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Resumen

Actualmente las entidades turisticas se enfrenta a un mercado cada vez mas
fortalecido, con caracteristicas muy diversas, donde cada vez es mayor el nimero de
empresas brindando productos o servicios similares, por lo que es ineludible la continua
actualizacion de los procedimientos y el empleo de enfoques capaces de permitir el
cambio que necesitan, para garantizar la orientacion hacia el cliente. Esta realidad
justifica que el objetivo de la presente investigacion se oriente hacia el desarrollo de un
procedimiento para el control de la satisfaccion del cliente en entidades turisticas.
Fueron consultados varios estudios para la conformacién del marco tedrico que dio
lugar a la seleccién de las variables que conforman el procedimiento, el cual parte del
diagnostico y desarrolla la evaluacion, el monitoreo y la propuesta de acciones
correctivas. La aplicacion parcial se realizd en el servicio de Circuitos Drive de la
agencia de viajes Gaviota Tours de Holguin, donde se evidenciaron insuficiencias en
las dimensiones oferta complementaria y compromiso con la oferta, las soluciones
propuestas generaron un impacto positivo en el servicio y en el 50% de las
dimensiones. Se propusieron estrategias para solucionar las problematicas que

limitaron el éxito total de las soluciones.



Abstract

Nowadays tourist companies are facing a stronger market, with very diverse
characteristics, where it is bigger the number of companies that provides similar
products or services. This reality generates that it is important to update all procedures
and approaches that allows change for customer’s needs. The objective of this research
is to develop a procedure to control customer’s satisfaction in touristic companies.
Several studies were consult to select the variables that are in the procedure, that starts
with the diagnostic and then develop evaluation, control and the proposal of corrective
actions. A partial application of the procedure was develop in Drive Circuit service of the
travel agency Gaviotatours Holguin. Several problems were identified linked to the
complementary offer and is offer commitment. The solutions generated a positive
impact in the service and half of the dimensions. Strategies were proposed to solve
problems that limited the total successful of the solutions.
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Introduccién

La calidad se ha convertido en un requerimiento indispensable para obtener
niveles 6ptimos de desarrollo empresarial y social, razén por la cual, desde hace
algun tiempo, ha venido existiendo una especial preocupacion por su gestion. No
obstante, la tarea de su cuantificacion en el ambito de los servicios es
especialmente compleja dada la naturaleza intangible de estos (Grénroos, 1984)
por una parte, y el caracter subjetivo de la calidad por otra (Brady y Cronin, 2001;
Parra-Diaz y Duque-Oliva, 2015; Herrera, 2016).

Los estudios consultados acerca de la gestion de la calidad del servicio se
encaminan hacia la evaluacién de la calidad mediante modelos adaptables a las
caracteristicas de los servicios. Esta evaluacion se efectia a través de la
medicion fundamentalmente, sin llegar a conclusiones con respecto a la
comparacién de los resultados obtenidos. La medicion se centra en el
componente de prestacion del servicio, siendo el modelo de Gronroos (1984) el
anico que contempla evaluar el disefio del servicio dentro de la calidad técnica.
Fisher y Navarro (1994) y Ulacia Oviedo (2015), entre otros autores, concuerdan
en la necesidad de evaluar el proceso de disefio-prestacion de un servicio como

elemento importante para lograr altos niveles de calidad.

La evaluacion de la satisfaccion del cliente en entidades vinculadas a los
servicios turisticos se realiza mediante escalas que tienen origen en el modelo
norteamericano SERVQUAL propuesto por Parasuraman et al. (1985); las
mismas, en su mayoria, omiten el analisis de las expectativas del cliente,
contrario a lo que establece SERVQUAL. Estas evallan solamente la percepcién
de los clientes sobre el servicio, analizando indistintamente, las cinco
dimensiones del modelo original en los servicios analizados (Markovic, 2010;
Llarena et al., 2014; Morillo Moreno, 2016). Las escalas empleadas en estos
estudios emplean como fuente de informacién primaria los cuestionarios
estructurados, cuyos items, relacionados con las dimensiones del modelo
SERVQUAL, responden a los estandares del servicio analizado segun
establecen las normas y procedimientos para la entidad objeto de estudio (Lopez

Serrano, 2001; Khan, 2003; Jouannet et al., 2015; Herrera , 2016; Lépez y Rojas,
1



2016). La revision profunda de los mismos, permite aseverar que estas carecen
de instrucciones y propuestas de mejora para las deficiencias detectadas, por lo

gue no pueden considerarse como procedimientos.

