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RESUMEN

La actualizacion del Modelo Econdmico y Social Cubano, implica que se deba elevar la
efectividad del proceso de toma de decisiones. Para ello los directivos deben disponer
de herramientas que le permitan mejorar sus resultados. En el caso de las entidades
del sector turistico esto cobra especial relevancia, debido a su carécter intangible. Esto
en ocasiones hace dificil obtener una evaluacion precisa sobre la calidad de los
servicios que se ofrecen.

Un indicador importante para medir y evaluar la calidad de los servicios, es la
satisfaccion del cliente. Ello responde a que es precisamente el cliente quien juzga si la
calidad del servicio es satisfactoria.

Dentro de las organizaciones turisticas del territorio holguinero, esta el hotel Brisas —
Guardalavaca. Esta instalacion, aunque ha cumplido con el indice de satisfaccion del
cliente establecido, se aprecia que existen un conjunto de quejas asociadas a
alojamiento, restauracion y animacion. Por este motivo se desarroll6 esta investigacion
con el objetivo de mejorar el nivel de satisfaccion del cliente respecto a la calidad de los
servicios.

Como resultado se identificaron los atributos que més afectaron fueron: confort de las
habitaciones, rapidez del servicio, variedad de la oferta, rapidez de las reparaciones,
variedad de las actividades de recreacion y animacion. En funcion del diagnostico se
proyectaron las alternativas de mejoras, con su correspondiente valoracién econémica y
social.

Para lograr el objetivo propuesto se utilizaron varios métodos y herramientas, entre los
gue se encuentran: inductivo — deductivo, andlisis — sintesis, observaciones directas,

revision documental, voto ponderado, trabajo en grupo, etc.



ABSTRACT

The update of model economic and social cuban, implies that is should raise the
effectiveness of process of takes of decisions. For it the managers must have of tools
that him allow improve its results. In the case of the entities of sector touristic this cobra
special relevance, because to its character intangible. This in occasions ago difficult get
a evaluation precise on the quality of the services that is offer. A indicator important for
measure and evaluate the quality of the services, is the satisfaction of client. It responds
to that is precisely the client who judges if the quality of service is satisfactory. Inside of
the organizations tourist of territory holguinero, is the Hotel Brisas - Guardalavaca. this
installation, although has compliment with the index of satisfaction of client established,
is appreciates that there are a set of complaints associated to accommodation,
restoration and animation. For this motive is developed this research with the objective
of improve the level of satisfaction of client regarding the quality of the services. As
result is identified the attributes that more they affected were: comfort of the rooms,
speed of service, variety of the offer, speed of the repairs variety of the activities of
recreation and animation. In function of diagnostic is project the alternatives of
improvements, with its corresponding assessment economic and social. For achieve the
objective proposed is used several methods and tools, among the that is found:
inductive - deductive, analysis - synthesis, comments direct, revision documentary, vote

balanced, work in group, etc.
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INTRODUCCION

El dinAmico y complejo ambiente al cual se ven sometidas las organizaciones en la
actualidad, ha obligado a los directivos a ofrecer respuestas rapidas y eficaces. En este
proceso existe un elemento significativo: todo debe estar orientado a satisfacer las
necesidades de los clientes, que constituyen el eslabén fundamental. En todos los
sectores resulta imprescindible tener en cuenta este elemento, destacando dentro de
estos el turistico.

En Cuba, este sector tiene vital importancia para el beneficio de la economia, debido a
las condiciones econdmicas dificiles por las que transit6 el pais en el pasado siglo. Esto
conllevd a buscar nuevas fuentes de ingresos y precisamente la denominada “industria
sin humo”, se convirti6 en un motor impulsor para la economia cubana. Con el
transcurso del tiempo esta industria se ha fortalecido y expandido, lo cual conlleva a
que todas sus entidades se vean obligadas a trabajar para mejorar la calidad de los
servicios y ser mas eficientes.

El turismo cubano enfrenta el reto de desarrollarse en un entorno turbulento, para ello
demanda de acciones que aseguren la calidad. A diferencia de otros sectores, en las
entidades turisticas la principal entrada-salida son los clientes y su objetivo es lograr
clientes satisfechos. Es por ello que resulta imprescindible, situar en el centro del
analisis la gestion de la calidad en aras de cumplir o superar las expectativas de los
clientes. (Pérez Campdesurier, 2006).

Asociado a lo anterior se considera importante la orientaciébn hacia el cliente en el
camino para alcanzar el incremento de los niveles de eficiencia y eficacia de las
organizaciones. Derivado de ello se maneja el criterio de satisfaccion del cliente,
término que ha sido tratado ampliamente en la literatura cientifica, donde destacan
(Noda Hernandez, 2004; Pérez Campdesuiier, 2006; Pérez Pérez, 2017) . Otros
autores que lo han abordado son: Romero Perdomo y Ledo Ferrer, 2008; Hernandez
Junco ,2009; Pozo Ramos ,2009; Leyva Guerrero ,2011; Hernandez Oro, 2013;
Sanchez Castro, 2016)'. En Cuba la satisfaccién del cliente constituye un factor
relevante de atencion priorizada y un objetivo constante de trabajo para cualquier

organizacion. Las organizaciones necesitan lograr que funcione adecuadamente la

! Citado por Cruz Rodriguez (2018)
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comunicacién con el cliente si aspira a obtener su reconocimiento sobre la calidad del
producto o servicio que se le ofrece (Lage Davila, 2002).

Por lo tanto es un gran desafio para el turismo cubano, elevar de forma continua la
calidad de los servicios como factor clave. Es por ello que en Partido Comunista de
Cuba (2016), en el lineamiento 210, se establece se debe continuar incrementando la
competitividad de Cuba en los mercados turisticos, diversificando las ofertas,
potenciando la capacitacion de los recursos humanos y la elevacion de la calidad de
los servicios con una adecuada relacién “calidad-precio”. A esto no se encuentran
ajenos los centros turisticos de la provincia de Holguin, que en la actualidad constituye
el tercer polo de méas afluencia en el pais. Formando parte de este destino turistico se
encuentra el Hotel Brisas Guardalavaca que es el objeto practico de la presente
investigacion.

En esta instalacion durante més de 20 afios de funcionamiento ha alcanzado
innumerables logros, lo que se manifiesta en la aplicacion de las encuestas de
satisfaccion, donde se pudo apreciar a partir de su analisis que se alcanza el estado
deseado, aunque existe tendencia a su decrecimiento. Sin embargo se detectd que
durante el primer trimestre de los afios 2018-2019 se presentaron inconformidades de
los clientes en relacion a la calidad del servicio las cuales se listan a continuacion:

» Elevado grado de deterioro en el mobiliario y otros elementos de las habitaciones
(exceso de humedad, filtraciones, etc).

» Carencia de medios para realizar actividades diurnas (raquetas de ping pong y
raquetas de tenis).

» Falta de rapidez en la solucién de averias.

» Prolongados tiempos de espera a la entrada del restaurante buffet “La Turquesa” por
restricciones en la remonta de las mesas (dificultades con las vajillas y utensilios).

» Déficit de recursos para cocteleria nacional (hierba buena).

» Poca variedad y reposicion de los alimentos (variedades de frutas, viandas,
vegetales frescos y perro caliente.)

Lo analizado hasta aqui, en apretada sintesis, constituye la situacion problémica que

fundamento el inicio de la investigacion desarrollada, permitiendo definir como problema
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¢, Como mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes con la calidad de los servicios en
el hotel Brisas Guardalavaca?

Enmarcandose el objeto de estudio de la investigacion en la calidad de los servicios
hoteleros. Se estableci6 como objetivo general: Mejorar el nivel de satisfaccion del
cliente respecto a la calidad de los servicios en el hotel Brisas Guardalavaca. Para el
logro de este se definieron los objetivos especificos siguientes:

1. Construir el marco teorico practico referencial de la investigacion derivado de la
consulta y andlisis de literatura nacional e internacional sobre la calidad de los servicios
hoteleros y la evaluacion y mejora de la satisfaccion de los clientes.

2. Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes con la calidad de los servicios en el
Hotel Brisas Guardalavaca a partir de seleccionar un instrumento metodolégico para su
evaluacion y mejora.

3. Proyectar alternativas para mejorar la satisfaccion de los clientes con la calidad de
los servicios en el Hotel Brisas Guardalavaca

El campo de accion se acotd en la evaluacion y mejora de la satisfaccion del cliente en
el hotel Brisas Guardalavaca. Como parte de la solucion al problema planteado se
establecié como idea a defender: la evaluacion del nivel de satisfaccion del cliente en el
Hotel Brisas Guardalavaca permite determinar y analizar los factores que influyen en su
comportamiento y trazar acciones que propicien su mejora.

En el desarrollo de la investigacion se utilizaron métodos tedricos y empiricos,
incluyendo técnicas y herramientas de la Ingenieria Industrial y otras especialidades
afines, entre las que se encuentran:

» Tedricos

v analisis y sintesis de la informaciéon obtenida mediante la revision de literatura y
documentacion especializada, asi como de la experiencia de especialistas consultados
v inductivo - deductivo en la determinacion de las causas mas representativas que
influyen la calidad de los servicios en el Hotel Brisas Guardalavaca

» Empiricos y herramientas: observacion directa, tormentas de ideas, voto ponderado,
revision documental, encuestas.

Este trabajo se estructuré de la forma siguiente: un capitulo I, que contiene el marco

tedrico practico referencial que sustenta el estudio; un capitulo Il, donde se presenta el
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procedimiento seleccionado para medir y evaluar la satisfacciéon del cliente y los
resultados de su aplicacion en el objeto practico. Luego se expone un conjunto de
conclusiones y recomendaciones derivadas de la investigacion; la bibliografia
consultada y finalmente, un grupo de anexos de necesaria inclusibn, como

complemento del estudio.
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CAPITULO |. MARCO TEORICO PRACTICO REFERENCIAL SOBRE CALIDAD DE
LOS SERVICIOS HOTELEROS

En este capitulo se presentan los resultados de un detallado analisis de la literatura afin
con el objeto de investigacion. Este se inicia con la realizacion de consideraciones
esenciales sobre la calidad de los servicios hoteleros y su relacién con la satisfaccion
de los clientes. Posteriormente se valoraron criticamente diferentes enfoques para la
evaluacion de la calidad de los servicios. Luego se describe el instrumento
metodoldgico seleccionado. Finalmente se caracteriza el proceso de medicion de la
satisfaccion de los clientes en hotel Brisas Guardalavaca. El resultado de este analisis
se representa en la figura 1.1.

1.1 Generalidades sobre la calidad en los servicios hoteleros

En la literatura consultada se puede apreciar que existen multiples acepciones sobre la
calidad de los servicios. En relacién a esto, se decide antes de proceder a efectuar una
valoracion de este concepto, explicitar que se entiende por calidad y servicios.

La calidad es un término cuyo significado ha evolucionado con el decursar del tiempo
condicionado a las necesidades cada vez mas crecientes de la sociedad y en la manera
en que las organizaciones responden a estas. Algunos autores la definen como una
funcion permanente que redunda en todos los aspectos del trabajo de una organizacion
o entidad. Se aplica a productos y a servicios y son las personas de esta organizacion o
entidad las que determinan si la funcién de la calidad se esta llevando a cabo o no de
forma aceptable. El cliente es quien finalmente juzga si la calidad de esos bienes y
servicios es satisfactoria y aceptable?.

Otro concepto que se maneja, es el que se denomina con cuatro axiomas, por lo que
sera: actitud para el uso, cumplimiento de las especificaciones, satisfaccion del cliente y
grado de calidad. También puede ser entendida como la amplitud de la discrepancia o
diferencia que exista entre las expectativas o deseos de los clientes y sus
percepciones. Otra definicion dada de la calidad es: nivel de efectividad o de

desempefio con que se brinda un servicio, y como tal, constituye un atributo del propio

% Centro de Informacién y Documentacion para el Turismo Escuela de Hoteleria y Turismo de Holguin
(2001)
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servicio, estando este nivel de efectividad o desempefio bajo el control del proveedor

del servicio.®

Generalidades sobre la La evaluacién y

CSH i
mejorade la
onceptos satisfaccion de los

Calidad clientes
Hoteleros

Servicios

Analisis critico de las propuestas para
medir y mejorar la satisfaccion del
cliente

1. Valoracion 2.Seleccion

de los de propuesta
modelos para mejorar
existentes . . — la SC
Caracterizacion de la medicion de la

satisfaccion del cliente en Hotel Brisas-
Guardalavaca

l MARCO TEORICO PRACTICO REFERENCIAL l

Figura 1.1. Hilo conductor

Moreno Pino (2003) y Pérez Campdesufier (2006), también han trabajado sobre la
calidad. Respecto a ella la primera autora establece que no es conveniente adoptar una
definicion de forma absoluta sino que resulta mas provechoso tomar conciencia de los

diferentes caracteres de la calidad los cuales son: dual (los fabricantes y

3 Centro de Informacion y Documentacién para el Turismo Escuela de Hoteleria y Turismo de Holguin
(2001)
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prestadores de servicios deben ser capaces de ponerse en el lugar de los
clientes y no sélo como productores o prestadores de servicios), relativo (lo que
para algunas personas resulta de excelente calidad, para otras no Yy viceversa),
dindmico (lo que es hoy de excelente calidad, en un periodo posterior, ya sea a
largo, mediano o corto plazo, puede que ya no lo sea, debido a las necesidades
siempre crecientes del ser humano), (en el logro de la calidad como totalidad, todas las
personas en una organizacion empresarial aportan para alcanzar la misma),
multidimensional (participativo cualidad, cantidad, oportunidad, el precio, el servicio
de posventa, medioambiental), sistémico y procesal (la calidad como totalidad se
obtiene de la interrelacién de un conjunto de procesos claves que la aseguran, los
cuales forman un sistema de procesos de alta complejidad). Para Pérez Campdesurier
(2006), es el conjunto articulado de atributos esenciales, que determinan el grado en
que una entidad, resultante de acciones desarrolladas por determinados sujetos
econdmicos, durante un ciclo de vida, logre propiciar la satisfaccion de las necesidades
de los clientes y la sociedad sin afectar el entorno y contribuyendo a los intereses
organizacionales. Del analisis de estas definiciones se puede apreciar que existen
aspectos en comun entre estas, dadas por: satisfaccion de sus necesidades y
expectativas del cliente.

En este estudio también se consider6 todo lo expresado en la familia de normas 1SO,
emitidas por la Organizacion Internacional de Normalizacién. Esta en diferentes
ediciones ha modificado el concepto de calidad, como a continuacién se muestra:

» 1SO; 8402 (1987): conjunto de propiedades o caracteristicas de un producto o
servicio que le confieren su aptitud para satisfacer necesidades expresadas o implicitas.
» ISO 8402 (1994): totalidad de caracteristicas de una entidad que influyen en su
capacidad para satisfacer necesidades expresadas o implicitas.

» 1SO; 9000 (2000): grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple
con los requisitos.

