mejora continua. Por otra
parte, ningun trabajo consultado interrelaciona las seis dimensiones de calidad
identificadas.

Los resultados obtenidos hasta el momento, permiten afirmar la existencia de un
estudio metodolégico amplio y actualizado acerca de la gestion de experiencias
turisticas y la gestion de la calidad; sin embargo, no se encontré ningun
instrumento que integre ambos. Aun cuando existen herramientas altamente
valiosas, a criterio de la autora ninguna de las investigaciones consultadas se
orienta a solucionar completamente el problema cientifico que da lugar a la
presente investigacion. Para determinar las tendencias fundamentales de estas
investigaciones se realiz6 un analisis de conglomerados jerarquico, utilizando el
software SPSS version 21.0, analisis de correlaciones de distancia, empleando el
Método de Ward y la distancia euclidea al cuadrado; se realiz6 un corte a nivel 8,
en el cual se delimita la existencia de cuatro grupos de autores (Anexol). Luego
de haber analizado 52 autores de los cuales se escogieron los procedimientos
mas adecuados donde se analiz6 su estructura y alcance.

El primer clluster esta integrado por el 50% de los autores en él se encuentran
investigaciones que abordan productos turisticos experienciales apoyada en el uso
de las TIC. La Experiencia Turistica desde una perspectiva humanistica,
abordando los niveles de vivencia de la experiencia, el ciclo de experiencia

ademas de otros elementos expuestos como el disefio de la experiencia.

El segundo grupo esta formado por el 25% de los autores, se determinan
evidencias empiricas sobre el imaginario post-consumo de la experiencia turistica
en distintos destinos turisticos para apoyar la toma de decisiones para la gestiéon

turistica. Se utilizan Andlisis Multidimensional y diversas herramientas
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estadisticas, se presenta ademas el manejo de quejas para el mejoramiento de la
calidad del destino.

El tercer grupo representa el 15,38% de los, las principales tendencias de estas
investigaciones son el desarrollo de acciones de diagnostico y mejora abordando
el tema de la tematizacion a la par de la experiencia turistica y como el cliente
percibe la CET

El cuarto grupo lo constituye el 9,62% donde se pueden apreciar estudios de
contribucion a la satisfaccion del cliente y a la mejora continua se investigan
indicadores para evaluar la calidad de la experiencia y las condiciones para su
gestibn Se tienen en cuenta los componentes de la experiencia, sus ambitos
dimensiones de calidad; con un enfoque de mejora continua orientado al cliente.
La carencia de estudios profundos de la gestion de la calidad y la experiencia
turistica en hoteles dan lugar a la aplicacion de un procedimiento que permita
gestionar la calidad de la experiencia turistica. Es por ello que se solicité a 19
especialistas en Gestion de la Calidad y Control de Gestién con mas de 7 afios de
experiencia tomando en cuenta que se empled una escala binaria, donde 0 es No
apta y 1 es Apta; se seleccion6 la prueba No Paramétrica Q de Cochran para
contrastar la hipotesis nula de que la muestra procede de una poblacion en la que
la probabilidad de obtener uno cualquiera de los dos resultados posibles es la
misma para las 19 metodologias. Las que aparecen en el (Anexo 2) muestran los
resultados procesados con la ayuda de SPSS versiéon 21 para Windows.

Si con las 19 metodologias las probabilidades de aptitud fueran iguales, la
frecuencia de casos con valor igual a 1 en cada una de seria aproximadamente la
misma. El p-valor asociado al estadistico de contraste Asym.Sig. = 0.000 es menor
qgue 0.05, luego, a este nivel de significacion, se rechazara la hipotesis nula. Dado
que las diferencias observadas entre las frecuencias son estadisticamente
significativas se puede aceptar que, dependiendo la metodologia, la probabilidad
de que resulte apta para gestionar la calidad de la experiencia turistica en hoteles,
es distinta. El hecho de que se rechace la hipotesis nula parece ser debido a la
metodologia de Gonzalez Camejo (2018), ya que puede observarse que el nimero

de casos en los que esta metodologia se considera apta es claramente superior al
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namero de casos en que se considera apta para cualquiera de las metodologias
restantes. Por tanto se decide implementar la metodologia propuesta por
Gonzélez Camejo (2018) para gestionar la calidad de la experiencia turistica en
hoteles.

1.4 Diagnéstico al estado actual de la calidad de la experiencia turistica en
los hoteles del destino Holguin.

El destino turistico holguinero constituye uno de los principales destinos del pais y
se encuentra posicionado en el tercer lugar. Representa el 8,6% de las
capacidades de alojamiento existentes en el territorio nacional, contando con 5300
habitaciones, alojando el 9,7% de los turistas dias que visitan la isla del caribe.
Los hoteles de esta region orientan la calidad hacia el cumplimiento de las Normas
internacionales y la certificacion del Sistema de Gestion de la Calidad. Las
principales estrategias estan encaminadas hacia el cumplimiento de las NC ISO
9001, igualmente cumplen con una serie de requisitos especificos para cada uno
de los servicios ofertados (NC 126: 2001 y 127: 201 4), siendo la satisfaccion del
cliente, el indicador fundamental de calidad de experiencia.

Se han realizado varias investigaciones en materia de experiencia turistica acerca
del destino Holguin; estas se ven estrechamente vinculadas a la calidad de la
experiencia y al diagnostico de la misma. La autora selecciond investigaciones
desarrolladas en el periodo 2011-2018 (Morales, 2011; Ochoa Aguilar, 2011;
Mastrapa Rodriguez, 2013; Matos Carballosa, 2013; Riberén Leon, 2013; Batista
Sanchez, 2014; Mora Hernandez, 2014; Pérez, 2017, Gonzalez Escalona, 2017 y
Gonzélez Camejo, 2018); los criterios bajo los cuales fueron seleccionadas estas
investigaciones corresponden a la actualidad y grado de relacion con el tema
tratado. Seguidamente se abordara la esencia de cada una de estas
investigaciones.

Morales (2011), Ochoa Aguilar (2011), Mora Hernandez (2014) y Batista Sanchez
(2014) desarrollan un diagnéstico a la imagen como un componente esencial del
destino, para garantizar experiencias satisfactorias a los visitantes; el objeto
practico analizado se enmarca en el sector hotelero. Entre los elementos que se

abordan se encuentran la necesidad de que el cliente quede satisfecho con la
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estadia en el destino sintiendo que tuvieron una experiencia inolvidable. Ademas

que los comentarios y criterio que exponen en TripAdvisor, abarcan todas las

experiencias vividas.

Mastrapa Rodriguez (2013), Riberén Leon (2013), Matos Carballosa (2013), Pérez

(2017), Gonzalez Escalona (2017) y Gonzalez Camejo (2018) investigan la gestion

de calidad de experiencias en el destino y exponen que se debe que se necesita

trasladarse de la calidad funcional del servicio a la experiencia, pues los indices de
la calidad funcional determinan la satisfaccion del consumo pero no de la. Otros
resultados asociados a estas investigaciones son:

e La necesidad de potenciar fundamentalmente los servicios tematizados y las
actividades de ocio, pues son las motivaciones que mas agradan a los turistas.
Mediante la creacion de nuevas actividades y la promocion de las mismas

¢ Insuficientes actividades de exploracion de manera espontanea e imprevisible,
a partir de excursiones a sitios historicos, juegos de participacion y actividades
especificas a clientes repitentes.

¢ Insuficiente aprovechamiento de las experiencias existencial, experimental y de
aventura. A través de la incursidon en el programa de animacién ejercicios yogas
y de Taichi, clases en las cuales permitan el conocimiento de la historia y
religion cubana talleres de pintura y actividades de buceo y pesca.

¢ Necesidad de incentivar la multi-experiencia a través de las vivencias extremas
y existenciales y estimular la multi-actividad orientada a hacer mas atractivas
las actividades creativas, de diversion y juego; las de ejercicio fisico y las de
equilibrio de cuerpo y alma

¢ Insuficientes escenarios adecuados para la realizacibn de actividades de
meditacién y relajacion

e Poca variedad de actividades en el Programa de Animacion

A criterio de la autora, los estudios observados concuerdan en cuanto a las

insatisfacciones por parte de los clientes con respecto a la calidad de la

experiencia vivida, en las dimensiones cognitiva, afectiva, sostenible, relacional,
social y relacional. Igualmente se encontraron varias limitaciones relacionadas con

los componentes de la experiencia y la forma en que estos se gestionan. Los
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resultados obtenidos evidencian la necesidad de gestionar la CET en el hotel

Brisas Guardalavaca.
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CAPITULO II. GESTION DE LA CALIDAD DE LA EXPERIENCIA TURISTICA EN
EL HOTEL BRISAS GUARDALAVACA

2.1 Procedimiento para la Gestion de la Calidad de la Experiencia Turistica
en Hoteles

Teniendo presentes los andlisis de la concepcion de la CET, los precedentes
estudios sus componentes y dimensiones, los distintos enfoques e instrumentos
metodoldgicos propuestos para su gestion y las insuficiencias detectadas en la
construccion del marco tedrico practico-referencial, en el presente capitulo
procedera a la aplicacion de un procedimiento cuyo objetivo fundamental es la
gestién de la CET en hoteles; como via de contribucién a la satisfaccion del cliente
y a la mejora continua.

Este procedimiento consta de cuatro fases, en cada una de ellas se definen pasos,
objetivos, contenidos, tareas y técnicas a emplear, en el (Anexo 3) donde se
expone el algoritmo que lo sustenta.