El autor de la presente investigacion, revisé diversos elementos que componen
la literatura relacionada con la gestién de la calidad en los servicios en entidades
turisticas y los modelos de evaluacion de la satisfaccion del cliente, como
principal elemento asociado a la calidad, en este sentido. De este analisis se

encuentran como elementos comunes que:

1. La evaluacion se realiza mediante escalas que se basan, en su mayoria,
en las cinco dimensiones definidas en el modelo SERVQUAL, y
generalmente, se centran en la percepcion del cliente sobre el servicio,

omitiendo el analisis de las expectativas incluido en el modelo original.

2. Las escalas y modelos empleados para evaluar la satisfaccion del cliente,
solamente constituyen instrumentos de diagndéstico que brindan a la
organizacién una herramienta para identificar deficiencias del servicio, sin

incluir su analisis y eliminacion.

3. No se encuentra un instrumento metodolégico para la evaluacién de la

satisfaccion del cliente orientado especificamente a entidades turisticas.

De este andlisis se puede concluir que existen amplias aportaciones tedéricas y
metodoldgicas relacionadas con la gestion de la calidad en los servicios en
entidades turisticas, materializandose las mismas en la evaluacion de la
satisfaccion del cliente como principal indicador de calidad. Sin embargo, se
identificaron brechas que permiten la elaboracibn de nuevas propuestas
encaminadas al control de la satisfaccién del cliente con la calidad del servicio
en entidades turisticas.

El sector turistico cubano se encuentra inmerso en la busqueda de la excelencia
como preocupacion primordial para alcanzar mejores resultados. Este anhelo
tiene su fundamento en la concepcidon de otorgar servicios para satisfacer las
necesidades de los consumidores, lo cual guarda estrecha relacién con el

cumplimiento de las expectativas de los clientes. Por tal motivo la gestiéon de la
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calidad en los servicios constituye un desafio para la industria turistica en Cuba.
Este elemento adquiere complejidad debido al alto contenido de intangibilidad
que presentan algunos servicios turisticos a diferencia de otros, segun el tipo de
entidad que los brinda. De igual modo las entidades turisticas proyectan una
actividad comercial caracterizada por la convergencia de clientes provenientes
de mercados muy diversos y por consiguiente con caracteristicas heterogéneas.
Holguin, es considerado el tercer polo turistico de importancia en el pais,
considerado el destino de sol y playa lider en el futuro de la nacion, debido al
potencial habitacional e infraestructura turistica con que cuenta. Datos ofrecidos
por Marrero Cruz (2018) demuestran que el turismo internacional en Holguin
crecio un 15% en 2017, lo que demuestra la importancia que posee el mismo

para los visitantes.

Una de las principales entidades turisticas del destino es la agencia de viajes
Gaviotatours, uno de los cuatro receptivos con que cuenta el destino para el
turismo internacional. Estudios recientes realizados en la misma confirman la
existencia de una serie de deficiencias que inciden en la satisfaccién de los

clientes en relacion a la calidad del servicio, entre las que pueden mencionarse:

> El indice de Satisfaccion del cliente (ISC) con el servicio de circuitos
planificado para el periodo analizado se ha incumplido en un 5.76 %, y

muestra una tendencia marcada al descenso

» La agencia de viajes carece de instrumentos especificos para determinar el
ISC para cada servicio, de forma independiente y en correspondencia con las

diferencias entre los mercados emisores

» Las quejas vinculadas a las excursiones y circuitos se han incrementado en
el periodo analizado, alcanzando valores promedio de crecimiento mayores

a 10 quejas mensuales

» Ha existido un incremento promedio de 4 reclamaciones mensualmente en el
periodo analizado en relacion a las excursiones, circuitos y servicios de

asistencia de la agencia de viajes.



Estas deficiencias permiten formular como problema cientifico: la necesidad de
controlar la satisfaccion del cliente en entidades turisticas. Por consiguiente, el

objeto de la investigacion se enmarca en la gestion de la calidad en los servicios.