» I1SO 9000 (2005 ) y posteriormente en la del 2015. En la primera se abarca a todas
las anteriores, pues las caracteristicas inherentes pueden estar en cualquier objeto

(producto, servicio, proceso, organizacion) y los requisitos pueden expresar las
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necesidades de todas las partes interesadas (clientes, propietarios, empleados,
sociedad.

» ISO; 9001 (2015): la calidad esta determinada por la capacidad para satisfacer a los
clientes, y por el impacto previsto y el no previsto sobre las partes interesadas
pertinentes. Incluye no so6lo su funcion y desempefios previstos, sino también su valor
percibido y el beneficio para el cliente. Grado en que un conjunto de caracteristicas
inherentes de un objeto cumple con los requisitos. Concepto genérico que puede
aplicarse a cualquier organizacion o parte de esta y cuya dificultad se encuentra en la
interpretacion a un objeto especifico.

En la figura 1.2 se representa los elementos antes referidos.*

REQUISITOS CARACTERISTICAS
NECESIDAD O ESPECTATIVA RASGO DIFERENCIADOR
Clientes Propio de los productos vy
servicios de cada
N . organizacion

Requisitos legales y
reglamentarios

CALIDAD

Figura 1.2.Concepcién de la calidad segun NC ISO 9001: 2015

A patrtir del andlisis de estos conceptos, el autor de esta investigacion comparte algunos
criterios y asume como elementos significativos inherentes a la calidad los siguientes:
es dindmica y participativa, esta relacionada a atributos o caracteristicas y puede
manifestarse en cualquier tipo de organizacidbn (productora, servicios o0
comercializadoras).

Tomando en cuenta este ultimo criterio y siguiendo la logica del epigrafe se procede a
continuacion a efectuar una valoracion del término servicios. El servicio es algo que se
produce y se consume de forma simultanea. Nunca existe con anterioridad, solamente
se puede observar el resultado después de hecho. Se consume al mismo tiempo que

se produce, sin embargo su impacto es claro y duradero.

* Tomado de Mari Cambara (2016)
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La ISO 9000: 2000, lo define como el resultado de llevar a cabo necesariamente al
menos una actividad en la interfaz entre el proveedor y el cliente y generalmente es
intangible. En la 1ISO; 9000 (2015), se mantiene la misma percepcion, pues en esta se
expresa: salida de una organizacion con al menos una actividad, necesariamente
llevada a cabo entre la organizacion y el cliente

Segun Rodriguez Abreu y Montero Tamayo (2008) es el conjunto de actividades
interrelacionadas que ofrece un suministrador, con el fin de que el cliente obtenga el
producto en el momento y lugar indicado y se asegure un uso correcto del mismo. Para
Aguilar Morales y Vargas Mendoza (2010), el servicio es el conjunto de prestaciones
que el cliente espera, ademas del producto o del servicio basico, como consecuencia
de la imagen y la reputacién del mismo.’Segun Ulacia Oviedo (2015), es la
combinacién de elementos tangibles e intangibles en actividades organizadas para
producir una experiencia satisfactoria para el cliente en el momento que contacta con
el producto creado por la organizacion.

Dada la diversidad de los servicios, no siempre las definiciones se ajustan. Es por ello
gue se considera importante tener en cuenta las caracteristicas que comunmente se le
adscriben a los servicios, de forma general entre los investigadores existe coincidencia
en identificar las que a continuacién se relacionan: intangibilidad, inseparabilidad,
heterogeneidad y caducidad.

Proporcionar un servicio adecuado, se concibe como aquel que es capaz de satisfacer
las necesidades y expectativas de los clientes. La finalidad de un servicio debe ser
siempre el cliente. Para una organizacion de este sector no basta con vender sino que
hay que hacerlo de la mejor manera. Luego, el servicio que genera de manera
constante satisfaccion es un servicio de calidad. Esto quiere decir solo una cosa:
Servicio y Calidad son dos conceptos intimamente ligados y representan un mismo y
anico proceso.

Diversos autores han tratado este concepto®. A continuacién se relacionan algunas

definiciones:

5 Citado por Mari Cambara (2016)

6 ("Folleto calidad en los sevicios,")
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» Comparacion entre expectativas y desempefio (A.; Parasuraman, Zeithaml y Berry,
1985)

» Grado o medida en que un servicio en determinadas condiciones historico-concretas
satisface las necesidades materiales o espirituales cotidianas a que ha sido destinado.
(Gil Blasquez, 1988).

» Aptitud para el uso, la aptitud para el uso queda determinado por unas caracteristicas
del servicio que el cliente reconoce como beneficiosas. El que juzga la aptitud para el
uso es el cliente. (Zimmerman, 1989).

» Satisfaccion de las necesidades y expectativas razonables de los clientes a un precio
igual o inferior al que ellos asignaron al producto o servicio en funcion del "valor" que
han recibido y percibido (Fernandez de Velazco, 1993).

La calidad de los servicios, entre los cuales la hoteleria no constituye una excepcion, se
traduce en el grado de satisfaccién que tengan los clientes, como parte fundamental,
con el servicio percibido, ya que estos tienen ciertas expectativas acerca de la calidad
de los servicios antes de la compra basandose en sus necesidades, experiencias o
indicaciones. Efectuada la compra, el consumidor compara la calidad que espera de
ese servicio con lo que realmente recibe (Lovelock y Wrigt, 2001). Segun Ruiz (2002) la
calidad, y méas concretamente la calidad del servicio, se esta convirtiendo en la
actualidad en un requisito imprescindible para competir en las organizaciones
industriales y comerciales de todo el mundo, ya que las implicaciones que tiene, tanto
en el corto como en el largo plazo, son muy positivas para las empresas envueltas en
este tipo de procesos. De esta forma, la calidad del servicio se convierte en un
elemento estratégico que confiere una ventaja diferenciadora y perdurable en el tiempo
a aquellas que tratan de alcanzarla. * Para Cristébal Bonnefoy (2006), es la capacidad
de la institucion para responder en forma rapida y directa a las necesidades de sus
usuarios.

La calidad del servicio se sustenta en la gestion de factores claves como la
creacion de un concepto consistente de servicio, el disefio de los sistemas de

prestacion y la preparaciéon del personal para enfrentarlo con eficacia. Cuando la

’ Citado por Sivila Gonzélez (2014)
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percepcion del cliente coincide con sus expectativas, la experiencia sera positiva,
satisfactoria. Ese es el objetivo primordial cuando se planifica la prestacion de un
servicio.

Un servicio de calidad no es ajustarse a las especificaciones, como a veces se le define
sino, mas bien, ajustarse a las especificaciones del cliente. Dado que hay una gran
diferencia entre la primera y la segunda perspectiva, las organizaciones de servicio que
se equivocan con los clientes, independientemente de lo bien que lo realicen, no estan
dando un servicio de calidad. De aqui que la calidad se ha vuelto cada vez mas
relevante y lo tanto la gestion de la calidad de servicio se ha convertido en una cuestion
clave, fundamentalmente en la llamada industria hotelera. En relacion a esto Rios; y
Santoma (2007), plantean que la calidad en la empresa hotelera debe iniciarse con una
investigacion del mercado, después debe disefiarse el servicio que quiere ofrecer y
termina con el analisis de la satisfaccion del cliente.

De lo anterior se infiere que a pesar de la diversidad de definiciones emitidas entre
estas existe un denominador comun: el cliente y la satisfaccion de sus necesidades.
Los servicios turisticos y hoteleros tienen una alta dependencia de la satisfaccion del
cliente. Debido a que la calidad no siempre se percibe de la misma forma, cada cliente
determina cual es la calidad del servicio que solicita, €l evalla segun su percepcion en
el momento que se produce el contacto, asi como en los detalles. Por lo tanto la
evaluacion de la satisfaccion de los clientes constituye una tarea importante.

1.2 La evaluacion y mejora de la satisfaccion del cliente

En este proceso de conocer el nivel de satisfaccion de los clientes se requiere hacer
una evaluacion de este. En este proceso de evaluacion es imprescindible la concepcién
de tres términos esenciales: los indicadores, la medicion y la evaluacion en si misma.

El primero esta relacionado con “la determinacion sistematica del mérito, el valor y el
significado de algo o alguien en funcién de unos criterios respecto a un conjunto de
normas.”® Estos permiten medir su estado actual y compararlo con el estado deseado y
como resultado hacer una evaluacion del desempefo. La medicion es la “accion y el

efecto de medir’, permite planificar con mayor certeza y confiabilidad, admite discernir

8 Ahumada Acevedo (1983)
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con mayor precision las oportunidades de mejora de un proceso dado y permite analizar
y explicar cdmo han sucedido los hechos. La evaluacion se refiere a la accién y a la
consecuencia de evaluar. Evaluar es un proceso por medio del cual la organizacion
aprende de si misma.

La evaluacion es una herramienta de toma de decisiones, es el proceso de identificar y
reunir datos acerca de servicios o actividades especificas, estableciendo criterios para
valorar su éxito y determinando el grado hasta donde el servicio o actividad cumple sus
fines y objetivos establecidos. Los resultados de esta constituyen una guia de mejora.
En el contexto de la satisfaccion del cliente, la evaluacion es necesaria para la mejora
continua de la calidad.

Atendiendo a lo anterior se puede plantear que el cliente constituye el centro del
proceso de evaluacion. En la ISO; 9000 (2015), se instituye que el cliente es: persona u
organizacion que podria recibir o recibe un producto o un servicio, destinado a esa
persona u organizacién o requerida por ella. Este concepto en la propia norma deja
claro que puede clasificarse en:

» Cliente externo: es la persona o ente externo de la organizacion que puede adquirir
el producto o recibir el servicio. El cliente externo debe ser considerado como el
elemento fundamental para la empresa integrandola a esta

» Cliente interno: en toda empresa hay numerosas situaciones en los departamentos y
personas suministran productos a otros, a los que los reciben se les llaman “clientes” a
pesar del hecho de que ellos son clientes en el sentido habitual, es decir, aunque no
compren el producto.

Para (Pizam y Ellis, 1999)°, la satisfaccién del cliente es el principal criterio cuando se
trata de establecer la calidad del producto o servicio, y es clave para la inmortalidad de
la empresa dado que interviene en la decision del cliente de repetir en la experiencia del
servicio y su efecto multiplicador en términos de comunicacion “boca en boca”. Kotler
(2000) la considera como el nivel del estado de animo de una persona que resulta de

comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas.’®

® citado por Cruz Rodriguez (2018)
Tomado de Valdez Leyva (2009).
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(Noda Hernandez, 2004), sobre la base de los criterios de diferentes autores (Martinez
Ribes et al. 1999; Engel, Blackwell, R., Miniard, P. 2002; Fornell,C. 2002; Boss, J. 2003
y Evrard, Y. 2003) emite que la satisfaccion del cliente es: estado del cliente tras un
juicio comparativo de los resultados de los atributos del producto o servicio(evaluacion
global) con sus expectativas; esta evaluacion se sustenta en la integracion de
valoraciones parciales establecidas para los atributos que componen el servicio, pero
no sobre todos en igual medida, sino respecto a los considerados esenciales.**En la NC
ISO 9000: 2015, se define como la percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido las expectativas de los clientes.

El servicio que se oferta realmente, no siempre va a estar en total correspondencia con
el que se planifica. En esta investigacion se valora el nivel de servicio planificado y real
desde dos perspectivas, la primera y mas importante es la que va orientada al cliente
externo con el indice de satisfaccion del cliente (ISC), y la segunda perspectiva va
orientada al funcionamiento de los procesos internos, evaluando la capacidad de
trabajo sin fallos del sistema con la fiabilidad, F(s).

El ISC se medira a partir de las percepciones de los clientes respecto al desemperio del
servicio, en lo relativo a dimensiones de calidad o atributos esenciales y segun Noda
Hernandez (2004),*? pudieran presentarse tres situaciones: (1) que se superen las
expectativas; (2), que se cumplan o (3), que el desempefio sea inferior a lo deseado;
solo si se logra un desempefio superior o al menos igual al esperado por el cliente se
podra lograr una promocion gratuita del servicio y la posibilidad de que regrese el
cliente.

Es entonces, de vital importancia para las empresas reorientarse hacia la satisfaccion
del cliente externo y superar sus expectativas, se debe medir sus efectos a partir del
indicador que refleja los avances experimentados en la satisfaccion de este tipo de
cliente. De ahi la necesidad de disponer de instrumentos o0 herramientas que permitan

realizar de forma exitosa esta medicion y evaluacion.

! Noda Hernandez (2004).
'2 Noda Hernandez (2004).
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1.3 Andlisis critico de las propuestas para medir y mejorar la satisfaccion del
cliente

Para garantizar que las entidades de hoteleras oferten servicios de calidad de requiere
disponer de herramientas que permitan conocer la satisfaccion del cliente. A partir de la
consulta y analisis de diferentes fuentes bibliograficas se pudo determinar que se
distinguen en el estudio del tema dos escuelas fundamentales, la nérdica y la
norteamericana. Estas han desarrollado varios modelos basados en dos paradigmas: el
de la disconformidad y el del desempefio.

En la escuela nérdica, los modelos que se desarrollan se relacionan con tres
dimensiones basicas de la calidad: la técnica, la funcional y la imagen. Destaca el
papel que le conceden al factor humano desde el punto de vista de la forma en que se
presta el servicio.

La escuela norteamericana considera al cliente como el Unico juez de la calidad; al
plantear que la calidad percibida es el juicio que el cliente realiza acerca de la
superioridad o excelencia global del producto, considerada una actitud, relacionada,
aungue no equivalente a la satisfaccion y que se describe como el grado y direccién de
las discrepancias entre las percepciones y las expectativas de los consumidores.**
Existen otros modelos que brindan a los directivos herramientas para detectar
problemas, pero no ofrecen las vias para efectuar mejoras. Entre estos se encuentran:
» Modelos que se inclina a la discrepancia entre la percepcidn y expectativas

» Modelos que utilizan la percepcion e imagen

» Modelos basados en la percepcion y el desempefio

A partir del analisis anterior se considera valorar otros instrumentos que ademas de
emplear como base los modelos antes referidos, esten orientados a la mejora de la
satisfaccion del cliente, que se contextualicen al sector empresarial cubano y en
particular al hotelero. Los resultados que a continuacion se presentan tienen como
fuente de informacion el estudio desarrollado por Cruz Rodriguez (2018). Esta autora

plantea que existen nueve procedimientos:

13 Cruz Rodriguez (2018)
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1. Noda Hernandez (2004) desarrolla un modelo conceptual y un procedimiento
metodologico para la medicion y mejora de la satisfaccion de los clientes internos y
externos en entidades turisticas, integra aspectos fundamentales que posibilitan el
mejoramiento continuo de la calidad, la productividad, y por ende, la competitividad de
las organizaciones. Destaca la relacion existente entre productividad -satisfaccion del
cliente interno-satisfaccion del cliente externo. Propone una expresion matematica que
permite medir el grado de satisfaccion del cliente.