Fase I. Preparacién e involucramiento

Paso 1. Presentaciéon y compromiso

Objetivo: crear las condiciones para beneficiar el compromiso con la investigacion.
Contenido: garantizar, desde el inicio y durante el proceso de realizacion de la
investigacion, la cooperaciéon de todos los miembros de del hotel; lo que ayudara a
reducir la resistencia al cambio que puede obstaculizar el desarrollo del estudio al
pensarse como un proceso evaluativo. Se constituird el grupo de trabajo, para lo
cual se recomienda apelar a especialistas externos (consultores) y apoyarse en
los miembros de mayor experiencia dentro del hotel, ya que el grado de
comprometimiento y paternalismo de los trabajadores de la organizacién podria
alterar los resultados esperados. Debe efectuarse durante esta etapa, la
asignacion de los recursos materiales necesarios para desarrollar la investigacion,
evitando incurrir en costos innecesarios e incentivando hacia una politica de
ahorro.

Técnicas: entrevistas, conferencias, cursos, seminarios, charlas y métodos
grupales de toma de decisiones.

Paso 2. Preparacion de la Experiencia
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Objetivo: definir los elementos que distinguen el hotel y constituyen fortalezas para
trazar estrategias orientadas a ofrecer experiencias placenteras

Tarea 1. Determinar el indice de oportunidades del hotel (I0h)

Contenido: caracterizar el hotel teniendo en cuenta las oportunidades en cuanto a:
1. Condiciones geograficas y culturales: clima, recursos naturales, caracteristicas
de la localidad, cultura y tradiciones (la belleza natural, el clima agradable, el buen
estado de los recursos naturales, el desarrollo local, y la riqueza de cultura y
tradiciones incrementan las oportunidades del hotel para satisfacer a los clientes)
2. Escenarios: infraestructura, planta hotelera, vias de acceso al hotel,
comunidades vecinas (el buen estado y diversidad en los escenarios constituyen
oportunidades para la satisfaccion de los clientes)

3. Actores: Clientes por mercado (se considera que mientras mas elementos
comunes existan entre los clientes, mas oportunidad tiene el hotel de satisfacerles
a todos)

4. Co-actores: Personal del hotel y pobladores locales (la cordialidad,
profesionalidad, buen trato e involucramiento de los co-actores incrementa la
oportunidad de satisfaccion)

5. Actividades: Servicios y actividades (la diversidad y cantidad de actividades
incrementa la oportunidad de satisfaccion)

6. Tecnologia: Conectividad, recursos materiales, redes sociales (la calidad y
alcance en la conectividad, el buen estado de la tecnologia y los comentarios
positivos en redes sociales constituyen oportunidades para satisfacer a los
clientes)

7. Tematizacién (la correcta definicion y respeto a la tematizacién contribuye a
satisfacer a los clientes)

Una vez caracterizados los elementos se establecen las oportunidades, tal y como
se muestra en la tabla 2.1 y se calculan los indices de oportunidad (I0c) por
componente y el indice de oportunidad del hotel (IOh), este ultimo segun la
expresion de calculol.

Tabla 2.1. Lista de oportunidades del hotel

Componentes I0c Clasificacion
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Condiciones geograficas y culturales

Escenarios

Actores

Co-actores

Actividades

Tecnologia

Tematizacion

loh

Fuente: Gonzéalez Camejo (2018)

IOh =35Cltc (1)

C: componentes

tc: total de componentes

Para evaluar el indice de oportunidad de cada componente se recomienda utilizar
la escala que aparece en la tabla 2.2

Tabla 2.2. Escala para evaluacion de indicadores

Rango Evaluacion cuantitativa

1-2.5 Muy Baja

251-3.8 Baja

3.81-45 Media

4.51-5.00 Alta

Fuente: Gonzalez Camejo (2018)

Técnicas: revision de documentos, entrevistas, observacion directa, el diagrama
de flujo, encuesta y trabajo en grupo y método de expertos.

Paso 3. Célculo del indice satisfaccion de la experiencia (ISE)

Obijetivo: determinar el grado de satisfaccion del cliente con la experiencia vivida
en el hotel

Contenido: se evallan las seis dimensiones (cognitiva, afectiva, sensorial,
relacional, social y sostenible) y 15 atributos de calidad (racional, espiritual,
cultural, responsable, fisico, ecoldgico, diversion, autenticidad, renovadora,
confortable, estimulante, emocional, hedonista, novedad y escapista) de la
experiencia turistica.

Las propuestas realizadas a partir de este paso, y durante todo el procedimiento,
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fueron validadas por un grupo de expertos, integrado por 13 especialistas en el
tema, con un nivel de confianza y experticia elevados, segun establece la NC
49:1981 C. Calidad. Métodos de expertos. Para su seleccion se emplearon los
criterios: grado cientifico, investigaciones relacionadas con el tema y afos de
experiencia. Se calculd un indice de Experticia (IE) segln la expresion de célculo
2;y los parametros y escala se exponen en la tabla 2.3

Para calcular el ISE se emplea la expresion de célculo 3 y para la evaluacion de
los resultados se utiliza la escala establecida en la tarea 1. Se sugiere emplear
encuestas con preguntas orientadas a los atributos y dimensiones de calidad de la
experiencia y utilizar la misma escala propuesta en la tabla 2.2. Con el propésito
de organizar el andlisis, los atributos de calidad se agrupan por dimensiones. Los
especialistas seleccionados agruparon los atributos seguin se muestra en la tabla
2.4

Tabla 2.3 Parametros para evaluar la experticia

Criterios Parametros Clasificacion
Grado cientifico Universitario 1
Master 2
Doctor 3
Investigaciones relacionadas | Monografias 1
con el tema Libros 2
Articulos cientificos 3
Afos de experiencia 0-5 1
6-10 2
10-adelante 3
indice de Experticia (IE) 1-2 Bajo
21-3 Alto

Fuente: Gonzalez Camejo (2018)
indice de Experticia (IE) = ¥ Pp/3 (2)
Pp: Puntuacién obtenida en cada parametro

Tabla 2.4. Atributos y dimensiones de calidad de la experiencia

Dimensiones Atributos

Cognitiva cultural, hedonista, novedad
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Afectiva espiritual, estimulante, emocional, escapista
Sensorial fisico, renovadora, confortable

Relacional Diversion

Social Autenticidad

Sostenible racional, responsable, ecoldgico

Fuente: Gonzalez Camejo (2018)
indice de satisfaccion de la experiencia (ISE)= Y Sde/6 (3)
Sde: Satisfaccion por dimension (se obtiene de promediar las puntuaciones (1-5
segun escala) por atributo (Sae) Las estrategias a seguir durante el desarrollo del
procedimiento dependen del resultado del ISE; seguidamente se proponen
alternativas en funcion de la escala empleada.
e Si el ISE es muy bajo: el objetivo esencial del disefio de la experiencia es
garantizar la satisfaccion de los clientes
e Si el ISE es bajo: el disefio de la experiencia debe orientarse a incrementar
la satisfaccion de los clientes, ya que su estado actual es muy vulnerable e
insuficiente.
e Si el ISE es medio: aunque la satisfaccion del cliente es suficiente; existen
deficiencia
e Si el ISE es alto: la satisfaccion del cliente es alta, sin embargo, el disefio
debe garantizar la mejora continua y la estabilidad del indicador
Técnicas: revision de documentos, entrevistas, observacion directa, encuesta,
métodos de consenso y trabajo en grupo.
Tarea 2. Identificar y clasificar las expectativas de los clientes
Contenido: determinar y agrupar las expectativas que tienen los clientes con
respecto a la calidad de la experiencia.
En esta tarea se listan las expectativas de los clientes y se clasifican atendiendo a
los cuatro dmbitos de la experiencia (entretenimiento, educacional, estético y
aventurero) definidos por Pine y Gilmore (1999) y retomado por (Fernandez
Villaran et al, 2012; Andrades y Dimanche, 2014). Para realizar esta tarea se debe
efectuar una revision a los comentarios de los clientes en las redes sociales y

aplicar encuestas con preguntas abiertas que estimulen la creatividad del cliente.
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La combinacion de los resultados de ambos métodos permitira determinar y
clasificar las expectativas de los clientes Gonzalez Camejo (2018)

Técnicas: revision de comentarios en redes sociales, entrevistas, encuesta,
meétodos de consenso y trabajo en grupo.

Fase Il. Disefio y Proyeccion de la Experiencia

Objetivo: disefar y proyectar la experiencia del hotel, en funcion de los atributos
de calidad y componentes de la experiencia; de acuerdo al (los) ambito
predominante

Contenido: determinar el tipo de experiencia que debe proyectar el hotel, segun el
(los) &mbito predominante en las expectativas de los clientes. Calcular los indices
de predominancia, analizar los componentes y construir la matriz de experiencia.
Establecer estrategias orientadas a cada una de las expectativas definidas, definir
los recursos necesarios, discutir las propuestas y proyectar la experiencia.

Paso 4. Definir la Experiencia

Contenido: establecer el tipo de experiencia que debe preparar el hotel, en
correspondencia con el (los) ambito predominante en las expectativas de los
clientes. Calcular los indices de predominancia para cada elemento, analizar los
componentes y construir la matriz de experiencia.

Tarea 3. Construir la Matriz de Experiencia del hotel

Una vez determinadas las expectativas de los clientes y clasificadas segun los
ambitos de la experiencia, se procede a construir la matriz de experiencia del
hotel, tal y como aparece en el (Anexo 4). Para construir esta matriz se
recomienda apoyarse en el equipo de trabajo constituido en la Fase | o constituir
un grupo de expertos, ya que su estructura requiere de un analisis profundo a las
expectativas definidas para establecer su interrelacion con cada elemento de la
matriz. Igualmente se propone construir una matriz para cada ambito y analizar las
expectativas por ambito, y asi agilizar el trabajo. Para determinar la prioridad de
las expectativas se consulté a los expertos y estos propusieron una escala, en
funcibn de la cantidad de clientes analizados. Orden de prioridad de las
expectativas:

81-100%/clientes: Prioridad 1
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50-80%/clientes: Prioridad 2

0-49%/clientes: Prioridad 3

Debe tenerse en cuenta que el hecho de que el ambito predominante sea uno; no
implica que la experiencia no se proyecte en los tres restantes. Esto solo significa
que las expectativas que dieron lugar a la definicion de la experiencia tiene una
orientacion marcada hacia el &mbito predominante.