2. La propuesta desarrollada por Pérez Campdesufier (2006) esta integrada por un
modelo tedrico que se sustenta para su implementacion en un procedimiento general,
con los procedimientos especificos correspondientes, que posibilitan el desarrollo de la
gestion de la calidad de un destino turistico. Los resultados fundamentales de la
aplicacion se reflejan en el mejoramiento de los indicadores de la gestion de la calidad
del destino. El instrumental metodolégico propuesto permite: evaluar el nivel de
satisfaccion de los turistas, asi como el del cliente interno, realizar un diagnéstico del
estado de las variables de la gestion de la calidad, definir las deficiencias existentes y
desarrollar un despliegue de estrategias de mejora en todos los niveles y procesos del
destino.

3. Romero Perdomo y Ledo Ferrer (2008) disefian y aplican una metodologia que
permite a las empresas medir y elevar la calidad en sus productos y/o servicios,
aplicando el modelo de gestién de la calidad segun ISO; 9001 (2015), integrado a
requisitos vinculados con la formacion del Capital Humano. Su aplicacion garantiza a
las organizaciones mayor confianza en la capacidad de sus productos y un marco para
la mejora continua a partir de una mayor formacion de los clientes internos. Al evaluar
sus resultados en la préactica, las autoras comprobaron la correlacion existente entre la
satisfaccion de los clientes internos y externos y un aumento de la productividad de la
organizacion.

4. Hernandez Junco (2009) establece un procedimiento para la evaluacion y mejora de
la actuacién del personal y su incidencia en la calidad del servicio asistencial
hospitalario. Dentro de las variables que utiliza para la evaluacion de la actuacion del

personal se encuentra la satisfaccion laboral.
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5. Pozo Ramos (2009) realiza una propuesta de un procedimiento encaminado a
mejorar la calidad de productos y servicios en la UEB Cubalub Holguin, con la meta
final de incrementar la satisfaccion de sus clientes, sobre la base de integrar los
principios de orientacion al cliente y gestion por procesos. Concibe cuatro fases; desde
la preparacion inicial y comunicacion hasta la implementacion y control. Para la mejora
de sus servicios y procesos se basa en diversas etapas y actividades, donde realiza un
diagnéstico del entorno; sin embargo no define un indicador para evaluar la SC.

6. Leyva Guerrero (2011) concibe una metodologia de mejora para el disefio de un
programa de la calidad de los servicios de alimentacion en la Universidad de Holguin.
Define cuatro etapas que se basan en la caracterizacion general y especifica del area,
el desarrollo de un diagndéstico de todas las areas de decisiones de la organizacion
basado en las normas ISO y apoyada por el uso de técnicas y herramientas, y la
proyeccién de soluciones. Aunque propone la implementacién de un programa de
mejora, solo llega a la proyeccion de alternativas.

7. Hernandez Oro (2013) propone un procedimiento para la medicion y evaluacion de la
satisfaccion de los clientes externos en empresas de base tecnolégica de producciones
por proyecto Unico o singular, con un caso de aplicacion a una organizacion del sector
hidraulico cubano. El procedimiento concibe la identificacion y evaluacién de las
dimensiones y atributos del producto ofertado, ademas de la definicibn de un indice
integral de satisfaccion del cliente externo.

8. Sanchez Castro (2016) propone un procedimiento para la medicion y mejora de la
satisfaccion del cliente en la Divisiébn Territorial ETECSA Holguin, resultado de
modificaciones realizadas al propuesto por Noda Hernandez (2004). Valora la
necesidad del compromiso de alta direccion y los distintos niveles, asi como su
formacion para llevar a cabo la medicion. Incorpora el andlisis de las regulaciones
internas y externas. Realiza un diagndstico del servicio de navegacion en salas Internet;
sin embargo en algunos casos hace referencia al servicio sin tener en cuenta el lugar
donde se desarrolla; ademas no fundamenta con elementos claros y precisos por qué la
seleccién de este. A pesar de que hace énfasis en el enfoque de proceso, no lo

implementa en su aplicacion.
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9. Pérez Pérez (2017) realiza un procedimiento para evaluar la satisfaccién del cliente
con la calidad de los servicios hoteleros, aplicado especificamente en el Hotel Brisas
Covarrubias. Este instrumento metodolégico se compone de cuatro fases, seis etapas y
diez pasos. Se basa en el analisis de las diferencias entre las expectativas y la
percepcion de los clientes, empleando como herramienta fundamental la encuesta y un
conjunto de indicadores disefiados para el andlisis de las dimensiones y los atributos
del servicio.

Como resultado de este analisis, para el desarrollo de esta investigacion la autora
asume la propuesta de Noda Hernandez (2004) porque este instrumento esti
concebido para que el estudio de la satisfaccion del cliente se desarrolle a través de un
proceso integral que tenga como base fundamental el calculo del indicador satisfaccion
del cliente y a partir de este analizar los factores que influyen negativamente, y luego
elaborar alternativas de solucion. Ademas por no ser muy complejo para su
comprension e implementacion y porque se ha demostrado su efectividad en el sector
turistico.

1.4 Caracterizacion de la medicion de la satisfaccion del cliente en el Hotel Brisas
Guardalavaca

El hotel cuenta con un sistema de gestion de la calidad certificado por las 1ISO 9000
(2008) y se encuentra creando las bases para su transito a las del 2015. Como
resultado de lo anterior tiene elaborado el “MCS-Manual del Sistema de Gestion
Integrada de la Calidad e Inocuidad de los Alimentos”. En este documento, uno de los
elementos que se refleja es la politica de calidad. Ademéas se tienen formulados los
objetivos de trabajo de calidad, sus criterios de medidas, indicadores y los rangos para
otorgar la evaluacién (bien, regular y mal). En particular el objetivo 3 establece:
consolidar de manera gradual el Sistema de Gestion de la Calidad y la implementacion
de los estandares de la marca Brisas™*. Uno de los aspectos que contribuye a ello esta

relacionado con el indice de Satisfaccién del Cliente.

4 partido Comunista de Cuba (2016). Dando cumplimiento a los lineamientos de la politica econémica y
social del pais 116, 142, 209, 210, 214
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Para la determinacién del ISC se posee un procedimiento que esta basado en el
andlisis de la encuesta interna disefiada por el especialista de calidad del hotel donde
se evaltan los 90 atributos inherentes a las principales areas y servicios de la
instalacion.

En este instrumento se establece una escala que responde a las categorias: supero,
alcanzo y no alcanzo sus expectativas.

Para aplicar el método se procede como se describe a continuacion:

1. Seleccion de la ubicacion del instrumento.

Para facilitar el llenado de las encuestas se efectia una valoracién con los jefes de
areas sobre cuales constituyen los mejores espacios y momentos que propicien el
llenado de la encuesta. Como resultado de este analisis se proponen:

» Habitacion de clientes cuya salida se corresponde a los dias viernes, sabado o
domingo

» Buzon de encuestas se encuentra ubicado en la Recepcién del Hotel y de la Villa

» En temporada baja por el cierre de la Villa, el buzén se ubica en el Bar “La Tinaja”,
ubicado en el centro de esta seccion

2. Recogida del cuestionario por el relacionista publico o por la especialista de calidad.
3. Procesamiento de la encuesta.

A través del “Procesador de Encuestas”, que consiste en utilizar como herramienta una
tabla en Excell, se obtiene el ISC. Este indice corresponde a la evaluacion de la
semana por cada area. El valor obtenido, se compara con el plan trazado que respes
de 7,85 como promedio. Este procesador también permite establecer una comparacién
con el ISC de la semana anterior y con el afio anterior de manera que se pueda evaluar
si se avanza o retrocede. Cuando el ISC no cumple con el planificado por el area se
sefala automaticamente en rojo el valor y en amarillo la celda, para indicar la dificultad.
Como resultado se realiza una representacion grafica del nivel (%) alcanzado por cada
categoria, los clientes por paises encuestados. Se debe sefialar que en ocasiones se
diferencia el ISC por departamento. También se utiliza como fuente de informacion el

documento “Quejas y Reclamaciones.”
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A partir de la revisidbn de los documentos anteriores para el primer trimestre del afio
2018 y 2019, se aprecia que se cumple con el nivel disefiado para ambos periodos,

aungue existe una tendencia la decrecimiento como se muestra en la figura 1.3.

Caracterizacion del ISC
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Figura 1.3 Comportamiento del indice de Satisfaccién del Cliente

No obstante a lo anterior se puede afirmar que se han manifestado deficiencias porque
en algunos departamentos no se alcanza el nivel deseado. En febrero del 2018 y 2019
existen incumplimientos en el area de Mantenimiento y en el segundo afio se
manifiestan en la cocina (Internacional). En marzo del 2019, también se manifiestan
problemas en la cocina (Turquesa). Ademas cuando se efectla la representacion
gréfica del nivel alcanzado por categoria se obtuvo que en enero y marzo de ambos
afos, existen clientes insatisfechos. Otro aspecto que se refleja en que en todos los
meses del 2019 se obtuvo que hay clientes que manifiestan que no desean volver.
Como resultado de la consulta del documento de “Quejas y Reclamaciones”, se
identificaron otras areas con deficiencias. Estas fueron: Habitaciones, Bares vy
Animacion. Dentro de las inconformidades y afectaciones a la satisfaccion de los

clientes durante el periodo se encuentran:
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1. Elevado grado de deterioro en el mobiliario y otros elementos de las habitaciones
(exceso de humedad, filtraciones, etc).

2. Carencia de medios para realizar actividades diurnas (raquetas de ping pong y
raquetas de tenis).

3. Falta de rapidez en la solucion de averias.

4. Prolongados tiempos de espera a la entrada del restaurante buffet “La Turquesa” por
restricciones en la remonta de las mesas (dificultades con las vajillas y utensilios).

5. Déficit de recursos para cocteleria nacional (hierba buena).

6. Poca variedad y reposicion de los alimentos (variedades de frutas, viandas,
vegetales frescos y perro caliente.)

Estos sintomas evidencian la necesidad del desarrollo de esta investigacion.
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CAPITULO Il. MEJORA DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL HOTEL BRISAS
GUARDALAVACA

El desarrollo de este capitulo se estructuré en dos partes. En la primera se describe el
instrumento empleado para llevar a término este estudio. La segunda corresponde a la
presentacion de los principales resultados obtenidos una vez aplicado el instrumento en
el objeto practico de la investigacion.

2.1 Procedimiento para la medicion de la mejora de la satisfaccion del cliente en

entidades turisticas

2.1.1 Involucramiento y comprometimiento organizacional
El comprometimiento es la etapa inicial del procedimiento propuesto. Es preciso haber

creado una imagen, un conocimiento minimo y un cierto grado de implicacion y
compromiso en las personas asociadas antes de implementar un proceso de mejora de
la calidad del servicio, y de toda la estructura y andamiaje que esto implica. Este
proceso de implicaciéon debe comenzar por los lideres pues son ellos los que deberan
tomar decisiones encaminadas a una real voluntad de cambio y son los que ejerceran
una filosofia que acelere el dificil proceso de cambio de mentalidad, donde solo su
conocimiento puede llevar a un clima organizacional en la calidad de la prestacion del

servicio.

2.1.2 Caracterizacion de la situacion actual de la organizacién
Objetivo: Poseer un resumen de la situacion interna de la organizacion y de su entorno,

asi como determinar cual ha sido el comportamiento histérico de los servicios
relacionados con la satisfaccion del cliente y su sistema de medicion.

I. Descripcion del perfil general de la organizaciéon

En esta etapa se procedera a identificar aquellos aspectos que permiten conocer el
perfil de la organizacion, por ejemplo, seria necesario considerar aspectos tales como:
situacion actual de la organizacion, tipos de servicios que prestan, estructura
organizativa, infraestructura y los objetivos de la misma.

II. Caracterizar los clientes internos

El cliente interno constituye el recurso mas importante para el desarrollo de cualquier
unidad de servicio, por lo que sobre sus necesidades y expectativas debe sustentarse
toda estrategia que se trace, de ahi la importancia e incluso la necesidad de “conocerlo”

en cuanto a edad, sexo, formacion académica, antigliedad en el puesto de trabajo, en la

EVALUACION Y MEJORA DE LA SATISFACION DEL CLIENTE CON LA CALIDAD DE LOS
SFRVICIOS FN FI HOTFI RRISAS GUJARDAI AVACA

21



organizacién, entre otras caracteristicas que se consideren necesarias. Para ello puede
resultar de mucha utilidad el inventario de personal, en caso de que exista y esté
debidamente actualizado, apoyado por entrevistas a los trabajadores.

Todo el analisis de las caracteristicas internas de la organizacion ofrece una vista
interior y un acercamiento al sistema objeto de estudio, tomando como punto principal
la caracterizaciéon de los clientes internos que los convierte en el recurso mas
importante para la entidad.

lll. Analisis de los factores que influyen en el desempefio de la entidad

En este punto se analizan conjuntamente con el personal ejecutivo la mision, vision y a
través del diagndstico estratégico se pudo medir las fortalezas y debilidades (factores
internos, MEFI) de la organizacion, asi como las amenazas y oportunidades del
entorno. Es un estado comparativo de la organizacion en el contexto de su sector de
actividad. Revela la brecha entre la situacion actual y los propésitos de la organizacion,
asi como una evaluacién de su concepto general y especifico, determinando y
jerarquizando aspectos favorables y desfavorables que requieren de su actualizacion
periodica.

La MEFI suministra una base para analizar las relaciones internas entre las areas de las
empresas. Es una herramienta analitica de formulacién de estrategia que resume y
evalla las debilidades y fortalezas importantes de la gerencia, mercadeo, finanzas,
produccion, recursos humanos, investigacion y desarrollo.

Se requiere cinco pasos para el desarrollo de una MEFI:

1. Identificar las fortalezas y debilidades claves de la organizacién y con ellas hacer
una lista clara del procedimiento detallado.

2. Asignar una ponderacion que vaya desde 0,0 (sin importancia) hasta 1,0 (de gran
importancia) a cada factor. La ponderacion indica la importancia relativa de cada factor
en cuanto a su éxito en una industria dada. Sin importar si los factores clave dan
fortalezas o debilidades internas, los factores considerados como los de mayor impacto
en el rendimiento deben recibir ponderaciones altas. La suma de dichas ponderaciones
deben totalizar 1,0.

3. Hacer una clasificacion de 1 a 4 para indicar si dicha variable presenta:
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Una debilidad importante (1)

Una debilidad menor (2)

Una fortaleza menor (3)

Una fortaleza importante (4)

4. Multiplicar la ponderacion de cada factor por su clasificacion, para establecer el
resultado ponderado para cada variable.

5. Sumar los resultados ponderados para cada variable con el fin de determinar el
resultado ponderado para una organizacion. Sin importar el numero de factores por
incluir, el resultado total ponderado puede oscilar de un resultado bajo de 1,0 a otro alto
de 4,0 siendo 2,5 el resultado promedio. Los resultados mayores de 2,5 indican una
organizacién poseedora de una fuerte posicidén interna, mientras que los menores de
2,5 muestran una organizacién con debilidades internas.

2.1.3 Medicion del estado actual del indicador satisfacciéon del cliente

Para calcular el indicador satisfaccién del cliente (ISC), requiere establecer un modelo
matematico donde se logre una combinacion entre el peso (importancia) y la percepcion
(valoracion) de los atributos del servicio, lo cual tiene gran significacion en el proceso
investigativo. Se centrara el andlisis de la evaluacion de la satisfaccion de los clientes
desde las perspectivas de los modelos de actitud multiatributos, debido a que los
clientes experimentan un nivel de satisfaccién hacia un servicio y (0) producto como
resultado del proceso de interaccion con el medio donde se encuentra este servicio y
(o) producto en funcién de un conjunto de atributos esenciales que los caracterizan.
Descripcion del modelo matematico seleccionado.

Para definir un indicador satisfaccion del cliente (ISC) a través del enfoque multiatributo
se ha seguido el modelo lineal aditivo combinando los dos componentes que se le
miden a los atributos esenciales: el grado de importancia o peso y la valoracion actual o
grado de cumplimiento percibido por el cliente. En el enfoque multiatributos se entiende
por satisfaccion del cliente, una evaluacion global, resultado del proceso por el cual el
cliente, primero juzga su potencial de satisfaccion o beneficio en funcion de sus
atributos esenciales o determinantes y, luego aplica una regla de integracion de las

valoraciones parciales establecidas.
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La modelacion matematica del indicador seria la siguiente:
indice de Satisfaccion del Cliente. Segin Noda Hernandez (2004).
Este indicador se crea partiendo del peso que se le otorga a cada una de las
caracteristicas del servicio prestado y el valor adquirido con la evaluacion de los
clientes.
Definicion:

n

ISC = > We, *Vae, (1)

E=1
Donde:
We;: Peso del atributo esencial e;.
Vae;: Valoracion del atributo esencial e;.
Objetivo: Maximizar la satisfaccion de las necesidades del cliente (SC).
a) Definicion de los atributos a medir
Deben buscarse aquellos atributos que el cliente valora pues de no contarse con un
sistema de informacion sobre los clientes, los expertos de la organizacién pueden estar
errados en su opinion de qué es lo mas importante para sus usuarios.
¢Qué son los atributos esenciales?. Caracteristicas minimas exigibles por el cliente
para que sienta que lo que recibe le satisface, aquellos componentes del servicio que el
cliente valora de forma especial y puede percibir con claridad. Las necesidades de los
clientes se pueden describir en uno de estos lenguajes:
1. El lenguaje del cliente.
2. El lenguaje del productor o proveedor.
3. El lenguaje comun.
Cuando se describen en el lenguaje del cliente se deben traducir a nuestro lenguaje o al
comun, estas necesidades valen tanto para los clientes externos como para los
internos.
Para ello debera investigarse qué atributos son importantes para el cliente de cada
servicio. Con ese fin pueden emplearse experiencias anteriores en unidades de servicio
similares, la bibliografia existente y criterios de expertos a partir de paneles de clientes,
ademas es muy positivo contar con el criterio de expertos en materia del servicio que se

presta, son Utiles para este fin las técnicas de recopilacion de informacién como las
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entrevistas, encuestas y grupos focos. Pero no todos los atributos tienen la misma
relevancia, se ha de investigar el diferente grado de importancia que el cliente le asigna
a cada uno de ellos.

b) Determinacion del peso o grado de importancia de los atributos esenciales (We)
Luego de contar con la cantidad de atributos esenciales que describen el servicio, es
necesario determinar la importancia que tienen cada uno de ellos, se debe aplicar una
encuesta basada en la propuesta por Noda Hernandez (1997), la cual se aplica a un
grupo de clientes y los mismos deben seleccionar en cada una de las comparaciones,
qué atributo considera mas importante, es decir cdmo valora la mente de los clientes a
cada uno de los atributos. La ponderacion de la informacion se propone sea a partir del
meétodo de expertos, con un voto ponderado en el que cada uno de los expertos debera
ordenar segun su criterio a cada una de las caracteristicas de calidad, puede ser
posible que exista variabilidad, por lo que es necesario comprobar la existencia de
concordancia de las opiniones, para lo que se utilizara el método de concordancia de
Kendall. Para las caracteristicas reconocidas anteriormente.

Con este método es posible comprobar hasta qué punto los expertos seleccionados
coinciden con el criterio de cuan es importante un atributo respecto a los demas. Al
aplicar este método se puede esperar dos resultados: si no existe concordancia entre la
valoracion de los expertos se desecha este panel y se prepara otro al que se le aplica el
mismo procedimiento. De ocurrir o contrario se puede decir que entre los expertos que
intervinieron en esta técnica existe concordancia en el criterio acerca de la importancia
que tiene cada atributo.

Método de concordancia de Kendall: Este método consiste en solicitar a cada experto
su opinién acerca del ordenamiento segun el grado de importancia que le concede a
cada uno de los atributos o caracteristicas que se reconocieron anteriormente.

Se utiliza para ordenar por orden de prioridad un grupo de criterio, permitiendo ademas
calcular la importancia de los criterios una vez ordenados. Consiste en solicitar a cada
experto su criterio acerca del ordenamiento en orden descendente, de cada
caracteristica que se esté estudiando. Esta informacién ordenada por los expertos

segun su criterio se puede procesar en la tabla 2.1.
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Tabla 2.1. Listado de caracteristicas

Nr.

Caracteristicas

Grado de prioridad concedido

1

K

El nimero de expertos debe oscilar entre 3y 21, a los que se le solicitara que llenen la

tabla anterior ordenando de mayor a menor segun la importancia que se le atribuya a

las caracteristicas presentadas, asi la caracteristica mas importante se le sefiala por un

namero equivalente a la cantidad de caracteristicas y el menos importante con un 1.

La informacién obtenida de la tabla anterior deberd asentarse en la siguiente,

calculandose ademas, Ai, Ai2, ZAij, T, W, segun las expresiones que se muestran en la

tabla 2.2.
Tabla 2.2. Resumen de la valoracion de los expertos
Nr. |Atributos Opiniones de los|ZAij Ai Ain2
Expertos
N [ M
1
K

Procedimiento de calculo

1. Calculo del factor de comparacion (T)

k m
T= > > Al

i—1 j=1

2. Calculo de

A= Al T
j=1

2
AiyAiZ

3)
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3. Célculo del factor de concordancia (W).

23]
W=—"=5 (4)
m (K" k)

Donde:

K: Numero de caracteristicas de calidad.
m: NUmero de expertos.
A ij : Criterio del experto j sobre la caracteristica i
SiW > 0,5 La opinion de los expertos concuerda y es confiable.
Si W <«0,5 La opinion de los expertos NO concuerda y NO es confiable.
c) Determinacion de la valoracion de cada atributo esencial (Vae))
Para la determinacion de la valoracion actual de los atributos se requiere conocer la
percepcion que tienen los clientes en cuanto a como se encuentran los atributos
seleccionados, por lo tanto se aplica una encuesta al mismo grupo de clientes, en ella
se mide dicha valoracion actual usando una escala de 1 a 5, donde: 1(muy mal), 2(mal),
3(regular), 4(bien) y 5(excelente).
A patrtir de la aplicacion de la encuesta, la valoracion actual se determina por:

N

> Ven

_ n=l

Vae—T (5)
Donde:
Vae: valoracion actual del atributo
Ven: valoracién del atributo e segun el cliente n
N: numero de clientes encuestados
d) Andlisis de los resultados, uso de la matriz de atributos
En esta parte se realiza el andlisis de los resultados a partir de compararlos con sus
estados deseados, proceso que se realiza en tres niveles: correspondencia de los
atributos esenciales con lo deseado, correspondencia de los indicadores con los
estados deseados. Como todos los atributos esenciales no poseen igual peso o
importancia relativa para los clientes externos, segun sea el caso, es conveniente
realizar su comparacion, atendiendo a los criterios de su importancia y valoracion

recibida, conformandose con ese objetivo la matriz de atributos esenciales
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(Adecuacién-lmportancia), Noda Hernandez (1997) que se muestra en la figura 2.1,
donde la linea horizontal que divide los atributos muy importantes de los de menos
importancia relativa se fija en 0,10 y la linea vertical se define a partir del estado

deseado o nivel de referencia determinado con anterioridad.

Grado de
importancia
Criticos Optimos
| 0.10
Indiferentes Aceptables
, Evaluacion
actual

Estado deseado

Figura 2.1. Matriz de atributos

Fuente: Noda Hernandez (2004)

Con su andlisis pueden clasificarse los atributos en:

Optimos: estan en un estado favorable, pues son de gran importancia y estan
valorados satisfactoriamente por los clientes. Indica un servicio permanente por encima
del estado deseado. Cualquier proceso de mejora que se introduzca debe mantener el
estado de esos atributos y de ninguna manera dafarlos.

Criticos: son aquellos atributos a los que se les concede gran importancia y sin
embargo, su situacion es desfavorable; el cliente evalla que existe un bajo desempefio.
Constituyen sefiales de alerta y a su mejoramiento iran dirigidos, preferentemente, los
procesos de mejora de la calidad del servicio que se implementen; representan
elementos que hacen vulnerables a la entidad.

Indiferentes: son aquellos atributos que tienen relativamente poca importancia y una

baja valoracién. Hay que seguirlos de cerca, pues pueden aumentar su importancia en
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cualguier momento; ademas, una situacion desfavorable en un conjunto de ellos puede
provocar altos indices de insatisfaccion.

Aceptables: estos poseen poca importancia y alta valoracion; también denominados
compensatorios y la entidad tiene buenos resultados en ellos, por o que se debe tratar
de mantener asi. Pueden influir, de alguna manera, en mejorar la satisfaccién del
cliente. Se deben analizar los recursos que se estan invirtiendo para mantener este
atributo que es de baja importancia para el cliente.

Su valoracion (Vae): sustituyendo en la expresion (5) se determina el estado actual (Ea)
del indicador SC, el cual debe compararse con el estado deseado (Ed) del mismo, de
esa comparacion pueden derivarse tres conclusiones importantes:

» Si Ea = Ed, entonces la entidad logra cubrir las expectativas de los clientes, y su
situacion es favorable, aunque no debe descuidarse pues pueden existir competidores
que estén logrando el mismo resultado

» Si Ea > Ed, la situacion de la entidad es muy competitiva en ese sentido, pues es
capaz de superar las expectativas de los clientes, posiblemente se puedan iniciar
labores de Marketing dirigidas a otros segmentos de mercados

» Si Ea < Ed, la situacién de la entidad es desfavorable, pues en ellos la calidad
percibida esta por debajo de la calidad esperada y lejos de atraer a los clientes los

repele.

2.1.4 Determinacion de los factores que inhiben el logro de la satisfaccion del
cliente
Objetivo: Determinar los factores o causas que inciden de forma negativa en la

satisfaccion del cliente y del desempefio de la organizacion en general.

Al calcular un resultado dado o estado actual del Indicador Satisfaccion del Cliente y de
los atributos del servicio que lo componen, se determinaran los factores inhibidores que
imposibilitan la excelencia del proceso de prestacion del servicio que definitivamente
seran sobre los que hay que accionar para mejorar los resultados. EI mejoramiento
lleva consigo el adoptar una posicion de pensamiento que permita cuestionar las

causas fundamentales que originan los resultados no deseados que se obtienen.
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De esta forma se propone analizar las dimensiones esenciales de los cinco factores
fundamentales en el desempefio organizacional: (F1), Satisfaccion del cliente interno;
(F2), Capacitacion; (F3), Tecnologia; (F4), Suministros y (F5), Direccion.

De manera general estos factores estan relacionados con la intenciéon o actitud de
querer mejorar tanto de la alta gerencia como de los clientes internos o recursos
humanos, con la capacidad real de la organizacion de mejorar o aptitud en términos de
saber como y tener los medios para hacer mas y mejores satisfactores y sobre todo con
la necesidad de decidir el mejor camino a seguir para mejorar, que incluye la
planeacién, ejecucion y evaluacion.

Casi siempre cuando existe un atributo critico para el logro de la satisfaccion del cliente
esté influenciado por la presencia simultanea de todos los factores antes mencionados.
Sin embargo, pueden distinguirse aquellos que pudieran estar influyendo en mayor
medida, por ejemplo si de calidad del producto se trata habria que buscar las causas en
las unidades operacionales donde se lleva a cabo la elaboracion y conservacion del
producto que se ofrece o en los proveedores del mismo. Si el cliente valora
negativamente la atencién recibida, entonces habia que enfatizar en el cliente interno
que esta en contacto directo con los clientes externos.

2.2 Resultados de la medicion de la satisfaccion del cliente de los servicios en el
Hotel Brisas Guardalavaca

La aplicacion de este procedimiento en el objeto practico de la investigacion abarcé el
horizonte de tiempo comprendido de los primeros trimestres correspondientes a enero -
marzo del 2018 y 2019. En la implementacion del instrumento seleccionado se hicieron
algunas adecuaciones en relacion a la determinacion del ISC. Estas estuvieron basadas
en la forma de obtener dicho indice, aunque se mantuvo la légica de su andlisis.

2.2.1 Involucramiento y comprometimiento organizacional

Durante el desarrollo de esta etapa se realizaron las acciones siguientes: reunion con la
directora general del hotel para explicar el objetivo de la investigacion. Posteriormente
se presentd a los miembros del consejo de direccién en qué consistia el estudio. Se
efectuaron visitas a las areas de trabajo y se impartieron conferencias a los
trabajadores. Como resultado se logré el compromiso de la alta direccion (Directora
general, Subdirector comercial, Subdirector de RRHH, Subdirector de Economia y
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Subdirector general) y de todo el personal implicado en la medicién de la satisfaccion
del cliente para facilitar el desarrollo de esta investigacion.

2.2.2 Caracterizacion de la situacion actual de la organizacion

I. Descripcion del perfil general de la organizacion

El 26 de noviembre de 1994 se inaugura el Hotel Brisas Guardalavaca, perteneciente al
grupo de turismo CUBANACAN. Esta situado en el polo turistico Guardalavaca, a 54
Km. de la ciudad de Holguin. El hotel cuenta con 231 habitaciones, provistas de
condiciones favorables. También forma parte del complejo, nueve bloques de
habitaciones que llevan el nombre de las nueve primeras villas fundadas en Cuba con
sus respectivas fechas de fundacion.

El hotel posee categoria cuatro estrellas y ofrece servicio “Todo Incluido”. Su servicio
esta dirigido al turismo de sol y playa, atendiendo principalmente el segmento de
familia.

El objeto social esta definido de la forma siguiente: prestar y comercializar los servicios
de alojamiento, gastronémicos, recreativos y otros propios de las actividades hoteleras,
a personas naturales o juridicas, en moneda libremente convertible bajo los
mecanismos de cobros y pagos establecidos en el pais.