Técnicas: revision de comentarios en redes sociales, entrevistas, encuesta,
meétodos de consenso y trabajo en grupo.

Tarea 4. Calcular los indices de Predominancia (IP)

Una vez se construya la matriz de experiencia del hotel se procede a calcular los
IP para los ambitos; segun la expresion de calculo y la escala que aparecen en la
tabla 2.5. La seleccion de la expresion de calculo y la escala se basa en el criterio
de los expertos consultados en el paso 3. De esta forma se obtiene un criterio
cuantificable de la presencia de cada &mbito en las expectativas de los clientes y a
la vez una vision general de la experiencia que debe proyectar el hotel.

Tabla 2.5 Expresion de calculo para los IP

indice de Predominancia (IP) Expresion de calculo Leyenda
Ambitos 4 |IPa= Y (V/100) /Expa IPa: indice de
predominancia de los
ambitos

V: % de clientes que
comparten las
expectativas
asociadas al ambito
Expa: Cantidad de
expectativas por

Ambito
Escala Se selecciona el (los) El IP predominante
mayor IP en una escala|es el que debe
de 0-1 potenciarse en el
disefio de la
experiencia

Fuente: Gonzéalez Camejo (2018)
Técnicas: métodos de consenso y trabajo en grupo.
Tarea 5. Analizar los componentes de la experiencia Teniendo en cuenta que la

forma en que se relacionan los componentes de la experiencia y las expectativas
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de los clientes constituye un elemento altamente subjetivo; se debe analizar de
forma cualitativa. Para el desarrollo de esta tarea, se recomienda resumir la
esencia de cada componente segun los elementos reflejados en la matriz. De esta
forma se podran definir estrategias para cada componente, una vez se proyecte la
experiencia.

Técnicas: métodos de consenso y trabajo en grupo.

Tarea 6. Esquema de la experiencia

En esta tarea se establecen estrategias concretas para cada una de las
expectativas analizadas en las tareas 3-5, en cada uno de los servicios del hotel.
Deben tenerse en cuenta los recursos necesarios para la implementacion de cada
estrategia y su prioridad (atendiendo al grado de importancia de la expectativa
para el cliente). Para realizar el esquema de la experiencia se propone la tabla 2.6

Tabla 2.6 Esquema de la Experiencia

Estrategia
Expectativas que satisface Prioridad
Servicio Actividades

Fuente: Gonzéalez Camejo (2018)

Técnicas: métodos de consenso y trabajo en grupo.

Luego de elaborados los esquemas, se ponen las estrategias a consideracion del
Consejo de Direccién del hotel; este aprueba total o parcialmente las propuestas y
se procede a su proyeccion.

Paso 5. Ejecucion de las estrategias

Contenido: poner en préctica las estrategias definidas en la tarea 6 y monitorear
su aplicacion. Este paso generalmente requiere de una mayor cantidad de tiempo
para su desarrollo, por tanto, es esencial la responsabilidad y la disciplina a la hora
de desarrollarlo. Requiere de la presencia del equipo de trabajo y la supervision de
los directivos, asi como del involucramiento de todo el personal del hotel.
Técnicas: observacion directa, revision documental

Fase Ill. Control de la Calidad de la Experiencia

Objetivo: evaluar y proponer soluciones a las deficiencias asociadas a la calidad

de la experiencia del hotel.
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Contenido: se procede a evaluar los atributos de calidad, el desempefio de los
componentes de la experiencia y el nivel de aproximacion entre las expectativas y
percepciones del cliente con respecto a esta. Se identifican las insuficiencias en la
calidad de la experiencia y se proponen soluciones preventivas y correctivas.

Paso 6. Determinar la calidad en la percepcion de la experiencia

Contenido: se mide la percepcién actual de los clientes con respecto a los
atributos y dimensiones de calidad de la experiencia. Se calcula el indice de
percepcion (IPe) y se determinan las deficiencias en la calidad de la experiencia.
Se recomienda efectuar una revision a los comentarios de los clientes en las redes
sociales, como minimo, tres meses después de aplicadas las estrategias definidas
en la Fase Il. De igual modo pueden aplicarse encuestas para determinar la
percepcion que tienen los clientes de la experiencia vivida en el hotel. Una vez
recopilada la informacion se procede a determinar la presencia de cada atributo y
dimension de calidad en la percepcidn de los clientes. Se propone emplear la tabla
2.7.

Tabla 2.7 Percepcion del cliente respecto a los atributos de calidad de la

Experiencia
Dimensiones Atributos Muestra Presencia del IPe
Analizada Atributo
Cognitiva Cultural
Hedonista
Novedad
Afectiva Espiritual
estimulante
Emocional
Escapista
Sensorial Fisico
renovadora
Confortable
Relacional Diversiéon
Social autenticidad
Sostenible Racional
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Responsable

Ecoldgico

Fuente: Gonzéalez Camejo (2018)

La muestra analizada se define por el niumero de comentarios revisados o la
cantidad de clientes encuestados; y la presencia del atributo especifica la cantidad
de veces que ese atributo es percibido de forma positiva. El IPe se calcula segun
la expresion de calculo 8 y la escala se sustenta en investigaciones de (Pérez,
2017 y Escalona Gonzélez, 2017)

IPe= Presencia del atributo/ Muestra Analizada (8)

Escala de evaluacion:

IPe < 0.5 (Bajo)

0.51 < IPe < 0.80 (Medio)

0.81 < IPe <1 (Alto)

Técnicas: Encuestas, revision de comentarios en redes sociales, trabajo en
equipo, métodos de consenso.

Tarea 7. Evaluacion de la calidad de los componentes de la experiencia por
servicio

Contenido: se evalla el desempefio de cada componente por servicio y se
determina la forma en que estos han contribuido a la calidad de la experiencia
turistica proyectada por el hotel.

Para desarrollar esta tarea, se propone diseilar una encuesta con preguntas
dirigidas a medir el desempefio de los actores, escenarios, actividades,
tematizacién y tecnologia, en cada servicio del hotel. Los resultados de esta tarea
representan la medida en que los componentes contribuyen a la calidad de la
experiencia. Deben calcularse los indices de calidad del componente de la
experiencia (ICce) y los indices de calidad de la experiencia por servicio (ICes).
Para ello se proponen las expresiones de calculo 9-11; y se recomienda emplear
la misma escala propuesta para la tarea 1.

ICce= > Pc/3 (9) ICes= >Pc/5 (10) Pc= > Vc/ x (11)

Pc: Puntuacion promedio de cada componente

Vc: Puntuacién otorgada por un cliente a cada componente
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X: cantidad de clientes

Técnicas: Encuestas, revisibon de comentarios en redes sociales, trabajo en
equipo, métodos de consenso.

Tarea 8. Recalcular el ISE (ISEr)

Contenido: analizar la satisfaccion de los clientes con respecto a la calidad de la
experiencia vivida en el hotel y compararla con el ISE calculado en el paso 3.
Debido a que los clientes encuestados no seran los mismos que en el paso 3, se
recomienda recalcular el tamafio de la muestra y emplear el mismo instrumento.
Posteriormente deben compararse los ISE anterior y recalculado y analizar la
diferencia atendiendo a la escala que aparece en la tabla 2.8.

Tabla 2.8 Escala para evaluar la diferencia entre los ISE

Paradmetros Clasificacion Estrategias

ISE > ISEr CET insuficiente Una vez concluido el paso

7, se debe retornar a la
Fase I, hasta que el ISEr
alcance o supere el valor
inicial.

ISE = ISEr

CET estable o estancada

La ejecucion del paso 7
debe orientarse a analizar
aguellos elementos que
deben fortalecerse para
que el ISEr supere el valor
inicial 'y garantice la
sostenibilidad en la CET.

ISE < ISEr

CET superior

Se contihua con el
desarrollo del
procedimiento y se valoran
aguellos elementos que
pueden ser mejorados

Fuente: Gonzalez Camejo (2018)

Técnicas: Encuestas, revision de comentarios en redes sociales, trabajo en
equipo, métodos de consenso.

Paso 7. Analisis y solucion de las deficiencias

Contenido: identificar las causas que inciden en las insuficiencias detectadas
durante el paso 6 y las tareas 7-8. Proponer acciones preventivas y correctivas

para solucionar las probleméticas. Definir responsables y recursos necesarios para
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ejecutar las soluciones.
Técnicas: revision de documentos, entrevistas, observacion directa, encuesta,
trabajo en grupo y método de expertos.
Fase IV. Mejora de la Experiencia
Objetivo: proponer acciones de mejora orientadas al perfeccionamiento de la
experiencia.
Contenido: una vez solucionadas las insuficiencias detectadas en la Fase I, se
definen estrategias para que la calidad de la experiencia del hotel transite a un
nivel superior. Para ello pueden tenerse en cuenta los siguientes elementos:
¢ Incorporacion de nuevas actividades al esquema de experiencia del hotel
e Modificaciones en los servicios del hotel
e Ampliar los escenarios y gestionar recursos para enriquecer las actividades
e Estrategias para que la experiencia abarque los cuatro &mbitos establecidos
e Acciones orientadas a la incorporacion de clientes provenientes de otros
mercados
Técnicas: revision de documentos, entrevistas, observacion directa, encuesta,
trabajo en grupo y método de expertos.
2.2 Aplicacion del Procedimiento en el hotel Brisas Guardalavaca
El presente procedimiento seré aplicado en el hotel Brisas Guardalavaca teniendo
en cuenta los elementos desarrollados en el capitulo .
Fase |. Preparacion e involucramiento
Paso 1. Presentacion y compromiso
Se realizaron reuniones de orientacién e intercambio con el consejo de direccion
del hotel y parte de los trabajadores. Se constituyé el equipo de trabajo, el cual
esté integrado por:
Director General
Sub-director General
Sub-director Econémico

1

2

3

4. Sub-director Comercial

5. Sub-director de Capital Humano
6

Especialista de Calidad
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7. Maitre
8. Profesor de la Universidad de Holguin
9. Estudiante de 5to afio de la carrera Ingenieria Industrial
10. Estudiante de 5to afio de la carrera Licenciatura en Turismo
En este paso se constituyd un comité de expertos, los cuales seran consultados
durante la aplicacién del procedimiento. El grupo se compone de 11 especialistas
con un indice de experticia promedio de 2.68. Se determinaron los recursos
necesarios para el desarrollo del estudio, estos no constituyen una limitacion
debido a que el hotel se encuentra en condiciones de asumir este proyecto. Por
razones de confidencialidad de la informacion, no se detallan los recursos a
emplear ni el comportamiento de los indicadores econémicos.
Paso 2. Preparacién de la Experiencia
Tarea 1. Determinar el indice de oportunidades del hotel (I0Oh)
El equipo de trabajo llevd a cabo una investigacion acerca del entorno y las
caracteristicas del hotel. Se aplicaron diversas técnicas como la revision
documental, entrevistas y encuestas. Posteriormente se expondra una breve
caracterizacion de cada uno de los componentes analizados y la forma en que fue
investigado.