Para garantizar el logro de su objeto social, establece relaciones con diferentes
proveedores entre los que se pueden relacionar: Comercializadora International Trading
House (ITH) S.A (alimentos, bebidas, equipos, lenceria); Lacteo Holguin (quesos,
helados, leche en polvo, yogurt), Suchel (productos quimicos para limpieza y aseo) ;
Pesca Caribe (productos del mar); Empresa Céarnica de Holguin ( carnes); Tecno
Azucar ( Licores, Edulcorantes), Citricos Ciego de Avila (frutas, vegetales).

La estructura organizativa actual, se adecua al modelo general disefiado para este tipo
de organizacion, (Anexo 1) tiene forma de arbol que se ramifica en las diferentes areas
de gestion: Economia, Comercial, Recursos Humanos, Calidad y desarrollo, y A+B.
Estas a su vez, sobre los departamentos especificos: Servicios técnicos, Cocina,
Higiene, Logistica, Animacion, Seguridad y Proteccion, Maitre, Recepcion y Ama De
Llaves. Esto permite un funcionamiento sistémico de la gestién integrada y el control
operacional de la organizacion. Ademas se puede plantear que la entidad tiene

identificados sus procesos. Estos son los que a continuacion se relacionan:
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1. Estratégicos (encaminados a la mejora continua): Direccion, que gestiona los
objetivos, metas y programas de mejora continua; Calidad y Medio Ambiente; Gestion
de disefio y Desarrollo de la I+D; Gestion de los Recursos Humanos y Gestion
Comercial).

2. Operativos o Clave: Alojamiento, Restauracion y Animacion.

3. De apoyo: Gestion Econdmico- Financiera, Aseguramiento (Logistica), Servicios
Técnicos y Seguridad y Proteccion.

Dentro de paises emisores se encuentran: Canada, Inglaterra, Alemania, Cuba y
Holanda. Ademas se reciben turistas de otros paises, aunque en menor proporcion,
pero con tendencia al crecimiento, como lItalia, Suiza y Francia. De ellos los mas
representativos son Canada e Inglaterra.

Los principales turoperadores (TT.OO) que comercializan el hotel son:

» Canada: NOLITOURS, SUNWING VACATIONS, AIR CANADA VACATIONS,
HOLASUN CARIBESOL, TMR, Signature, VARAPLAYA.

» Reino Unido: TOMHAS COOK, First Choice, the Holiday Place, Havanatur UK.

» Alemania: Neckermann, TUI, CA FERM TOURISTIK (FTI), Oger Tours
SCHAUISLAND REISEN.

» Holanda: TUI HOLANDA, TRANSNICO.

» ltalia: CONDOR VIAGGI, BRIXIA VIAGGI, PRESS TOURS.Suiza: CUBA REAL
TOURS, Kuoni.

Los competidores principales para el hotel Brisas Guardalavaca en el destino Holguin
son: los hoteles cuatro estrellas pertenecientes a la corporacion Gaviota: Blau Costa
Verde, Memoaries Holguin, Playa Costa Verde y Sol Rio de Luna y Mares.

Il. Caracterizar los clientes internos

La entidad cuenta con una plantilla aprobada de 435 trabajadores cubierta al 99,04 %.
En cuanto a la distribucion por sexo, predomina la fuerza masculina (59,03%), la
categoria ocupacional se encuentra estructurada como se muestra en el anexo 2,
donde se refleja un predominio de los operarios con un 58,82%. Esta composicion se
corresponde con el objeto social de la organizacion.

Respecto al nivel escolar (Anexo 2), se observa que la mayoria posee un nivel cultural

rebasado hasta el 12 grado con un 32,94 %.
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La distribucion de la edad por grupo (Anexo 2) refleja una superioridad en el intervalo
de 37-45 afios con 34 trabajadores enmarcados en dicho intervalo. Existe predominio
de la fuerza laboral joven (58.88%), la mayor parte de la plantilla cuenta con
potencialidades que pueden ser explotadas.

[ll. Andlisis de los factores que influyen en el desempefio de la entidad

En el desarrollo de esta tarea tiene un papel importante la alta direccion del hotel, como
resultado del proceso de planeacion estratégica. Se pudo comprobar que a través de la
revision documental y el acceso a la intranet corporativa que el hotel tiene formuladas
Su mision y vision, siendo estas las que a continuacion se enuncian.

» Mision: Hotel “Brisas Guardalavaca”, el todo incluido mas cubano, ofrece un servicio
de calidad con precios razonables que satisface en un ambiente familiar y natural sus
expectativas, contando con un equipo de trabajo profesional y hospitalario que lo hara
retornar en sus proximas vacaciones.

» Vision: Hotel “Brisas Guardalavaca”, el todo incluido mas popular del Caribe,
caracterizandonos por la hospitalidad y diversién sin limites.

Se considera que estos dos indicadores se encuentran correctamente formulados. La
mision muestra credibilidad, posee un caracter diferenciador ante el mercado, muestra
los valores que comparte, transmite cubania y un ambiente familiar Unico de disfrute
hacia el mercado. La vision en su estructura es breve, facil de recordar, retadora pues
muestra el posicionamiento futuro del hotel en el caribe y esta orientada a la misién.
Para caracterizar el medio interior en que se desarrolla el sistema y conocer en qué
medida puede acometer su mision, se desarrollaron sesiones de trabajo en grupo. En
estas participaron miembros del Consejo de Direccion y algunos trabajadores de las
diferentes areas (estos fueron seleccionados sobre la base de su experiencia en la
actividad que realizan). Ademas se tuvo en cuenta los resultados desde el punto de
vista externo (Thomas Cook, Trip Advisor, etc). Como resultado se definieron las
debilidades y fortalezas que estan influyendo en el desarrollo del desempeiio de la

organizacion.
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Factores internos

Fortalezas

1. Estabilidad y profesionalidad del equipo de trabajo, aportando un ambiente de
hospitalidad y creatividad.

2. Oferta de servicios diversos.

3. Vinculacion de la cultura cubana con el disefio y los servicios del complejo.

4. Prestigio ganado por el hotel en el mercado por mas de 20 afios de operacion.

5. Formar parte del grupo de hoteles que operan bajo la marca lider de la hoteleria en
Cuba “Brisas”.

Debilidades

1. Envejecimiento de la planta hotelera fundamentalmente de las habitaciones .

2. No respuesta rapida a reportes de los clientes.

3. Limitaciones del servicio internet (Wiffi).

4. Insuficientes actividades de animacion.

5. Deficiencias en los servicios de restauracion (variedad de la oferta)

En el anexo 3 se muestran los resultados de la construccion de la matriz de los factores
internos (MEFI). Se aprecia que desde el punto vista interno el hotel se encuentra en
una posicion desventajosa.

2.2.3 Medicion del estado actual del indicador satisfaccion del cliente

El procedimiento establece modelar el indicador del ISC, pero en esta investigacion no
es necesario desarrollar este proceso debido a que se tiene establecido un método para
evaluar la calidad de todos los servicios a partir de las expectativas de los clientes. Este
meétodo esta basado en el analisis de la encuesta interna disefiada por el especialista
de calidad del hotel (ver anexo 4) y que evalta los 90 atributos inherentes a las
principales areas y servicios de la instalacion. En este instrumento se establece una
escala que responde a las categorias: superd, alcanzd y no alcanz6 sus expectativas.
La explicacion correspondiente a como se aplica el método, se realizé en el epigrafe
1.4.

A modo de ejemplo en los anexos 5 y 6, se muestran los resultados correspondientes a
evaluaciones realizadas durante una semana en el primer trimestre de los afios 2018 y

2019. Este analisis se realizé para las restantes semanas del periodo analizado, se
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manifestaron dificultades en diferentes departamentos. En los anexos 7 y 8 se muestra
el resumen por departamento y semana.

Se puede plantear que las afectaciones mas significativas estan asociadas a: los meses
de febrero y marzo. Fundamentalmente en relacion a alojamiento, animacion,
restaurantes, bares y mantenimiento.

Posteriormente, fue necesario realizar la consideracion siguiente: agrupar los 90
atributos en 11. En este proceso de reduccion participaron los jefes de areas y se tuvo
en cuenta que algunos de los definidos en la encuesta que se utiliza por el hotel se
repiten por departamento. Quedaron definidos los que a continuacién se relacionan:
limpieza, calidad de la comida, seleccion del mena, confort de la habitacion, personal
amistoso, rapidez del servicio, variedad de la oferta, apariencia del personal, rapidez en
las reparaciones, variedad de las actividades de recreacion y animacién y otros
servicios.

Para confeccionar la matriz de atributos, como el ISC fue obtenido segun el
procesamiento de la propia instalacion, no se determind el peso o grado de importancia
de los atributos esenciales (We), ni la valoracion actual del atributo (Vae). Lo anterior
conllevé que para establecer cual (es) son los atributos criticos e indiferentes, se
desarroll6 una sesion de trabajo en grupo, donde participaron los mismos especialistas
gue intervinieron en la reduccién de los atributos. Para esto se aplico la técnica del voto
ponderado cuyos resultados se reflejan en la tabla 2.3. En este proceso se procedio
como sigue:

» las opciones fueron los diferentes atributos y se denominan por letras: limpieza (L),
calidad de la comida (CC), seleccién del menu (SM), confort de la habitacion (CH),
personal amistoso (PA), rapidez del servicio (RS), variedad de la oferta (VO), apariencia
del personal (AP), rapidez en las reparaciones (RR), variedad de las actividades de
recreacion y animacion (VA) y otros servicios (OS).

» se decidio distribuir 100 puntos por cada atributo.

De la aplicacion de la técnica se obtuvo que entre los expertos existe consenso que los
atributos que peor comportamiento tuvieron en el trimestre fueron: confort de la
habitacion (92), rapidez del servicio (91), variedad de la oferta (90), rapidez en las
reparaciones (90) y variedad de las actividades de recreacion y animacion (80). Para
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dar cumplimiento a lo establecido en este paso, los participantes en este andlisis
decidieron agrupar en criticos los cuatro primeros, atendiendo a que le concede gran
importancia y sin embargo su situacion es desfavorable; pues constituyen sefiales de
alerta y se propone que los procesos de mejora vayan dirigidos a su mejoramiento. La
variedad de las actividades de recreacion y animacion, se identific6 como atributo
indiferente a pesar de que los expertos no le conceden gran importancia, se propone
gue se siga de cerca pues puede aumentar su importancia en cualquier momento.

Tabla 2.3. Resultados de la votacion ponderada

Opciones

Miembros | cc SM CH PA RS Vo AP RR VA 0s
Experto 1 7 7 7 10 7 11 13 8 15 10 5
Experto 2 6 6 6 15 6 12 13 7 13 1 5
Experto 3 6 6 4 12 6 12 10 8 15 12 9
Experto 4 7 6 ) 15 7 13 15 5 10 12 5
Experto 5 7 7 7 13 7 14 12 6 9 12 6
Experto 6 6 6 6 12 5 12 15 9 12 12 5
Experto 7 6 4 5 15 4 17 12 5 16 11 5
TOTAL 45 42 40 92 42 91 90 48 90 80 40

2.2.4 Determinacion de los factores que inhiben el logro de la satisfaccién del
cliente
A partir de la identificacion de los atributos criticos e indiferentes se procede a la
determinacion de los factores inhibidores que afectan el comportamiento del indice de
satisfaccion. Se inicia con el analisis de los atributos criticos. Posteriormente se realizo
una valoracién de los indiferentes.
Atributos criticos

» Confort de la habitacion: este es el atributo al que mayor importancia se le concede.
Entre los principales elementos que conllevaron a su afectacion se encuentran: exceso

de humedad vy filtraciones (mal estado de las tuberias); deterioro de la pintura de las
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paredes y techo de las habitaciones; inestabilidad de la sefal televisiva; TV y teléfonos
sin funcionar, cierres de las puertas defectuosas. En esta situacion el factor inhibidor de
mayor incidencia es el de suministros (F4), pues se incumplen con los suministros
principalmente de los utensilios para reparacion y mantenimiento, partes, piezas y
accesorio. En este comportamiento influy6 el déficit de estos recursos por parte de ITH
que es el proveedor fundamental, impidiendo que en el &rea de mantenimiento se
realicen las tareas como esté establecido. También incidié el de direccion (F5), pues no
se control6 se cumplieran los convenios con la inmobiliaria para el mantenimiento y no
se realizo la distribucién del presupuesto atendiendo a las temporadas (alta y baja)

» Rapidez del servicio: de la observacion directa y de conversaciones informales con
los capitanes de salon, se obtuvo como resultado que existe déficit de vajillas y
utensilios en algunos restaurantes, siendo mas acentuado en la La Turquesa. En este
comportamiento incide el factor suministro (F4). Esta situacién responde a dificultades
con el suministro por parte de ITH. Ademas, influye la profesionalidad de los
trabajadores, esto esta asociado a la capacitacion (F2)

» Variedad de la oferta: este atributo afecta directamente el nivel de satisfaccion del
cliente. Los factores inhibidores estan asociados a la poca disponibilidad de algunos
productos (F4), fundamentalmente variedades de frutas, viandas, vegetales frescos y
embutidos. También se detectd ausencia de algunos recursos complementarios para la
elaboracion de coécteles como la hierba buena. A partir de la revision documental y de
la realizacién de una entrevista al jefe de equipo de abastecimiento (ver anexo 9), se
puede plantear que hubo dificultad en el suministro de estos recursos y tampoco se fue
oportuno. En este comportamiento también influy6 el déficit de estos recursos por parte
de ITH

» Rapidez en las reparaciones: se manifestaron quejas por la lentitud en los arreglos
de las habitaciones, asi como no se pueden reponer componentes de los mandos de
los TV. Se pudo constatar a través de la observacion directa que el personal que realiza
esta actividad posee las competencias requeridas. Por lo tanto, en esta situacion
también influye el factor suministros (F4). De la propia entrevista antes referida (anexo
5), se determin6 que la carencia de las piezas y componentes fue la causa que origino

gue las reparaciones no se ejecutaran con prontitud.
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Atributo indiferente

» Variedad de las actividades de recreacion y animaciéon: en este atributo afecta la
carencia de medios para realizar actividades diurnas (raguetas de ping pong y raquetas
de tenis). Esto esta determinado por el factor direccion (F5), pues se evidencia que se
han realizado pocas acciones para gestionar estos recursos.

2.2.5 Disefio de las estrategias de solucion, andlisis y mejora continua de la
calidad del servicio

En este paso se procede a la proyeccion de soluciones para eliminar las diferencias
existentes entre los atributos analizados y el estado deseado para cada uno de ellos. A
continuacién, se presenta un resumen por cada atributo y factor fundamental del
desempefio organizacional.

Atributos criticos

» Confort de las habitaciones: Suministros (F4) y Direccién (F5)

» Rapidez del servicio: Capacitacion (F2) y Suministros (F4)

» Variedad de la oferta : Suministros (F4)

» Rapidez de las reparaciones : Suministros (F4)

Atributo indiferente

» Variedad de las actividades de recreacion y animacion : Direccion (F5)

En funcién de estos resultados se proponen las estrategias. Estas se agrupan por
factor.