1. Condiciones geogréficas y culturales
Las principales oportunidades que posee el hotel en el plano geografico-cultural,
se centran en el municipio Banes. La revision bibliografica y un grupo de
entrevistas efectuadas a funcionarios del hotel y el MINTUR permitieron obtener la
informacién que se muestra en la tabla 2.2.1

Tabla 2.2.1. Oportunidades en el plano geogréfico-cultural

Elementos Descripcién

Clima Subtropical con temperaturas moderadas

Vegetacion Se destaca la manigua costera y el bosque. También se
presentan los cabales de las alturas de Maniabon y el manglar
de la zona costera.

Fauna Presenta especies endémicas amenazadas de extincion tales
como el Gavilan Colilarga y el Carpintero. También pueden
encontrarse en territorio Sabaneros Zunzunes, Sinsontes y
Palomitas.

Atractivos El Hotel Brisas Guardalavaca esta situado en primera linea de
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naturales playa Guardalavaca a 62 Km de Holguin y a 72 del aeropuerto
internacional Frank Pais en el municipio Banes de la provincia
Holguin. En un polo en desarrollo inversionista tanto por el
Grupo Cubanacan como por Gaviota. Posee un alto grado de
conservacion de la naturaleza y de uniformidad del paisaje de
las playas que lo conforman. El litoral norte constituye un rico
entorno natural por estar insertado dentro del Parque Natural
Cristébal Colon y en el perimetro de uno de los corredores de
aves migratorias mas importantes de la Isla.

Atractivos Chorro de Maita
historico- Gibara
culturales Cayo Saetia

Marina Gaviota
Centro de Buceo

2. Escenarios

La revisibn documental y la observacion directa fueron las principales técnicas
empleadas para analizar los escenarios. En la tabla 2.2.2 se muestra la
informacion referente a la composicion de la planta hotelera y las comunidades
vecinas.

Tabla 2.2.2 Escenarios de la experiencia

Elementos Descripcién

Estructura El hotel cuenta con 231 habitaciones estandar (114 Vista al
general de la|Jardiny 117 Vista al mar). La Villa es parte del complejo y
Planta Hotelera |fue fundada en el afio 1998. Est4 integrada por 9 blogues
de habitaciones que llevan el nombre de las nueve primeras
villas fundadas en Cuba con sus respectivas fechas de
fundacion posee 206 habitaciones de las cuales 126 son
estandar y 80 tienen la categoria de mini suites contando
con dos para discapacitados.

Disefio Predominan colores en consonancia con el disefio colonial
de la infraestructura hotelera. Resaltan los colores amarillo
y haranja, que contrastan con el sol y la playa, como
modalidad fundamental, bajo la cual opera el hotel. El
disefio se divide en dos estilos, uno se orienta hacia la parte
tradicional y el otro a la villa, este dltimo se basa en la
arquitectura colonial
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Escenarios El hotel posee 2 piscinas, 2 restaurantes buffet, 5 a la carta
especificos (uno italiano, uno criollo, uno internacional, una taberna y
uno especializado en mariscos, para todos se requiere
reservacion), 1 parrillada, 8 bares, bebidas nacionales e
internacionales y meriendas las 24 horas. También cuenta
con discoteca y karaoke de 11:00 p.m. a 2:00 a.m., cambio
de moneda de 7:00 a.m. a 11:00 p.m., sauna, 2 jacuzzis
publicos, tumbonas, toallas de piscina, servicio telefonico
internacional, club para nifios, gimnasio y sala de juegos.

Escenarios con|Otras facilidades con cargo extra estan constituidas por:
cargos extra servicios meédicos, masajes y saloén de belleza de 9:00 a.m.
a 5:00 p.m., lavanderia, renta de autos las 24h, servicio
telefénico internacional, bur6 de turismo, fax y correo
electronico de 7:00 a.m. a 11:00 p.m., paseos a caballo,
taxi, motos y servicio de guarderia las 24h.

Comunidades Las oportunidades inherentes a escenarios de las
vecinas comunidades vecinas se asocian a los atractivos
mencionados en el andlisis geogréfico-cultural

3. Actores

La informacion de este apartado se obtuvo de una investigacion de mercado
efectuada por el hotel los dltimos afios, como parte del cumplimiento de los
objetivos estratégicos del hotel y resultado de varias investigaciones, entre las que
destacan Mastrapa Rodriguez, 2013, Cuervo Gutiérrez, 2016, Perdomo Bariam,
2016. Los datos obtenidos en el analisis comercial del hotel muestran que los
principales mercados emisores al mismo son Canada, Inglaterra, Alemania.
Aademas de estos mercados se reciben turistas de otros paises, aunque en
menor cantidad, pero con tendencia al crecimiento, entre ellos se encuentran
Italia, Holanda, Suiza y Francia. Los resultados obtenidos por mercados emisores
se listan a continuacion:

Canada

El mercado Canada, principal mercado emisor se caracteriza por clientes que
vigjan en parejas y familia fundamentalmente, con edades entre los 45 y los 60
afos, residentes de Ontario, Montreal y Nueva Escocia a través de las lineas
aéreas que operan en el destino. El nivel de escolaridad es técnicos y
profesionales en su mayoria. Las principales motivaciones de viaje son el turismo

de sol y playa y los elementos culturales auténticos del destino, empleando como
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fuente de informacién la busqueda online y las agencias de viajes. El instrumento
aplicado muestra que son clientes que buscan la relajacion y el descanso, conocer
nuevos lugares y sitios histérico-culturales. Los servicios extra hoteleros que mas
compran son la renta de carros y motos, las excursiones nauticas y el buceo. La
animacion hotelera que prefieres es pasiva y contemplativa, a través de
actividades como disfrutar de musica, juegos de mesa y bingo y aprender el
idioma de los pobladores locales.

Inglaterra

El mercado inglés viaja en familias y grupos. Las familias se componen por
trabajadores de clase media entre 26 y 48 afios que valoran altamente las
recomendaciones de otros clientes. Las principales motivaciones son el sol y la
playa y el ocio y recreacion. El nivel de repitencia es bajo, empleando las lineas
aéreas directas al destino como fuente de arribo. La animacién preferida por estos
clientes es pasiva-contemplativa, aunque disfrutan de los servicios fuera del hotel
como la restauracién en el sector privado. Consumen las actividades nauticas y
las excursiones acuaticas. Es un mercado que prefiere la diversion vinculada al
aprendizaje, comprando excursiones que vincules estas dimensiones. Los grupos
se caracterizan fundamentalmente por estar compuestos por personas de 45
hasta 60 afios, empleando como fuente de informacién las agencias de viajes.
Consumen en altos indices bebidas a base de alcohol y tabaco. Estos clientes
compran en gran medida las actividades de turismo activo y las excursiones hacia
las ciudades.

Alemania

El mercado aleman se compone fundamentalmente por turistas que viajan en
familia y parejas, con un alto nivel de repitencia. Provienen de la clase media,
siendo pensionados, profesionales o técnicos. Disfrutan de la animacion basada
en el estilo Club de actividades activas-participativas y son altos consumidores de
bebidas alcohdlicas y tabaco. Prefieren la restauracién fuera de los hoteles y a
base de mariscos. Consumen, ademas, excursiones a entornos naturales a traves
de las agencias de viajes con precios econdmicos. Las familias con nifios disfrutan

de excursiones cercanas al hotel y actividades vinculadas al disfrute de las playas.
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Consumen también, en menor medida, las actividades vinculadas al ocio activo en
las playas y al disfrute de la cultura y la naturaleza.

Co-actores:

La revision a documentos relacionados con el desarrollo local y social del territorio,
asi como los resultados del ultimo censo de poblacidén y viviendas efectuado en

Cuba, permiten caracterizar al poblador local mediante los siguientes elementos:

. Elevado gusto por la cultura y el deporte

. Inteligente, cordial, solidario, trabajador y dedicado

. Compromiso con el cuidado y preservacion de los recursos naturales
. Sentido de patriotismo.

Las comunidades vecinas centran su desarrollo en las actividades asociadas al
turismo, contando con varios hospitales y alta cifra de médicos lo que permite una
atencion integral a toda la poblacion. Esta se inicia en los consultorios del Médico
de la Familia y se extiende a centros de trabajo y educacionales. La educacion es
una de las principales prioridades del municipio alcanzando cifras sin precedentes.
En cuanto a los trabajadores del hotel, mediante la revision documental se pudo
determinar que la plantilla el hotel cuenta con un total de 419 trabajadores, la
composicion de la fuerza de trabajo se muestra en los gréficos 2.2.3, 2.2.4,2.25y
2.2.6.

El personal se caracteriza por el buen trato al cliente, la profesionalidad,

especializacion y dominio de varios idiomas.

Grafico 2.2.3.Plantilla del Hotel Gréfico 2.2.4.Plantilla por Sexo

44% .
M Mujeres

56%

4% i Hombres

M Cubierta Vacante
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Gréfico 2.2.6.Plantilla por edades Grafico 2.2.5.Nivel de escolaridad
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4. Actividades
Este elemento fue analizado mediante la revision documental y la observacion
directa. El hotel Brisas Guardalavaca presta servicios de alojamiento, alimentos y
bebidas y animacion, como parte del modelo Todo incluido. En la tabla 2.2.7 se
muestran los servicio disponible y su caracterizacion respecto a las actividades
que realiza

Tabla 2.2.7. Actividades por servicio

Servicios Actividades

Alojamiento e Se basa en servicio de habitacion clasificado en
estandar, superior, suite y Premiun; con todos los
elementos que incluye el alojamiento para hoteles Todo
incluido de sol y playa con categoria de 4 estrellas. Otras
actividades son:

e Bienvenida con coctel, cavas, jugos naturales o copa de
vino

e Invitacion al cliente a la siembra de un &rbol

e Masaje y peluqueria dependiendo de la repitencia del
cliente

e Lavanderia
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Alimentos y Bebidas

2 restaurantes buffet, 5 a la carta (uno italiano, uno criollo,
uno internacional, una taberna y uno especializado en
mariscos, para todos se requiere reservacion), 1 parrillada, 8
bares, bebidas nacionales e internacionales y meriendas las
24 horas entre ellos 2 Lobby Bar y Bar en el agua, Servicio de
habitaciones, Heladeria, Cerveceria en los jardines

Animacion

La animacion se diferencia por ser para adultos (animacion
diurna y nocturna) y para nifilos. El Club para nifios esta
incluido en el departamento de animacion, y las actividades
que en él se realizan forman parte del programa de
animacioén para nifios. Otras actividades como Juego de
Tenis, Tiro al Blanco, Volley de Playa, Ejercicios en la

piscina, Ping-Pong, Polo Acuético, Futbol, Aerdbicos, Basket

5. Tecnologia
La tecnologia sera analizada desde dos perspectivas: la capacidad tecnolégica de
la instalacion y la forma en que esta aprovecha la tecnologia para promocionar sus
servicios. En ambos casos el hotel hace un buen uso de este elemento para
contribuir a la CET. Un inventario de recursos del hotel permiti6 determinar la
existencia de una plataforma tecnolégica suficiente para la demanda anual de
visitantes.
Por otra parte, el hotel dispone de una plataforma tecnolégica para promocionar
Sus servicios a través de paginas web, redes sociales, videos promocionales, etc.
Tematizacion
La tematizacion del hotel es desorganizada, existe tematizacion en la parte de
restauracion, bebidas los bares generalmente tienen nombres de bebidas tipicas
como el Coffee Bar Cappuccino, Bar Havana Club pero no todos, por otra parte las
habitaciones en el caso de la villa la cual esta integrada por 9 blogues de
habitaciones que llevan el nombre de las nueve primeras villas fundadas en Cuba
con sus respectivas fechas de fundacion (Baracoa, Bayamo, Trinidad, Sancti
Spiritus, La Habana, Puerto Principe, Santiago de Cuba, Remedios y Gibara, sin

embargo no siguen una logica de disefio que corresponda con el servicio de
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alimentos y bebidas ni con el servicio de animacion. La estructura de disefio del
hotel la seccion de la villa se observan los techos coloniales pero tampoco se
observa una tematizacion organizada haciendo acciones de tematizacion pero
aisladas independiente para cada servicio.

Para otorgar el 10c se sometié a consideracion del comité de expertos, toda la
informacion anteriormente expuesta. Estos, mediante una profunda revision y una
serie de entrevistas con el equipo de trabajo y miembros del hotel, otorgaron los
IOc segun se muestra en la tabla 2.2.8. El valor obtenido para cada componente
es el resultado de haber promediado la puntuacidn otorgada por cada experto.

Tabla 2.2.8 Lista de oportunidades del hotel

Componentes I0c | Clasificacion
Condiciones geograficas y culturales | 4.7 | Alta
Escenarios 4.8 |Alta

Actores 4.6 |Alta
Co-actores 4.6 |Alta
Actividades 2.5 |Baja
Tecnologia 2.7 |Baja
Tematizacion 2.8 |Baja

IOh 3.81 | Media

Como puede observarse, la oportunidad del hotel de brindar una experiencia que
satisfaga las expectativas de los clientes es media. Todos los componentes
presentan IOc entre bajo y alto; siendo las actividades, la tecnologia y la
tematizacion; los elementos que menos oportunidades representan para la

efectiva proyeccion de la experiencia turistica.
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6 Pas
4,8
s 4,7 , 4,6 4,6 o 3.
4 _—%\ Cal
5 N~ 2.5 2,7 z8
N cul
2
10cC 0
1
0 T T T T T T 1 del
& 4;@" <& <& ,bb‘z"’ \o‘%’a 6\?& indi
S N o o S 8) <
< <& & Ny <@ &

GESTION DE LA CALIDAD DE LA EXPERIENCIA TURISTICA EN EL HOTEL
BRISAS GUARDALAVACA



ce satisfaccion de la experiencia (ISE)
Para calcular el ISE, el equipo de trabajo, en conjunto con el comité de expertos
elabord una encuesta (Anexo 5) para evaluar el grado de satisfaccién que tienen
los clientes con los atributos y dimensiones determinantes en la CET.
K?p.gN
n=- 2
e’(N-1)+K?pg

Donde:

n: tamafo de la muestra.

p: 0.5

g: (1-p) =05

N: promedio de clientes que visitd el hotel en el semestre de septiembre de 2017 a
febrero de 2018 (4389 clientes).

e: 5%; (0.05).

K: 95%

El tamafio de la muestra es 354 clientes. Una vez aplicada la encuesta se
procedié a su validacidén en el paquete estadistico SPSS en su version 21.0, para
analizar su fiabilidad y validez, calculando el coeficiente alfa de Cronbach,
obteniéndose un valor de 0.846 y el KMO resultante es de 0.792; lo cual admite
suponer que los items de la encuesta han sido debidamente operacionalizados y
existe uniformidad en las respuestas. En la tabla 2.2.9 se muestran los resultados
obtenidos en relacion al ISE.

Tabla 2.2.9. Resultados del ISE

Dimensiones | Atributos Sae Sde Clasificacion

Cognitiva Otros 4,19 4.07 Media
Cultural 3.90 Media
Hedonista 4.20 Media
Novedad 4.00 Media

Afectiva Otros 4.50 4.30 Media
Espiritual 3.81 Media
Estimulante 4.00 Media
Emocional 4.50 Media
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Escapista 4.70 Alta
Sensorial Otros 4.36 4.37 Media
Fisico 4.60 Alta
Renovadora 4.55 Alta
Confortable 4.00 Media
Social Otros 4.20 4.24 Media
Autenticidad 4.28 Media
Relacional Otros 3.81 3.81 Media
Diversion 3.81 Media
Sostenible Otros 4.50 4.19 Media
Racional 3.81 Media
Responsable 3.95 Media
Ecolégico 4.50 Media
ISE =4.16 Media

La satisfaccion de los clientes con respecto a la calidad de la experiencia turistica,
en el hotel, es media; lo cual significa que cualquier variacion en el estado actual
puede causar que este indicador se deteriore. En el grafico 2.2.10 se muestra una
comparacion respecto al ISE por atributo y dimensiones. El disefio de la
experiencia turistica debe orientarse a incrementar la satisfaccion del cliente,

hasta que pueda considerarse alta.

Ecologico
Racional
Diversion
Autenticidad

Confortable

Fisico
Escapista
Estimulante
Afectiva
Hedonista

Cognitiva
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Gréfico 2.2.10 Comparacion respecto al ISE por atributo y dimensiones

Tarea 2. Identificar y clasificar las expectativas de los clientes

Para identificar las expectativas de los clientes en relacidbn a la experiencia
turistica, fueron consultados los comentarios reflejados en Tripadvisor. El hotel
posee (hasta abril/2018) 4.333 comentarios, clasificados como se muestra en el
grafico 2.2.11.

Como se observa el 76% de

6% 3% los comentarios se
W Excelente encuentran en el rango de
® Muy bueno

y Excelente-Muy bueno; el 15
® Normal
Mal % lo encuentra Normal y solo
alo
Pésimo el 9% clasifica el hotel entre

45%

Malo-Pésimo. La revision de

estos comentarios permitio

clasificarlos atendiendo a

Grafico 2.2.11 Comentarios del hotel Brisas | ... ) .,
idioma, informacion aportada

Guardalavaca en Tripadvisor

y fecha. Para el andlisis se

establecieron principios de inclusion y exclusion, tal y como se muestra en la tabla
2.2.12.

Principios de inclusion

Comentarios de TripAdvisor desde enero de 2018 hasta abril de 2018.

Comentarios en idioma inglés, franceés, italiano, espafiol y portugués.

Principios de exclusion

Comentarios que solo hacen referencia a los atributos funcionales del hotel.
Comentarios cuyos titulos solo refieran: fecha del viaje, el nombre de
usuario de la misma pagina web TripAdvisor, el nombre del hotel y no

posean significado semantico.

De esta forma, de un total de 4333 comentarios encontrados, se incluyeron en el

analisis el 30.18%
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En el grafico 2.2.13 se puede observar la clasificacion de los comentarios
seleccionados.