> CAPACITACION (F2)

1. Confeccion de los Planes de Formacion y Desarrollo a partir de los Diagndsticos de
Necesidades de Aprendizaje (DNA) para los trabajadores de servicios gastrondmicos.

Para esto se debe tener en cuenta el modelo siguiente.
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Datos generales

Territorio: Instalacion:

Nombre y Apellidos:

Cl:

Ocupacion o Cargo: Graduado de:

Nivel Escolar: 6to 9no. 12mo O: T.M: Superior
Graduado Formatur: Si No

2. Planificar acciones de capacitacion sobre actualizacion en servicios gastronémicos

» SUMINISTROS (F4)

1. Elaborar mensualmente un informe de los insumos deficitarios para identificar las
restricciones en el cumplimento de las actividades de mantenimiento. Para ello
auxiliarse del modelo que se muestra en el anexo 10.

2. Confeccionar el plan de actividades de servicios técnicos relacionadas con el
mejoramiento del confort de las habitaciones.

3. Establecer convenios con la inmobiliaria que garanticen el mantenimiento a las
instalaciones y al equipamiento

> DIRECCION (F5)

1. Controlar que se cumplan los convenios con la inmobiliaria para poder garantizar
el mantenimiento a las instalaciones y al equipamiento

En el anexo 11 se muestra el plan de accion.
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VALORACION DEL IMPACTO SOCIO-ECONOMICO

Con la realizacion de este trabajo se alcanz6 impactos desde diferentes aristas:
Econdmico: relacionado con el ahorro por concepto de estimar correctamente los
insumos y materiales, que se requieren para la oferta de los productos gastronémicos y
la ejecucion de la reparacion.

Social

» Incrementar el indice de satisfaccion de los clientes y como consecuencia mejorar la
imagen del hotel en el territorio

» Provee a los directivos de un instrumento Gtil y facil de aplicar que proporciona los

elementos principales para la toma de decisiones.
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CONCLUSIONES
Como resultado de esta investigacion pudo arribarse a las conclusiones generales

siguientes:

1. El marco tedrico practico referencial de la investigacion permite afirmar que existe
una amplia literatura que sirve de base tedrico conceptual relacionada con los términos
calidad de los servicios y en particular con los servicios hoteleros. Se demostré que
muchos autores han desarrollado instrumentos orientados a evaluar la satisfaccion de
los clientes.

2. De los enfoques metodolégicos analizados se seleccion6 el procedimiento propuesto
por Noda Hernandez (2004), pues este permite de forma coherente efectuar una
evaluacion del nivel de satisfaccion de los clientes, identificando los atributos que mas
inciden en ello. Ademas por el poco nivel de complejidad para su comprension e
implementacion.

3. La aplicacién del procedimiento en el Hotel Brisas Guardalavaca, arroj6 como
resultado que los atributos criticos son: confort de las habitaciones, rapidez del servicio,
variedad de la oferta y rapidez de las reparaciones. Se identificO un solo atributo
indiferente: variedad de las actividades de recreacién y animacion. Los factores
inhibidores fundamentales que han incidido son: capacitacion (F2); suministros (F4) y
direccion (F5).

4. Se propuso el plan de acciones para erradicar y (0) atenuar las deficiencias

detectadas.
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RECOMENDACIONES

Luego de haber sefialado las conclusiones anteriores es oportuno proponer las siguientes
recomendaciones:

1. Presentar los resultados del estudio a la direccion del hotel.

2. Generalizar la aplicacion de este instrumento a otras entidades de CUBANACAM.

3. Divulgar las experiencias y resultados obtenidos a partir de la aplicacién del procedimiento a

través de publicaciones y eventos cientificos.

EVALUACION Y MEJORA DE LA SATISFACION DEL CLIENTE CON LA CALIDAD DE LOS
SFRVICIOS FN FI HOTFI RRISAS GUJARDAI AVACA 41



BIBLIOGRAFIA

1.

Ahumada Acevedo, P. (1983). Principios y procedimientos de evaluacion
educacional. Chile. Tutor:

Akama, J. S. y Kieti, D. M. . (2003). Measuring tourist satisfaction with Kenya’s
wildlife safari: a case study of Tsavo West National Park. Tourism Management,
n® 24 (1), pp. 73-81,

Atilgan, E., Akinci, S. y Aksoy, S. . (2003). Mapping service quality in the tourism
industry. Managing Service Quality, n® 13 (5), pp. 412-422,

Centro de Informacion y Documentacion para el Turismo Escuela de Hoteleria y
Turismo de Holguin. (2001). Calidad en los servicios turisticos.

Cristébal Bonnefoy, Juan. (2006). Indicadores de desempefio en el sector
publico. Republica Dominicana.

Cronin, JJ. y Taylor, S. (1994). SERVPERF y SERVQUAL: Reconciling
performance- based and perceptions-minus-expectations measurements of
service quality. Journal of Marketing,. Vol. 58 (January). USA,

Cruz Guerra, B. (2013). Propuesta de mejora de la planificacion del servicio en la
mesa buffet en el restaurante “Los Vitrales” del Hotel Atlantico Guardalavaca
perteneciente al grupo Cubanacan. (Tesis en opcion al titulo de Licenciado en
Turismo), Universidad de Holguin., Holguin, Cuba. Tutor:

Cruz Rodriguez, Elianet. (2018). Evaluacién de la satisfaccion del cliente en el
hotel Brisas Guardalavaca. (Tesis presentada en opcién al titulo de ingeniero
industrial), Universidad de Holguin, Holguin, Cuba. Tutor:

Deming, E. (1989). Calidad, productividad y competitividad, la salida a la Crisis.
Editorial Diaz Santos; S.A., Madrid, Espafia,

10.Feigenbaum. (1971). Control total de la calidad. Ed. CECSA, México,
11.Folleto calidad en los sevicios.

12.Gonzalez Camejo, lvis Taide (2018). Procedimiento para la gestion de la calidad

de la experiencia turistica en hoteles. Aplicaciébn en el hotel playa pesquero.
(Tesis presentada en opcion al titulo de Master en Ingenieria Industrial),

Universidad de Holguin, Holguin, Cuba. Tutor:

EVALUACION Y MEJORA DE LA SATISFACION DEL CLIENTE CON LA CALIDAD DE LOS
SFRVICIOS FN FI HOTFI RRISAS GUJARDAI AVACA 42



13.Gonzélez Escalona, R. (2017). Procedimiento para evaluar la calidad del disefio
de servicios hoteleros. Aplicacion en Alimentos y Bebidas del Hotel Playa
Pesquero. (Tesis presentada en opcion al titulo de Ingeniero Industrial. ),
Universidad de Holguin, Univesidad de Holguin. Tutor:

14.Guzman, Juan J. (2007). Algo de filosofia en torno al turismo. Gestién Turistica,
1(1): 72- 87,

15.1SO 8402. (1994). Totalidad de caracteristicas de una entidad que influyen en su
capacidad para satisfacer necesidades expresadas o implicitas”

16.NC ISO 9000: Sistema de Gestion de la Calidad. Fundamentos. Vocabulario.
(2005).

17.NC ISO 9000. Sistemas de Gestidon de la Calidad (2008).

18.NC ISO 8402: 1987. Calidad. Vocabulario (1987).

19.NC ISO 9000: Sistema de Gestion de la Calidad. Fundamentos. Vocabulario.
(2000).

20.NC 9000. Sistema de Gestidn de la Calidad-Fundamntos y Vocabulario (2015).

21.NC 9001. Sistemas de Gestion de la Calidad - Requisitos (2015).

22.Juran, J. M. (1993). Politica y objetivos de calidad en Juran, J. M. Manual de
control de la calidad. (Vol. Seccion 5. Cuarta Edicion.). La Habana. Cuba:
Editorial MES.

23.Lage Davila, C. (2002). Reunion Nacional de entidades turisticas. Comité
ejecutivo del Consejo de Ministros. La Habana. Cuba.

24.L6pez, C.; y Serrano, A. (2001). “Dimensiones y medicion de la calidad de
servicio en empresas hoteleras”. Revista Colombiana de Marketing,, 2(3), 1-13.,

25.L6pez Fernandez, Maria C y Serrano Bedia, Ana M. (2001). La calidad del
servicio en el subsector de hosteleria: un analisis por categoria. Actas del XV
Congreso Nacional y XII Congreso Hispano- francés (AEDEM), pp. 489-494.
Gran Canaria, Espana,

26.Lovelock, C; y Wrigt, L. (2001). Servigos: marketing e gestdao. S&o Paulo:

Saraiva.,

EVALUACION Y MEJORA DE LA SATISFACION DEL CLIENTE CON LA CALIDAD DE LOS
SFRVICIOS FN FI HOTFI RRISAS GUJARDAI AVACA 43



27.Macias Ricardo, Ricardo. (2013). La satisfaccion del cliente servicios de
informatizacion de la Universidad de Holguin. (Tesis en opcién al titulo de
Ingenieria Industrial), Universidad de Holguin Oscar Lucero Moya, Holguin,
Cuba. Tutor:

28.Mari Cambara, Lisbet Olga. (2016). La satisfaccion del cliente en la UEB villa El
Bosque del complejo Holguin (Tesis presentada en opcion al titulo de Ingeniera
Industrial), Universidad de Holguin, Holguin, Cuba. Tutor:

29.Mastrapa Rodriguez, D. (2013). Una aproximacion a la experiencia turistica
vivida en el Hotel Brisas Guardalavaca desde la perspectiva del cliente. (Tesis
presentada en opcion del titulo de Licenciado en Turismo), Universidad de
Holguin, Holguin, Cuba. Tutor:

30.Moreno Pino, Maira. (2003). Dinamica del proceso docente educativo de la
disciplina Calidad para la carrera de Ingenieria Industrial. (Tesis en opcion al
grado cientifico de doctor en Ciencias Pedagdgicas), Universidad de Oriente.,
Santiago de Cuba, Cuba. Tutor:

31.Napoles Rojas, Luis F. (2013). Procedimiento para la implantacion de un sistema
de gestion de la calidad en una direccion integrada de proyecto. Aplicacion en la
empresa de servicios ingenieros direccion integrada de proyectos TRASVASES.
(Tesis presentada en opcion al titulo académico de Master en Ingenieria
Industrial. Mencion Calidad), Universidad de Holguin Oscar Lucero Moya,
Holguin, Cuba. Tutor:

32.NC 126: 2001 Requisitos para los servicios de Restauracion. (2001).

33.NC 127: 2014 Requisitos para los servicios de Alojamiento. (2014).

34.Noda Hernandez, Marcia E. (2004). Modelo y procedimiento para la medicién y
mejora de la satisfaccion del cliente en entidades turisticas (Tesis presentada en
opcion al Grado Cientifico de Doctor en Ciencias Técnicas), Universidad Central
Martha Abreu de Las Villas. (110p.) Tutor:

35.0rtega Sanchez. (2013). Estrategias para la mejora de las actividades

recreativas del Hotel Paradisus Rio de Oro Resort & SPA en el segmento First

EVALUACION Y MEJORA DE LA SATISFACION DEL CLIENTE CON LA CALIDAD DE LOS
SFRVICIOS FN FI HOTFI RRISAS GUJARDAI AVACA 44



Choice de Gran Bretafia. (Tesis en opcion al titulo Master en Gestion Turistica),
Universidad de Holguin Oscar Lucero Moya, Holguin, Cuba. Tutor:

36.Parasuraman, A. , Zeithaml, Valery y Berry, L. L. (1993). Calidad total en la
gestion de los servicios. Ediciones Diaz de Santos, S.A. Madrid, Espafia,

37.Parasuraman, A.; , Zeithaml, V.; y Berry, L. . (1985). “A Conceptual Model of
Service Quality and its Implications for Future Research”. Journal of Marketing,,
vol. 49, , pp. 41-50.,

38.Lineamientos de la Politica Econdmica y Social del Partido y la Revolucién 2016-
2021 Aprobados en el 7mo Congreso del Partido y por la Asamblea Nacional del
Poder Popular § Lineamiento 1, pag 23 (2016).

39.Pérez Campdesuiier, R. . (2006). Modelo y procedimiento para la mejora de la
Gestidn de la calidad en el destino turistico holguinero. (Tesis presentada en
opcién al grado cientifico de Doctor en Ciencias Técnicas ), Universidad de
Holguin Oscar Lucero Moya. 86p, Holguin, Cuba. Tutor:

40.Pérez Pérez, M T. (2017). Procedimiento para la evaluacion de la satisfaccion del
cliente con los servicios hoteleros. Aplicacion en el servicio Alojamiento del Hotel
Brisas Covarrubias. (Tesis presentada en opcién al titulo de Ingeniero Industrial),
Universidad de Holguin, Holguin, Cuba. Tutor:

41.Pizamy Ellis. (1999).

42.Rios; y Santoma. (2007). “Calidad de servicio en la industria hotelera desde la
perspectiva del SERVQUAL”, Alta Direccion, 251-252, 47-54 p.,

43.Riveron Ledn, E. (2013). Valoraciones sobre la experiencia turistica vivida en el
Hotel Playa Pesquero desde la perspectiva del cliente. (Tesis presentada en
opcion del titulo de Master en Gestion turistica), Universidad de Holguin,
Holguin, Cuba. Tutor:

44.Sanchez Zaldivar. (2009). Procedimiento para la Gestion de la calidad en el
proceso de manejo de quejas. Aplicacion en el Centro de Informacion y
Documentacion para el turismo de la escuela de Hoteleria y Turismo de Holguin.
(Tesis en opcién al titulo Master en Gestidn Turistica), Universidad de Holguin

Oscar Lucero Moya., Holguin, Cuba. Tutor:

EVALUACION Y MEJORA DE LA SATISFACION DEL CLIENTE CON LA CALIDAD DE LOS
SFRVICIOS FN FI HOTFI RRISAS GUJARDAI AVACA 45



45.Santoma y Costa:. Calidad de servicios en la industria hotelera: revisién de la
literatura, S.A. 5p.,

46.Sivila Gonzalez, R.D. (2014). Andlisis de la satisfaccion del cliente en el hotel
Brisas — Guardalavaca. . (Tesis en opcion al titulo de Licenciado en Turismo. ),
Universidad de Holguin Oscar Lucero Moya.52p., Holguin, Cuba. Tutor:

47.Ulacia Oviedo. (2015). Sistema de Servicios y Hospitalidad. Editorial Universitaria
Félix Varela. 207 p,

48.Ulacia Oviedo, S. (2008). La Experiencia Alojativa: una alternativa en la medicion
y evaluacion de la calidad del servicio hotelero. (Tesis en opcion al titulo de
Doctora en Ciencias Econdémicas), Universidad de La Habana. Cuba La Habana,
Cuba. Tutor:

49.Ulacia Oviedo., Z. (2014). “Resultados y Analisis del Diagnéstico de Calidad,
Hoteles Habaguanex”

50.Valdez Leyva, S. (2009). Adaptacion y aplicacion de un procedimiento para el
control y mejora de la satisfaccion de los clientes en la empresa desmonte y
construccion Holguin. (Tesis presentada en opcion al titulo académico de Master
en Ingenieria Industria Mencién Calidad.). (62 p) Tutor:

51.Veloz Navarrete, C. y Vasco Vasco, J. (2016). Calidad en el servicio de las
empresas hoteleras de segunda categoria. Revista Ciencia UNEMI, Vol. 9 - N°
18, junio 2016, pp. 19 — 25 ISSN 1390-4272 Impreso ISSN 2528-7737
Electrénico,

EVALUACION Y MEJORA DE LA SATISFACION DEL CLIENTE CON LA CALIDAD DE LOS
SFRVICIOS FN FI HOTFI RRISAS GUJARDAI AVACA 46



ANEXOS
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Anexo 1. Estructura organizativa
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SERVICIOS EN EIL. HOTEL BRISAS GUARDAI AVACA
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Anexo 2. Distribucién de la fuerza laboral

Sexo

m Hombres

Mujeres

Categoria ocupacional

m Operarios
%

m Servicios

® Técnicos
Dirigentes

Nivel escolar
%
m Nivel superior = Técnico medio = 12 grado 9 grado
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Anexo 3. Matriz de Factores Internos (MEFI)

Fortalezas Ponderacion | Clasificaciéon | Resultados

Estabilidad y profesionalidad del equipo de

trabajo, aportando un ambiente de 0.08 3 0.24

hospitalidad y creatividad

Oferta de servicios diversos. 0,08 3 0.24

Prestigio ganado por el hotel en el mercado 0.12 4 0.48

en los mas de 20 afios de operacion

Formar parte del grupo de hoteles que

operan bajo la marca lider de la hoteleria en 0.11 4 0.44

Cuba “Brisas”.