La revision a los comentarios permitié identificar las expectativas de los clientes y

700 =90 asociarlas a los cuatro ambitos
600 - de la experiencia. El equipo de
Zgg: > trabajo se dio a la tarea de
300 7 196 agrupar las expectativas que
igg 8 39 tuvieran elementos en comun y

0 - ' ' . presentarlas de la forma mas

Grafico2.2.13. Comentarios en TripAdvisor  completa. Posteriormente  se

resume la esencia de las
principales expectativas encontradas durante el analisis de los comentarios.
Entretenimiento: los comentarios se basan en la necesidad de potenciar mayores
actividades vinculadas con el sol y la playa. Se incluyen elementos asociados a las
actividades deportivas que vinculan la cultura cubana y potencian los bailes
tradicionales y la muasica popular.
Educacional: Los clientes manifiestan su interés en que el hotel desarrolle
actividades relacionadas con el turismo cientifico y el turismo de eventos. Se
plantean opiniones sobre la inexistencia de suficientes espacios que potencien la
lectura, la venta de libros, obras de arte. Se evidencia interés por la realizacion de
exposiciones Yy talleres; asi como el desarrollo de cursos, entre los que destacan
temas como: arte culinario, gastronomia, Historia de Cuba, musica tradicional,
fotografia y baile.
Estético: Las expectativas reflejan la intencién de los clientes por actualizar la
decoracion del hotel, modificar los elementos que forman parte de las diferentes
areas, cambiar los colores de la pintura y la lenceria, redecorar los restaurantes e
incorporar fotografias relacionas con el sol, la playa y la recreacion.
Aventurero: Los clientes manifiestan su interés por las actividades nauticas, el
canopy, el paracaidismo y la realizacion de competencias deportivas entre hoteles.
También hacen alusion a la necesidad de realizar excursiones y acampadas en la

arena.
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El equipo de trabajo proceso6 y analizo la informacion obtenida de la revision de los
comentarios y determiné la existencia de 9 expectativas (teniendo en cuenta que
muchas se repiten), cuya prioridad depende de la cantidad de comentarios en los

que se refleja. En la tabla 2.2.14 aparecen las expectativas y la prioridad otorgada

por el equipo de trabajo.

Tabla 2.2.14 Clasificacion de las expectativas de los clientes

No

Expectativas

Ambito

%/clientes

Prioridad

1

Vincular, de forma creativa, la
cultura del territorio a la

tematizacion de los servicios

Educacional

38.4

3

Incluir actividades que motiven
y permitan el aprendizaje del
idioma,

historia, cultura vy

tradiciones

Educacional

45.5

Mayor  variedad en las
actividades principalmente en el
area de la playa y la piscina
incorporando al cliente de forma

activa

Entretenimien

to

95.8

Tematizar mas los servicios y

hacerlos mas dinamicos vy

variados, creando una

estrategia de  tematizacion

uniforme

Entretenimien

to

92.2

Mejorar la calidad y variedad de

los espectaculos artisticos

Entretenimien

to

92.3

Mejorar la decoracién de los
del hotel

principalmente en las noches

espacios

tematicas

Estético

68,7

Fomentar el desarrollo de

Estético

41.2
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acciones orientadas a fortalecer

el ambito estético

8 Programar excursiones y visitas | Aventurero 83.8 1
a lugares histéricos, como parte

de las ofertas del hotel

9 Potenciar  actividades  que | Aventurero 93.1 1
fomenten el contacto con la
naturaleza 'y el  turismo

sostenible

Fase Il. Disefio y Proyeccion de la Experiencia

Paso 4. Definir la Experiencia

Tarea 3. Construir la Matriz de Experiencia del hotel

Consultando el comité de expertos el equipo de trabajo, conformo una propuesta

de experiencia del hotel en funcién de las expectativas de los clientes.

De esta forma se han definido todos los componentes de la experiencia para

satisfacer las expectativas en el ambito educacional. Esta matriz constituye el

punto de partida para disefiar la experiencia del hotel. En el (Anexo 6) puede

consultarse la matriz completa.

Tarea 4. Calcular los indices de Predominancia (IP)

Los IP para cada ambito son: Educacional (0.42); Entretenimiento (0.93); Estético

(0.55) y Aventurero (0.88). De esta forma se concluye que el ambito predominante

en el disefio de la experiencia del hotel es el entretenimiento. Este ambito debe

fortalecerse en cada una de las estrategias y combinarse con los ambitos

restantes.

Tarea 5. Analizar los componentes de la experiencia

El comité de expertos analizd la matriz de experiencias y llegé a las siguientes

conclusiones:

e En todas las expectativas se reflejan las dimensiones cognitiva, afectiva,
sensorial, social, relacional y sostenible.

e La tematizacidbn se encuentra presente en las expectativas para todos los

ambitos; constituyendo, junto al sol y la playa, el principal atractivo del hotel
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e Todas las expectativas pueden ser satisfechas en todos los servicios del hotel

e Latecnologia necesaria es muy similar en todos los &mbitos analizados

e Los escenarios son similares para todas las expectativas

e Los trabajadores son los co-actores fundamentales

e Cada actividad influye en la satisfaccion de mas de una expectativa

De esta forma se han analizado los componentes esenciales de la experiencia y el
hotel se encuentra en condiciones de definir las estrategias necesarias a cada
ambito de la experiencia.

Tarea 6. Esquema de la experiencia

Teniendo en cuenta las expectativas de los clientes y la representacion de estas
en los comentarios examinados, la autora decidié desarrollar esta tarea para las
expectativas del ambito predominante; ya que estas representan el criterio del
93% de los clientes analizados. En la tabla 2.2.15 aparecen las estrategias
propuestas para el ambito Entretenimiento.

Tabla 2.2.15 Esquema de la Experiencia para el &mbito entretenimiento

Estrategia: Lograr mayor participacion de los clientes en las actividades
recreativas, logrando que las mismas sean variadas, dindmicas y con un

marcado toque tematico.

1. Mayor variedad en las actividades principalmente en el|Prioridad
area de la playa y la piscina incorporando al cliente de 1

forma activa

2. Tematizar mas los servicios y hacerlos mas dindmicos y| 1
variados, creando una estrategia de tematizacion

uniforme

3. Mejorar la calidad y variedad de los espectaculos| 1

artisticos
Servicio Actividades:
Alojamiento 1. Agregar al disefio de las habitaciones objetos
Alimentos y gue realcen la cubania y las tradiciones
Bebidas 2. Incorporar alimentos que correspondan a la
Animacién estructura de las noches tematicas expuestas en

GESTION DE LA CALIDAD DE LA EXPERIENCIA TURISTICA EN EL HOTEL
BRISAS GUARDALAVACA



el hotel

3. Desarrollar actividades que impliquen el
aprendizaje de la historia, la comida y el arte
cubano

4. Variedad en los espectaculos tratando de evitar
la repetitividad para los clientes de mediana y
larga estancia

5. Mejorar la calidad y variedad de la comida y
garantizar estabilidad en los ciclos de
abastecimiento a restaurantes y bares, durante

el servicio

Paso 5. Ejecucion de las estrategias

En el mes de abril de 2018 se pusieron a consideracion del hotel las estrategias
propuestas para su discusion y aprobacién en el consejo de direccion. Se
ejecutaron las alternativas incorporando algunas actividades y modificando otras
ya existentes, en funcién de los recursos disponibles. El equipo de trabajo
superviso el desarrollo de este paso y realiz las correcciones pertinentes, cuando
fue necesario. La ejecucion de las estrategias concluy6 satisfactoriamente en
mayo de 2018 dando lugar a una evaluacién preliminar de los resultados, en
materia de CET del hotel Brisas Guardalavaca.

Fase Ill. Control de la Calidad de la Experiencia

Paso 6. Determinar la calidad en la percepcion de la experiencia

Para determinar la calidad en la percepcion de la experiencia, una vez aplicadas
las estrategias, se procedié a la revision de los comentarios publicados en
Tipadvisor segun los pardmetros empleados en la tarea 2. Una vez aplicados los
criterios de inclusion y exclusion, se revisaron 439 comentarios procedentes mes
de mayo de 2018. El equipo de trabajo proceso la informacion procedente de los

comentarios y los resultados se muestran en la tabla 2.2.16.

Tabla 2.2.16 Percepcion del cliente respecto a los atributos de calidad de la

Experiencia
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Dimensiones | Atributos Muestra Presencia del | IPe Clasificacion
Analizada |atributo
Cognitiva Cultural 439 315 0,72 Medio
Hedonista 439 300 0,68 Medio
Novedad 439 240 0,55 Medio
Afectiva Espiritual 439 270 0,62 Medio
estimulante 439 315 0,57 Medio
Emocional 439 400 0,91 Alta
Escapista 439 410 0,93 Alta
Sensorial Fisico 439 233 0,53 Medio
renovadora 439 256 0,58 Medio
confortable 439 424 0,96 Alta
Relacional Diversion 439 420 0,95 Alta
Social autenticidad 439 312 0,71 Medio
Sostenible Racional 439 38 0,09 Bajo
responsable 439 312 0,71 Medio
Ecolégico 439 124 0,28 Bajo
IPe(promedio) 0,65 Medio
ecoldgico
responsable
racional
autenticidad
diversion
confortable
renovadora .
Fisico edla
Escapista
Emocional
estimulante
espiritual
novedad
hedonista
cultural
I T T I T 1
0 0,2 0,4 0,6 0,8 1 1,2

Gréfico 2.2.17. Percepcion de la CET
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Como se aprecia en el grafico 2.2.17, la mayoria de los atributos son mediamente
percibidos por los clientes. De esta forma puede concluirse que la CET es
medianamente percibida por los clientes con un IPe promedio de 0.65.

Tarea 7. Evaluacién de la calidad de los componentes de la experiencia por
servicio

Para evaluar la calidad de los componentes de la experiencia se aplicé una
encuesta ver (anexo 7) para conocer la forma en que los clientes valoran la
calidad de cada componente dentro de la experiencia y en cada servicio. De esta
forma se evita interrumpir las actividades de los clientes mas de lo necesario. Para
determinar la cantidad de encuestados se emple6 la misma expresion y los
mismos parametros del paso 3; solo cambi6 el promedio de clientes que visito el
hotel de abril-mayo/2018, que fue de 3862 clientes. De esta forma el tamafio de la
muestra resultante fue 349 clientes.

Concluido el periodo de aplicaciébn se validaron los resultados en el paquete
estadistico SPSS en su version 21.0 para Windows y calculando el coeficiente alfa
de Cronbach, se demostrg la fiabilidad de la escala, obteniéndose un valor de
0.88. De la misma forma se determind la validez del instrumento mediante el KMO;
el cual se encuentra en el rango de 0.74. En la tabla 2.2.18 se exponen los
resultados obtenidos en relacién a cada componente y a cada servicio.

Tabla 2.2.18. Calidad de los componentes de la experiencia por servicio

Valoracion por servicio
Componentes | Alojamiento |Alimentos y|Animacién |ICce
Bebidas
Actividades 3.93 (Media) [4.56 4.88 (Alta) |4.46 (Media)
(Media)
Escenarios 4.50(Media) |4.7 (Media) [4.95 (Alta) |4.62 (Media)
Co-actores 3.88 (Media) | 4.2 (Media) |4.55 (Alta) 4.2 (Media)
Tematizacion 4.23(Media) (4.34 3.83 (Media) |4.1 (Media)
(Media)
Tecnologia 4.5 (Media) |3.82 3. (Media) 4.1 (Media)
(Media)
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Ices 4.21 (Media) | 4.3 (Media) |4.4 (Media)

Puede concluirse que la CET por componente y en cada servicio clasifica como

media. Los componentes mejor percibidos por los clientes son las actividades y los
escenarios; y el servicio de mayor aprobacion fue Animacion. Ningin componente
obtuvo indices bajos y la calidad media fue la categoria mas predominante. Estos
resultados se deben a que las estrategias para satisfacer al cliente y sus
expectativas se aplicaron solo para el entretenimiento. Ademas del poco tiempo
para aplicar las mismas.

Tarea 8. Recalcular el ISE (ISEr)

Tabla 2.2.19. Resultados del calculo del ISEr

Dimensiones | Atributos Sae Sde Clasificacion
Cognitiva Otros 4,25 4,11 Media
Cultural 4,2 Media
Hedonista 4,18 Media
Novedad 3,8 Media
Afectiva Otros 4,7 4,54 Media
Espiritual 4,21 Media
Estimulante 4,3 Media
Emocional 4,63 Media
Escapista 4,88 Alta
Sensorial Otros 4,43 4,49 Media
Fisico 4.7 Alta
Renovadora | 4,65 Alta
Confortable 4,18 Media
Social Otros 4,45 4,39 Media
Autenticidad | 4,33 Media
Relacional Otros 3,87 3,89 Media
Diversion 3,9 Media
Sostenible Otros 4,6 4,44 Alta
Racional 4,15 Media
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Responsable | 4,3 Media

Ecologico 4,7 Media

ISE=4.31 Media

Una vez comparados los ISE, se concluye que ISEr (4.31) > ISE (4.16); por tanto,
la CET clasifica en la categoria de superior y se continda desarrollando el
procedimiento para identificar los elementos que pueden ser susceptibles a la
mejora. En el grafico 2.2.20 se muestra una comparacion entre los ISE e ISEr para

cada atributo.
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Hedonista
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Relacional
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Grafico 2.2.20. Comparacion entre ISE e ISEr

Como se observa en el grafico la CET en el atributo novedad es insuficiente.
Aunque su disminucién no ha sido significativa (5%); deben ser analizados los
elementos que dan lugar a esta irregularidad.

Paso 7. Analisis y solucion de las deficiencias

Los resultados obtenidos durante la fase de Control pueden clasificarse como
positivos y reflejan que la CET ha sido bien proyectada y percibida por los clientes;
sin embargo, en el paso 6 la percepcion del cliente sobre los atributos ecoldgico y
racional fue baja. Ademas, en la tarea 8 el atributo novedad disminuye luego de
haberse proyectado las estrategias. El equipo de trabajo desarroll6 varias
sesiones de trabajo para analizar esta situacion relacionada con las dimensiones

cognitivas y sostenible ya que son las que presentan mas incidencias.
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Para la dimension sostenible:

El 53% de los entrevistados manifiesta desacuerdo con que el hotel no
desarrolle actividades orientadas al cuidado y preservacion de los recursos
naturales.

El 44.5% de las entrevistas reflejo la inconformidad de los clientes con que no
se desarrollen visitas a comunidades locales, ni se propicie el intercambio con

pobladores.

Para la dimension cognitiva:

El 31.2 % de los entrevistados declaran que el hotel no potencia actividades
orientadas al turismo cientifico y de eventos.

El 69.4% de las quejas se relacionan con que el servicio de Alimentos y
Bebidas no incorpora productos nuevos que contribuyan al aprendizaje de la
gastronomia cubana.

El 45.6% de las quejas deliberan que la decoracion del hotel no se actualiza
anualmente; y no refleja elementos tipicos de la cubania.

El 63.1% de los clientes manifiesta que no se incorporan elementos tipicos de
la cultura cubana a las actividades de recreacion

El 35.7% % plantea que no existen espacios para la exposicion de literatura
cubana; y tampoco se emplea suficientemente la musica tradicional en las

actividades recreativas.

Una vez analizadas las deficiencias, se pusieron a consideracion del Consejo de

Direccion, para que este adopte las medidas oportunas para disminuir el efecto de

estas sobre la satisfaccion de los clientes. Algunas de las medidas que el equipo

de trabajo elabor6 para la mejora de la CET se muestran en la tabla 2.2.21.
Tabla 2.2.21. Plan de actividades

No | Propuestas Servicios | Ambitos de la
Experiencia
1 | Realizar exposiciones culinarias | Alimentos | Entretenimiento
sobre gastronomia cubana y Bebidas | Educacional
2 | Desarrollar actividades recreativas | Todos Entretenimiento
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fomentando en el cliente la Educacional
preservacion de los  recursos

naturales

3 | Desarrollar actividades deportivas | Animacion | Entretenimiento
que exalten el ejercicio fisico como Educacional
via de contribucibn a la salud y

calidad de vida

4 Planificar visitas a las comunidades | Animaciéon | Entretenimiento

locales permitiendo el intercambio Educacional
con pobladores y el contacto con la Aventurero
naturaleza Estético

5 | Garantizar variedad de alimentos y | Alimentos | Entretenimiento
bebidas en correspondencia con la |y Bebidas | Estético
tematizacion del hotel

Fase IV. Mejora de la Experiencia
La fase de Mejora sera desarrollada por el hotel cuando este haya solucionado las

insuficiencias detectadas en la fase de Control.
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CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos de esta investigacion permiten arribar a las siguientes
conclusiones:

1. La revision bibliografica realizada permitio determinar que la gestion de la CET
constituye una estrategia fundamental para garantizar la satisfaccion del cliente en
entidades hoteleras.

2. El procedimiento propuesto por Gonzélez Camejo (2018), constituye una
herramienta importante para la solucion del objetivo principal es por esto que el
mismo se implementd en el hotel Brisas Guardalavaca para facilitar la gestion de
la CET en el hotel, como estrategia orientada a la satisfaccion del cliente

3. La aplicacion parcial del procedimiento en el hotel Brisas Guardalavaca permitio
comprobar que las oportunidades del hotel para satisfacer las expectativas son
medias. La percepcion de los clientes sobre la CET es alta y su satisfaccion

incrementd luego de la aplicacion de las estrategias disefiadas
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RECOMENDACIONES

Analizando las conclusiones expresadas se recomienda:

1. Culminar la aplicacion del procedimiento propuesto en el hotel Brisas
Guardalavaca y extenderla a otros hoteles del destino Holguin,

2. Aplicar simultdneamente el procedimiento en diferentes grupos de hoteles con
caracteristicas similares para establecer patrones de tendencia, en funcion de
las modalidades y formas,

3. Divulgar los resultados obtenidos a través de publicaciones y eventos

cientificos.
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ANEXOS

Anexo 1. Dendograma de los autores a partir de las dimensiones de
calidad de la experiencia turistica

Dendrograma que utiliza una vinculaci...

Combinacion de conglomerados de distancia re-escalados

[a] S 10 15 20 25
o == 1 I 1 1 1

Rihowa et al. (2014) I 431 I
Jimene= (2016) 1 48— 1
Rivera Mateos (20163 1 50— 1
Andrades and Dimanche (201 4) I 41 I
Lugosi (2014) 1 4z 1
Salvado (20113 : 21— :
Tan et al. (2013) 1 37H 1
Correira (201 4) I A40H l
Minkiewicz, Evans, and Bridson {20132 l 2 I
Meuhofer, Buhalis, and Ladkin (201 3k) I 30—
Olsson (2012) I 21 :
Same and Larimo (201 2) : 271 I
Sfandla and Bjdrk (2012) I 14— I
Kreziak and Frochot (20113 I 18 I
Gao (2012) 1 o | 1
Ek, Larsen, and Hornskow {201 2) I 10 I
Mehmetoglu v Engen (2011 I T :
Lemke et al . (2011) : E=) I
Hsieh and uan (2011) 1 a2 1
Gonzdlez (20113 1 5| 1
gfsg:ra, Mendes, Moital, Ribeiro, Sou=za v GoulartRIoeil'o, & I
Richards and Margues (201 2) I 16 :
Mkono (2012) 1

Pulido v Mavarro (2014)

Carballo Fuentes et al (2015)
Sanche= Aquirre et al (2017)
Tajzadeh-MNamin (201 2)
Gongalves et al. (2013)
Bertella (2014)

Bone, Rey v Forne (2015)

Rivera (201 2)
Saayman y van der Merwe(2015)
Tan, Luh, and Kung (201 4)