Debilidades

Envejecimiento de la planta hotelera 0.32 1 0.32

fundamentalmente de las habitaciones

No respuesta rapida a reportes de los 0.19 1 0,19

clientes

Limitaciones del servicio internet (Wi-Fi) 0,09 ) 0,18

Insuficientes actividades de animacion 0,12 1 0,12

Deficiencias en los servicios de restauracion

(variedad de la oferta) 0,28 1 0,28
Total 1 2,49

EVALUACION Y MEJORA DE LA SATISFACION DEL CLIENTE CON LA CALIDAD DE LOS

SERVICIOS EN ElL HOTEL BRISAS GUARDALAVACA




Anexo 4. Encuesta interna para medir el indice de satisfaccion del cliente

Estimado huésped.

Es un gran placer tenero junto a nosotros en Las
Brisas Club Resort y Villa y haremos todo lo posible
porquesu estancia sea placentera.

Quisiéramos pedirle unos minutos de su tiempo para
llenar esta corta encuesta ayudandonos 20 a
mantener los niveles de calidad en nuestros servicios.
Gracias

1., Camo califica sus vacaciones en general?
() —= Superd las expectativas

(&) —»>Alcanzd las expectativas

(&) —» Noalcanzt las expectativas

© & ®

2. Recepcion
Apariencia
Servicio de Check-in
servicio degheck-out
Servicio de maletero
Servicio de teléfono
Personal amistoso

3. Habitacion
Confort de la habitacion Sepdcio
diario de limpieza Relacidn
precio- producto

4 Mantenimiento

Mantenimiento  dela hab.

Rapidez enlas reparaciones

5. Animacién y recreacion
Personal amistoso
Actividades diurmas
Servicio del Club House
Variedad de los show
Club de Mifios

© © ®

RESTAURANTES 1@
6. Restaurante Buffet
(La Turquesa)

Limpiezal Higiene
Seleccion del mend
Rapidez del servicio
Calidad de la comida
Personal amistoso

7. Restaurante El Zaguan
Limpiezal Higiene
Seleccion del mend
Rapidez del servicio
Calidad de la comida
Personal amistoso

8. Restaurante la Trattoria
Limpieza/ Higiene
Seleccion del mend
Rapidez del servicio
Calidad de la comida
Personal amistoso

9. Restaurante B Patio
Limpieza/ Higiene
Seleccion del mend
Rapidez del servicio
Calidad de la comida
Personal amistoso
Desayuno y Almuerzo

10. Restaurante El Guayabero
Limpiezal Higiene
Seleccion del mend
Rapidez del servicio
Calidad de la comida
Personal amistoso
Desayuno y Almuerzo

EVALUACION Y MEJORA DE LA SATISFACION DEL CLIENTE CON LA CALIDAD DE LOS
SFRVICIOS FN FI HOTFI RRISAS GUJIARDAI AVACA

11. Restaurante Internacion:
Limpiezal Higiene
Seleccion del mend
Rapidez del servicio
Calidad de la comida
Personal amistoso

12. Restaurante Bucanero
Limpieza/ Higiene
Seleccion del mend
Rapidez del servicio
Calidad dela comida
Personal amistoso

13. Grill Criollo
Limpieza/ Higiene
Seleccion del mend
Rapidez del servicio
Calidad de la comida
Personal amistoso

BARS I

14. Bar H Tejado {Lobby Bar

Limpiezal Higiene
Rapidez del servicio
Variedad de |a oferta
Personal amistoso

15. Agua, bar Limpieza/
Higiene Rapidez del
servicio
Variedad de laoferta
Personal amistoso

16. Bar Cappuccine
Limpiezal Higiene
Rapidez del servicio

Variedad de laoferta
Personal amistoso



17

18.

19.

20.

21.

22

Anexo 4. Continuacioén. Encuesta interna para medir el indice de satisfaccién del

cliente

© &

Bar (Disco La Dolce Vita)

Limpiezal Higiene
Rapidez del servicio

Variedad de laoferta

Personal amistoso

Bar La Tinaja

Limpiezal/ Higiene
Rapidez del servicio

Variedad de laoferta

Personal amistoso

Bar H Patio
Limpiezal Higiene

Rapidez del servicio

Variedad de laoferta

Personal amistoso

Bar Hayana Club
Variedad de laoferta

Rapidez del servicio

Personal amistoso

Otros servicios
Lavanderia

Bafos Pablicos
Jardines

Piscina

Ascensores

Cuidado Medio Ambiente

De nuestras ofertas cudl ha sido

2w actividad favorita
Su bebida favorta
Su comida favarita

Agradecemos cusbuier fipo o= comeniario O sLgerencia
Fuede escribirlo en lapare siguiente

23. 5 hay algun empleado que usted quiera destacar
por su especial servicio haganoslo saber para
podes mostrarle nuestro agradecimiento:

Mombre:

Departamento:
24 ;Ha estado usted antes
en este hotel? Si Mo
25. 3} jRegresaria? 3 Mo

b) ;51 contestd no, pudiera decir por qué?

26. Composicion familiar
Salo
Pareja
Pareja con nifios menores de 12 afios
Pareja con nifios mayores de 12 afios

Edad
16-34 ___ 3549 50-64 Mas de B5

COMENTARIOS ¥ SUGERENCIAS

GRACIAS FOR SU AYUDA
POR FAVOR, ENTREGAR ESTA EWCUESTA EN LA
RECEPCION ANTES DE 3U PARTIDA

P> cuba

EVALUACION Y MEJORA DE LA SATISFACION DEL CLIENTE CON LA CALIDAD DE LOS
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B

GUARDA

—

FOR FAVOR, ESC

MNumero de la Habitacién
Mombre

Direccian

Ciudad

Provincia

Pais

Céadigo Postal
Dia de llagada

Dia de partida




Anexo 5. Resultados de la encuesta interna en la primera semana del mes de
febrero del afio 2018

T

RESUMEHN DE ENCUESTA INTERHAS

Rim 2414 "FEBR
Primsraramana ds FEERERD Femana
Dapartaments Flan I?G Antarin ARm
IS¢ | Brirar r T
RECEPCIOH 5] 821 | 814 | 833
HABITACIOHES 785] 795 | .44 | 883
firsar Librar g | 842 | 862 | 3.64 A Modo General
AHIHACIOH g | 898 | 9.08 | 3.34 Supsradad 4. T3
Eiertaurante Alzanzadan 53 3x
Turquerd 1.0 8. 81 896 333 Satirfecho 4 hl IR ks
Zaquid 15 | 9.69 9.25 .61 Inzatisfecha b
Trattorig (4 3.60 946 3.56
EIFatid & 311 | 348 | 3.88
Satlslechos
Guayaberd g .40 8. 49 346 (LR
Inkernaziona i .47 8.60 3.63 w InsatEfeche
Eucancro (4 .24 9.60 .16
RESTAURAMTE .35 911 | 934 | 361
LobbyBaf G2 | 356 | 882 | 3.65 Hutal
RzuaBa 8.5 948 937 3.80 CeroCern 4
EIGupu-:-:ir.J g 9.3% 9.75 318 FrimerFirn ki
Dirzn g 9.61 9.22 383 SequndoFirn ]
LaTinajl & 1000 938 388 TerzerFiro G
EIFatig  &.2 10.00 933 10,00 CuartoFiro [
Hak-ana Clu .5 3.55 .03 .83 Fotal b
BARES g2 | 9.66 | 9.28 | 384
Losing Yills
Coz. Turquery 6.3 7.15 721 .63 Eloquei ]
e, Zaquird B3 118 856 250 Eloque 4
Gozina Fatin [ 761 835 316 Eloque® ]
Coz. Tratoria 7 899 8.55 .45 Eloqued 2
Goz. Farrilla [ 982 863 J.82 Eloque§ ]
CozFarrilla Fatio 7 929 852 388 Eloque® k&
Guayaberdl T 3_21 .97 213 EloqueT 4
Internaziona 7 6410 8430 an Eloque a0
Buzarerd T | 858 | 846 | 370 Elogus 4 2
COCIHA 6.35] 8.26 | B34 | 5.52 Foital i
HAHTEHIHIERTO 73| F87 | 835 | 8.80
PROHEDID | 785 856 | 870 | 9.31
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Anexo 6. Resultados de la encuesta interna en la primera semana del mes de
febrero del afio 2019

=TT

RESZUMEHN DE EHCUESTA INTERHAL

Aim 2414 FFEBR
Primsra ramana ds FEERERD Semana
Dapartamsntn Flas I-EE . . — -
15C | Erirar | Anreri| 24i# AT Ay
RECEPCIOH 7.8 ) 821 | 8.14 | 893
HABITACIOHES T.85| 795 | £43) 5.53
firear Likras i £42 | 8.63 | 9.64 A Modo General
AHIHACIGH & £98 | 9.08 | 9.34 4.7
Burtauranks 52.3%
Turquerd 1.5 & 81 §96 ] 933 Satirfech 4 LI N
zaauin] 75 | 9069 | 9.27 | 9.67 Inzatisfecho] "0
Tratkoria g 3.60 346 ] 356
ElFatid & 911 | 948 | 3.88
Satislechos
Guayabero g 340 39| 546 Ui
Inkernaciona g 547 3.63 | 365 m nsatkfecho
Euzancro g 3.24 3.60 | 3.76
RESTAURAMTE 7951 911 ) 9.34 | 9.61
LobbyBod 5.2 | .56 ) .82 ) 3.65 Hutel
AzuaBan _35 3.48 9.40 | 340 CeraCern 4
ElCapussing g 3.38 977 318 Frimer Firo G
Dirzo g 961 922| 383 ZequndoFiro 3
LaTinaja g 1000 538 )| 588 Tercer Piro &
EIFaticd 5.2 10.00 3.33 | 10.00 Cuartn Firn g
HabanaCluby 8.5 3.55 9.03 | 3.45 fetal 52
EARES g2 | 966 | 928 ) 384
Losing Yills
Coc Turquers 6.3 T.15 .23 | 863 Eloque1 0
Coc. aquird B3 1.78 §56 ] 950 Eloque & 4
Cozina Fatio T 7.6l 315 2.76 Eloque ¥ 0
Coz, Tratoria [ 593 57 3.45 Eloqued 2
oz Farrill3 [ 382 §63] 9482 Eloque 5 0
CozFarrillaF atio [ Hi 62| 588 Eloque & [
Quayabero [ A | .97 313 Eloque T 4
Internacional] T 640 .84 an Eloque 0
Buzanard 7| 858 | 848 ] 370 Blagus 8 2
COCIHA 635) 826 | #34] 552 Fotal 15
HAHTEHIHIEHTO 7.9 | 787 | £.15] &80
PROHEDIO | 785] 256 | 871 ] 9.31

EVALUACION Y MEJORA DE LA SATISFACION DEL CLIENTE CON LA CALIDAD DE LOS
SFRVICIOS FN FI HOTFI RRISAS GUJARDAI AVACA



Anexo 7. Resumen de las encuestas internas del primer trimestre del 2018

Enero Febrero Marzo
Semanas Semanas Semanas
Departamento Segunda Tercera Cuarta Segunda Tercera Cuarta Segunda Tercera
ISC ISC ISC ISC ISC ISC ISC ISC
Deseado| Real Deseado| Real Deseado| Real Deseado| Real Deseado| Real Deseado|Real Deseado Real Deseado Real
Recepcion 7.39 9.40 745 |758| 745 |854| 7.45 9.58 745 |893| 745 |8.93| 7.45 7.92 7.39 9.40
Habitaciones | 7.61 8.93 762 |784| 7.62 |7.98| 7.62 7.43 762 |861| 7.62 |9.16| 7.62 8.93 7.61 7.53
Areas libres 7.50 7.51 750 |806| 750 |839| 7.50 8.35 750 |7.76| 750 |7.67| 7.50 8.06 7.50 7.58
Animacion 7.25 7.45 730 |7.72| 7.30 |8.65| 7.30 7.12 730 |886| 730 |7.13| 7.30 8.93 7.25 7.17
Turquesa 7.34 8.85 735 |719| 735 |859| 7.35 8.49 735 |723| 735 892 7.35 9.58 7.34 8.85
Zaguan 7.34 9.60 735 |761| 735 |933| 7.35 9.53 735 |898| 735 847 7.35 8.96 7.34 9.60
Trattoria 7.75 9.80 7.73 |856| 7.73 |9.16| 7.73 9.69 7.73 |916| 7.73 |830| 7.73 9.35 7.75 9.80
El patio 7.75 9.78 7.73 |943| 773 |960| 7.73 |1000| 7.73 |883| 7.73 |7.83| 7.73 |10.00| 7.75 9.78
Guayabero 7.75 |10.00| 7.73 |858| 7.73 |9.14| 7.73 8.30 7.73 |821| 773 |7.64| 7.73 9.08 7.75 | 10.0(
Internacional 7.60 9.13 7.73 |9.00| 7.73 |990| 7.73 9.65 7.73 |895| 7.73 |9.15| 7.73 9.85 7.60 9.13
Bucanero 760 |10.00| 7.73 |9.06| 7.73 |9.78| 7.73 8.30 7.73 |9.63| 7.73 |871| 7.73 9.76 7.60 | 10.0¢

EVALUACION Y MEJORA DE LA SATISFACION DEL CLIENTE CON LA CALIDAD DE LOS
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Anexo 7. Continuacién. Resumen de las encuestas internas del primer trimestre del 2018

Enero Febrero Marzo
Semanas Semanas Semanas
Departamento Segunda Tercera Cuarta Segunda Tercera Cuarta Segunda Tercera
ISC ISC ISC ISC ISC ISC ISC ISC
Deseado| Real Deseado| Real Deseado| Real Deseado| Real Deseado| Real Deseado|Real [Deseado Real Deseado Real
Restaurantes | 7.59 9.59 762 |820| 7.62 |9.36| 7.62 9.14 7.62 |9.03| 7.62 |843| 7.62 9.51 7.59 9.59
Lobby Bar 7.60 9.75 780 |7.76| 7.80 |7.49| 7.80 8.76 780 934 780 |9.11| 7.80 8.69 7.60 9.75
Aqua bar 7.05 9.21 725 |767| 725 |8.15| 7.25 9.15 725 |1943| 725 |9.76| 7.25 9.52 7.05 9.21
El Cappuccino| 7.80 | 858 | 7.80 [882| 780 |858| 7.80 |10.00| 7.80 [9.37| 7.80 |9.82| 780 | 890 | 7.80 | 8.58
Disco 6.80 8.02 715 (644 | 7.15 |749| 7.15 7.17 715 |791| 715 |9.15| 7.15 6.10 6.80 8.02
La Tinaja 755 |10.00, 760 |861| 780 868| 780 |10.00| 780 |9.15| 7.80 [8.94| 7.60 8.65 7.55 | 10.0(
El Patio 780 |1000, 780 |883| 780 |937| 780 |1000| 780 |9.23| 7.80 |9.82| 7.80 9.20 7.80 | 10.0(
Habana Club 7.20 9.76 780 |750| 7.8 |9.13| 7.80 |1000| 7.80 |9.40| 7.80 |891| 7.80 8.75 7.20 9.76
Bares 740 | 933 | 760 |7.95| 760 |841| 760 | 930 | 7.60 |9.12| 760 |9.36| 760 | 855 | 7.40 | 9.33
Turquesa 6.00 | 738 | 6.00 |6.43| 6.00 [483| 6.00 | 223 | 6.00 |[7.49| 6.00 [6.62| 6.00 | 757 | 6.00 | 7.38
Zaguan 6.00 | 9.02 | 6.00 |6.01| 6.00 |7.13| 6.00 | 660 | 6.00 |6.86| 6.00 [6.19| 6.00 | 485 | 6.00 | 9.02

EVALUACION Y MEJORA DE LA SATISFACION DEL CLIENTE CON LA CALIDAD DE LOS
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Anexo 7. Continuacién. Resumen de las encuestas internas del primer trimestre del 2018

Enero Febrero Marzo
Semanas Semanas Semanas
Departamento Segunda Tercera Cuarta Segunda Tercera Cuarta Segunda Tercera
ISC ISC ISC ISC ISC ISC ISC ISC
Deseado| Real Deseado| Real Deseado| Real Deseado| Real Deseado| Real Deseado|Real Deseado Real Deseado Real
Patio 6.20 8.79 6.30 |(7.11| 6.30 |7.99| 6.30 8.30 6.30 |8.36| 6.30 |6.55| 6.30 9.06 6.20 8.79
Trattoria 6.20 | 740 | 630 |6.83| 630 |636| 630 | 833 | 6.30 |[7.84| 630 [6.83| 6.30 | 6.92 | 6.20 | 7.40
Parrilla 6.00 7.40 6.15 |7.16| 6.15 |7.65| 6.15 8.29 6.15 |8.99| 6.15 |6.43| 6.15 9.39 6.00 7.40
Parrilla Patio | 6.00 |10.00| 6.15 |9.00| 6.15 |9.02| 6.15 |10.00| 6.15 |[869| 6.15 |6.58| 6.15 | 9.50 | 6.00 | 10.0
Guayabero 6.30 [10.00| 6.30 |6.50| 6.30 |7.28| 6.30 7.24 6.30 [6.82| 6.30 |6.99| 6.30 7.10 6.30 | 10.0(
Internacional 6.30 8.69 6.30 [6.22| 6.30 |8.45| 6.30 5.47 6.30 [8.81| 6.30 |4.18| 6.30 9.06 7.30 8.69
Bucanero 6.30 9.06 6.30 [858| 6.30 [8.20| 6.30 6.60 6.30 |8.71| 6.30 |7.16| 6.30 6.97 6.30 9.06
Cocina 6.14 8.89 6.20 |6.57| 6.30 |7.43| 6.20 7.45 6.20 |8.06| 6.20 |6.72| 6.20 7.82 6.14 8.89
Mantenimiento| 7.50 8.08 750 |769| 750 |7.60| 7.50 7.16 750 |7.44| 750 |7.64| 7.50 8.68 7.50 7.08
Promedio 7.30 8.77 735 |753| 735 |832| 7.35 8.54 735 |854| 735 |832| 7.35 8.55 7.30 8.77
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Anexo 8. Resumen de las encuestas internas del primer trimestre del 2019

Enero Febrero Marzo
Semanas Semanas Semanas
Departamento Segunda Tercera Cuarta Segunda Tercera Cuarta Segunda Tercera
ISC ISC ISC ISC ISC ISC ISC ISC
Deseado| Real Deseado| Real Deseado| Real Deseado| Real Deseado| Real Deseado|Real Deseado Real Deseado Real
Recepcion 7.65 7.88 745 |758| 7.45 |854| 7.45 9.55 745 |8.87| 745 |8.87| 7.45 7.91 7.39 8.85
Habitaciones 7.61 7.93 762 |7.74| 7.62 |7.98| 7.62 7.43 762 |761| 7.62 |9.16| 7.62 6.93 7.61 8.93
Areas libres 7.50 7.58 750 |(7.86| 7.50 |[8.23| 7.50 8.33 750 |7.76| 750 |7.67| 7.50 8.02 7.50 7.48
Animacion 7.25 8.47 730 |(7.72| 7.30 [8.65| 7.30 7.12 730 |6.86| 7.30 |8.63| 7.30 8.93 7.25 8.47
Turgquesa 7.34 8.85 735 |719| 735 |6.59| 7.35 6.49 735 |843| 735 |6.92| 7.35 9.58 7.34 6.85
Zaguan 7.34 9.55 735 |761| 7.35 |9.30| 7.35 9.51 735 |891| 735 |845| 7.35 8.72 7.34 9.23
Trattoria 7.75 9.53 7.73 |852| 7.73 |9.16| 7.73 9.43 7.73 |916| 7.73 |830| 7.73 9.35 7.75 9.56
El patio 7.75 9.78 7.73 |943| 773 |960| 7.73 |1000| 7.73 |883| 7.73 |7.83| 7.73 |10.00| 7.75 9.78
Guayabero 7.75 |10.00| 7.73 |858| 7.73 |9.14| 7.73 8.30 7.73 |821| 773 |7.64| 7.73 9.08 7.75 | 10.0¢
80Internacional 7.60 9.13 7.73 |9.00| 7.73 |9.88| 7.73 9.65 7.73 |893| 7.73 |9.15| 7.73 9.75 7.60 9.13
Bucanero 760 |10.00| 7.73 |9.06| 7.73 |9.78| 7.73 8.30 7.73 |9.63| 7.73 |871| 7.73 9.76 7.60 | 10.0¢
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Anexo 8. Continuacion. Resumen de las encuestas internas del primer trimestre del 2019

Enero Febrero Marzo
Semanas Semanas Semanas
Departamento Segunda Tercera Cuarta Segunda Tercera Cuarta Segunda Tercera
ISC ISC ISC ISC ISC ISC ISC ISC
Deseado| Real Deseado| Real Deseado| Real Deseado| Real Deseado| Real Deseado|Real Deseado Real Deseado Real
Restaurantes | 7.59 9.59 762 |820| 7.62 |9.36| 7.62 9.14 7.62 |9.03| 7.62 |843| 7.62 9.51 7.59 9.59
Lobby Bar 7.60 9.71 773 |7.76| 7.80 |7.49| 7.80 8.76 7.73 934 | 780 |9.11| 7.80 8.65 7.60 9.73
Aqua bar 7.05 9.21 725 |767| 725 |8.15| 7.25 9.15 725 |943| 725 |9.76| 7.25 9.52 7.05 9.21
El Cappuccino| 7.80 | 858 | 780 |882| 780 [858| 780 |10.00| 7.80 |937| 780 |9.82| 7.80 | 890 | 7.80 | 8.58
Disco 6.80 8.02 715 (644 7.15 |7.49| 7.15 7.17 715 |791| 715 |9.15| 7.15 6.10 6.80 8.02
La Tinaja 755 |10.00| 760 |861| 780 868| 7.80 |1000| 780 |9.15| 7.80 |8.94| 7.60 8.65 7.55 | 10.0¢
El Patio 780 |10.00| 780 |883| 780 |937| 780 |1000| 780 |9.23| 7.80 |9.82| 7.80 9.20 7.80 | 10.0¢
Habana Club 7.20 9.76 780 |(750| 7.80 |9.13| 7.80 |10.00| 7.80 |9.40| 7.80 |891| 7.80 8.75 7.20 9.76
Bares 740 | 933 | 760 |795| 760 |841| 760 |930 | 7.60 |9.12| 760 |9.36| 760 | 855 | 7.40 | 9.33
Turquesa 6.00 | 738 | 6.00 |6.43| 6.00 |483| 6..00 | 223 | 6.00 |749| 6.00 |6.62| 6.00 | 7.57 | 6.00 | 7.38
Zaguan 6.00 | 9.02 | 6.00 |501| 6.00 |7.13| 6.00 | 6.60 | 6.00 |6.86| 6.00 |519| 6.00 | 485 | 6.00 | 9.02
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Anexo 8. Continuacion. Resumen de las encuestas internas del primer trimestre del 2019

Enero Febrero Marzo
Semanas Semanas Semanas
Departamento Segunda Tercera Cuarta Segunda Tercera Cuarta Segunda Tercera
ISC ISC ISC ISC ISC ISC ISC ISC
Deseado| Real Deseado| Real Deseado| Real Deseado| Real Deseado| Real Deseado|Real Deseado Real Deseado Real
Patio 6.20 8.79 6.30 |(7.11| 6.30 |7.99| 6.30 8.30 6.30 |8.36| 6.30 |555| 6.30 9.06 6.20 8.79
Trattoria 6.20 | 740 | 6.30 |2.83| 630 |636| 630 |833| 630 |7.84| 630 |583| 630 | 6.92 | 6.20 | 7.4C
Parrilla 6.00 7.40 6.15 |7.16| 6.15 |7.65| 6.15 8.29 6.15 |[8.99| 6.15 |6.43| 6.15 9.39 6.00 7.40
Parrilla Patio 6.00 |[10.00| 6.15 |[9.00| 6.15 |9.02| 6.15 [10.00| 6.15 |8.69| 6.15 |6.58| 6.15 | 9.50 | 6.00 |10.0
Guayabero 6.30 [10.00| 6.30 |550| 6.30 |7.28| 6.30 7.24 6.30 [6.82| 6.30 |4.99| 6.30 7.10 6.30 | 10.0¢
Internacional 6.30 8.69 6.30 |752| 6.30 [8.45| 6.30 5.47 6.30 [8.81| 6.30 |4.18| 6.30 9.06 6.30 8.69
Bucanero 6.30 9.06 6.30 [858| 6.30 [8.20| 6.30 6.60 6.30 |8.71| 6.30 |6.16| 6.30 6.97 6.30 9.06
Cocina 6.14 8.89 6.20 |6.57| 6.30 |7.43| 6.20 7.45 6.20 |8.06| 6.20 |5.72| 6.20 7.82 6.14 8.89
Mantenimiento, 7.50 | 808 | 750 |7.69| 750 |760| 750 | 7.46 | 750 |794| 750 |864| 750 | 6.68 | 7.50 | 8.08
Promedio 7.30 8.77 735 |753| 735 |832| 7.35 8.54 735 |854| 735 |832| 7.35 8.55 7.30 8.77
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Anexo 9. Entrevista

1. ¢Considera usted qué el proceso de aprovisionamiento durante el periodo fue
estable?

2. En caso de ser inestable cree usted que se deba a cantidad, surtido u oportunidad 6
por las tres indicadores

3. ¢, Cuales fueron los renglones més afectados?

4. Pudiera relacionar causas que han influido en esta situacion.

EVALUACION Y MEJORA DE LA SATISFACION DEL CLIENTE CON LA CALIDAD DE LOS
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Anexo 10. Relacién de insumos deficitarios

Brisas Guardalavaca
Relacién de insumos deficitarios

Mes:

No. | Insumos deficitarios | Proveedor

Area

afectada

Fecha

pedido

de

Fecha de

entrega

Elaborado por:

EVALUACION Y MEJORA DE LA SATISFACION DEL CLIENTE CON LA CALIDAD DE LOS

SFRVICIOS FN FI HOTFI RRISAS GUJIARDAI AVACA

Aprobado por:




Anexo 11. Plan de accién

Responsable

Fecha de

No Acciones propuestas Fecha de control . Recursos
cumplimiento
_ . ) _ Materiales,
Realizar reproduccion del Subdirector de Recursos 2da quincena de ) _
1 _ _ 31 de Julio /2019 tiempo y
modelo para realizar el DNA Humanos Junio/2019
humanos
Coordinar curso de
actualizacion en  servicios |  Sybdirector de Recursos . Materiales, y
2 gastronémicos Mayo /2019 Julio / 2019
Humanos humanos
N Materiales,
Identificar recursos . _
3 o o Jefe de ATM 20 de cada mes 23 de cada mes financieros y
deficitarios por servicios
humanos
Realizar defectado de las
habitaciones y en Materiales,
4 | correspondencia definir las Subdirector general Mayo / 2019 Julio / 2019 tiempo y
tareas a desarrollar para su humanos

mantenimiento

EVALUACION Y MEJORA DE LA SATISFACION DEL CLIENTE CON LA CALIDAD DE LOS
SFRVICIOS FN FI HOTFI RRISAS GUJIARDAI AVACA




Anexo 11. Continuacién. Plan de accidén

Responsable

Fecha de

No Acciones propuestas Fecha de control . Recursos
cumplimiento
Coordinar con la
inmobiliaria  para que
realicen las actividades de _ )
o _ 1ra quincena de Tiempo y
5 mantenimiento a las Subdirector general Mayo / 2019 .
. . Julio / 2019 humanos
instalaciones y al
eguipamiento
Incrementar por parte de la
direccion del hotel un _
_ _ _ Tiempo y
6 estricto control respecto al Directora general Mayo / 2019 Junio /2019
humanos

cumplimiento de los contrato

por parte de la inmobiiaria

EVALUACION Y MEJORA DE LA SATISFACION DEL CLIENTE CON LA CALIDAD DE LOS
SFRVICIOS FN FI HOTFI RRISAS GUJIARDAI AVACA
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