Sartos-vijlande, Al\ral'ez, and Rodrigue= (2012)
Ihamaki (201 2)

Hoffman, Kaneshiro v Compton (2012)
Prebensen and Foss (2011)

Quadri (2012)

Bharwani and Jauhari (2013 I
Wang, Hsieh, and ven (2011) l 1 J
Raikkonen and Honkanen {(2013) I 36
Lugosi and Walls (201 3) I 31
Mathisen (2013) : 32 }
Kim, Ritchie y McCormick (20123 1 13 —
Chathoth, Alkinay, Harrington, Chkumus, and Chan (2!'1 23 20 I

—— l: =
Meuhofer et al. (2012) =

-

Grissemann and StokburgerSauer (2012) I 12 I
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Cabiddu, Lui, and Piccoli (20133 I 35 M
Calzati (2012) I 15 ]
Rihowa, Buhalis, Moital, and Gouthra (201 3) : 334
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Fuente: Salida Statistic Program for Social Sciences (SPSS) para

Windows versién 21.0
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Anexo 2. Prueba No Paramétrica Q de Cochran

Valor Estadisticos de contraste
0|1 N 15
Prebensen et al. (2013) 8 Q de 57,1302
Cabiddu, Lui, and Piccoli (2013) 7 Cochran
Raikkonen and Honkanen (2013) 9 Gl 18
Tan et al. (2013) 9 Sig. ,000
Gongalves et al. (2013) 7 asintot.
Tan, Luh, and Kung (2014) 10 a. 1 se trata como un éxito.

Correira (2014) SPSS versién 21 para Windows.

Andrades and Dimanche (2014)

Lugosi (2014)

Rihova et al. (2014)

Bertella (2014)

Pulido y Navarro (2014)

Carballo Fuentes et al (2015)

Saayman y Van der Merwe (2015)

Boné, Rey y Forné (2015)

Jimenez (2016)

Rivera Mateos (2016)

Séanchez Aguirre et al (2017)

Nl N| ©] O 0 O1] ©| N 0| © N 00 O U1l 0| o O 0| N
| 0| N O 0| Nl ©

Gonzalez Camejo (2018) 13
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Anexo 3. Disefio del Procedimiento para la Gestién de la Experiencia

Turistica en hoteles.

YN A

Fase Il. Disefio y Fase lll. Control de la
Faiw } IFrenﬂriﬂﬂi;Lﬂ eccion de la Calidad de la
¢ InVolucramien xperiencla Experiencia

Fase V. Me|ora de
la Experlencla

Taiea 1. Detormbsai ol inddice
de opurbunldades de| hotel
(k)
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Anexo 4. Matriz de Experiencia del hotel

Ambito predominante:

Expectativas| % de Prioridad |[Componentes Servicios del| Dimensiones y atributos de
Clientes hotel calidad
Actividades Cognitiva
Afectiva
Escenarios
Sostenible

Actores y Co-
actores

Social
Tematizacién
Sensorial
Tecnologia
Relacional

Gonzéalez Camejo (2018)
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Anexo 5. Encuesta para evaluar el indice de satisfaccién de la experiencia
turistica (ISE)

Estimado cliente

Esta investigacion tiene la intencion de conocer el grado de satisfaccion que
usted tiene con la calidad de la experiencia vivida en el Hotel Brisas
Guardalavaca. Los resultados de esta investigacion son Unicamente para
objetivos académicos. La informacion que usted proveera serd soélo utilizada
por el investigador de forma anonima.

Sexo:M__ F__ Edad____ Nacionalidad Pais:

Dimensiones 12345

Durante mi estancia en el hotel pude desarrollar habilidades y

conocimientos en el plano:

Cultural

Histoérico

Geografico

Desarrollo personal

Descubrimiento de cosas nuevas

Experimenté sensaciones placenteras de caracter: 12345

Espiritual

Estimulante

Emocional

Modificador

Memorable

Fisico

Renovador

Confortable

Sensorial

Auténtico

Divertido

Racional

Responsable
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Ecoldgico

Sostenible

Social

Relacional

¢ Ha visitado nuestra instalacion anteriormente? Si__ No__ ¢ Cuantas veces?
En esta ocasion usted viaja:

a) Solo b) Con mi familia c) Con mi pareja d) Con mis amigos

Por favor, valore de 1 a 5 (donde 1 es lo peor y 5 lo mejor) su valoracién a los
siguientes atributos para considerar satisfactoria su estancia en el Hotel Brisas

Guardalavaca
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Anexo 6: Matriz de Experiencia del hotel

Ambito predominante: Educacional

comunidad

Actores y Co-actores

Expectativas % de | Prioridad Componentes Servicios del | Dimensiones y
Clientes hotel atributos de
calidad
1. Vincular, de forma creativa, 38.4 3 Actividades Animacion Cognitiva
la cultura del territorio a la Alimentos y X
tematizacién de los Bebidas
Basadas en la
servicios L, Alojamiento
tematizacion del hotel
2. Incluir actividades que 45.5 3 :
gque garanticen el
motiven 'y permitan el . Afectiva
aprendizaje y el
aprendizaje del idioma, : .
intercambio X
historia, cultura y :
o Escenarios
tradiciones
Restaurantes, Bares,
areas comunes y Sostenible
espacios de la X
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Clientes
Trabajadores del hotel
Pobladores locales
Especialistas en
idioma, historia, arte y

religion

Social

Tematizacién

Tematizar las areas de
hotel

Sensorial

Tecnologia

Condicionar las areas
con conexion a
Internet
Televisores

Computadores

X

Relacional

X

Ambito predominante: Entretenimiento
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Expectativas Prioridad Componentes Servicios | | Dimensiones
Clientes hotel atributos
calidad
3. Mayor variedad en las 95.8 Actividades Animacion Cognitiva
actividades principalmente Alimentos X
en el area de la playa y la Bebidas
o _ Basadas en la o
piscina incorporando al L, Alojamiento :
tematizacion del hotel Afectiva
cliente de forma activa _ Otros
que garanticen el X
entretenimiento y la
participacion activa
4. Tematizar mas los| 92.2
servicios y hacerlos mas Escenarios
dinamicos y variados, Restaurantes,
creando una estrategia de Cafeterias, areas Sostenible

tematizacién uniforme

comunes y espacios
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5. Mejorar la calidad y
variedad de los| 92.3 1

espectaculos artisticos

de la comunidad

Actores y Co-actores

Clientes
Trabajadores del hotel

Talento artistico

Social

Tematizacion

Combinar la cultura
cubana con las
actividades recreativas

y artisticas

Sensorial

Tecnologia

X
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Acondicionar las areas

con conexion a Relacional
Internet X
Televisores
Ambito predominante: Estético
Expectativas % de | Prioridad Componentes Servicios  del [Dimensiones y
Clientes hotel atributos de
calidad
5. Mejorar la decoracion de 68,7 2 Actividades Animacion Cognitiva
los espacios del hotel Alimentos y X
principalmente en las Bebidas
noches tematicas Alojamiento
6. Fomentar el desarrollo de 41.2 3 Basadas en la Otros
acciones orientadas a tematizacion del
fortalecer el ambito hotel que garanticen
estético una imagen
acogedoray Afectiva
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deslumbrante X

Escenarios

Habitaciones,

Restaurantes,
Cafeterias, areas Sostenible
comunes y espacios X

de la comunidad

Actores y Co-
actores

Clientes

Trabajadores del

hotel Social

X

Tematizacion

Combinar la cultura

cubanaen la :
Sensorial
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decoracion de las X
habitaciones
Tecnologia
Acondicionar las
areas con conexion Relacional
a Internet ”
Televisores
Computadores
Ambito predominante: Aventurero
Expectativas % de | Prioridad Componentes Servicios del | Dimensiones y
Clientes hotel atributos de
calidad
7. Programar 83.8 1 Actividades Animacioén Cognitiva
excursiones y visitas a Alimentos y X
lugares histéricos, Bebidas
como parte de las i Alojamiento
Escenarios
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ofertas del hotel

Areas comunes y
espacios de la

comunidad

Actores y Co-

actores

Clientes
Pobladores locales

Trabajadores del hotel

Tematizacion

Combinar la cultura

cubana con la

Otros

Sostenible

Social

X

Sensorial
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practica de deportes,
excursiones y visitas

a las comunidades

Tecnologia

Acondicionar las
areas con conexion a
Internet
Televisores
Computadores

Relacional

X
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Anexo 7. Encuesta para evaluar la calidad de los componentes de la
experiencia turistica

Estimado cliente

Esta investigacion tiene la intencion de conocer el grado de satisfaccion que tiene
usted con la calidad de la experiencia vivida en el Hotel Brisas Guardalavaca. Los
resultados de esta investigacidn son Unicamente para objetivos académicos. La
informacion que usted proveera sera soélo utilizada por el investigador de forma
anonima.

edad: _ pais:

Datos Generales

Sexo:M__ F__ Edad Nacionalidad

¢ Ha visitado nuestra instalacion anteriormente? Si__ No__ ¢ Cuantas veces?

En esta ocasion usted viaja:

a) Solo

b) Con mi familia

c) Con mi pareja

d) Con mis amigos

Por favor, valore de 1 a 5 (donde 1 es lo peor y 5 lo mejor) su satisfaccién con la
experiencia vivida en el Hotel Brisas Guardalavaca; respecto a los siguientes

elementos.

Componentes 12345

Actividades

Espacios del hotel (habitaciones, restaurantes, cafeterias, etc.)

Areas exteriores al hotel (jardines, playa, estacionamiento, etc.)

Espacios de la comunidad

Otros lugares

Trabajadores del hotel

Pobladores locales

Guias

Animadores

Decoracion del hotel

Disefio de los servicios

Tematizacion de los servicios

Condiciones tecnolégicas (conectividad, telefonia, internet, etc.)
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