Para el desarrollo de la investigacion se diseiid como objetivo general:
desarrollar un procedimiento para el control de la satisfaccion del cliente en
entidades turisticas, definiéndose para el logro del mismo los siguientes objetivos

especificos:

1. Elaborar el marco teérico practico de la investigacion sobre las tendencias
actuales de la gestién de la calidad del servicio y el control de la satisfaccion del

cliente en entidades turisticas

2. Disefiar un procedimiento para el control de la satisfaccion del cliente en

entidades turisticas
3. Valorar el procedimiento propuesto a través del método Delphi
4. Aplicar el procedimiento en la agencia de viajes Gaviotatours Holguin

El campo de accion lo constituye la satisfaccion del cliente en entidades
turisticas. Para dar solucion al problema cientifico se presenta la siguiente idea
a defender: Si se desarrolla un procedimiento para el control de la satisfaccion
del cliente en entidades turisticas, se contribuye a que la agencia de viajes

Gaviotatours alcance mayores niveles de calidad en los servicios.

En el desarrollo de la investigacion se utilizaron métodos teéricos y empiricos,

apoyados en un conjunto de técnicas y herramientas:

Analisis y sintesis: mediante la revision de literatura y documentacion
especializada, asi como de la experiencia tedrica y practica de especialistas

consultados.

Inductivo-deductivo: ya que se parte de propadsitos particulares para llegar a los
generales y viceversa, especificamente se utilizo para diagnosticar las funciones
en la entidad objeto de estudio y para el disefio y aplicacion del procedimiento

para evaluar la satisfaccion del cliente con respecto a la calidad del servicio.



Sistémico estructural: para el desarrollo del analisis del objeto de estudio y el
campo de accion, a través de su descomposicion en los elementos que lo
integran, determinandose asi las variables que mas inciden y su interrelacion,

como resultado de un proceso de sintesis.

Métodos empiricos: listas de chequeos, encuestas, entrevistas informales,
observacion directa y los métodos de criterios de expertos para la validacion de

los resultados obtenidos en el diagndstico.

En su presentacion, esta tesis se estructurd de la forma siguiente: capitulo I, que
contiene el marco tedrico-referencial que sustento la investigacion; capitulo Il, en
el cual se expone y describe el procedimiento desarrollado, ademéas de su
valoracion empleando el método Delphiy un capitulo Ill donde se argumenta su
aplicacion parcial. Se culmina el estudio con conjunto de conclusiones y
recomendaciones emanadas de la investigacion; la bibliografia consultada y, por
altimo, un conjunto de anexos de inevitable inclusion, como complemento de la

investigacion realizada.



Capitulo I. Marco teérico practico referencial

El presente capitulo esta compuesto por la revision de los principales conceptos
y definiciones de calidad en los servicios. Se efectia una valoracion de los
elementos relacionados con la satisfaccion del cliente en entidades turisticas,
realizando un analisis critico de los modelos y dimensiones encontrado en la
revision del estado del arte. La figura 1 muestra el hilo conductor seguido en la

investigacion.
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Figura 1. Hilo conductor del capitulo 1 de lainvestigacion
Fuente: Elaboracién propia

1.1 Evolucién de los conceptos de calidad

El desarrollo de este epigrafe parte de la valoracion de conceptos de calidad y
los servicios. El término calidad ha evolucionado a lo largo del tiempo
condicionado por las necesidades cada vez mas crecientes de la sociedad y las
organizaciones. Afirma Gonzalez-Reyes (2017) que la calidad es un factor
inherente a toda actividad desarrollada por el hombre y que, por ende, ha existido
desde el surgimiento de la humanidad. La autora refiere que estudiosos del tema
describen tres hallazgos en los origenes de la calidad, los cuales se muestran

en la figura 2.
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Figura 2. Origen de la calidad
Fuente: Gonzélez-Reyes, 2017

La revision de estado del arte sobre el tema, muestra que existe consenso en las
definiciones empleadas en las investigaciones en la conceptualizacion de la
calidad, entendiéndose como el conjunto total de las caracteristicas del producto
de marketing, ingenieria, fabricacion y mantenimiento a través del cual el
producto en uso satisface las expectativas del cliente (Feigenbaum, 1971).
Crosby (1989), por su parte, afirma que es el cumplimiento de requisitos, el
sistema de calidad es prevencion, el estdndar de realizacién es cero defectos, la
medida de la calidad es el precio del incumplimiento.

Deming (1989), plantea que cualquier producto o servicio tiene muchas escalas,
de manera que un determinado producto o servicio puede tener una alta
valoracién en una escala, en la opinion del consumidor, y una baja valoracién en
otra; mientras que Ishikawa (1992) afirma que cuando se habla de calidad, se
deben conocer las necesidades de los clientes; el estado ideal de la calidad es
cuando no hay inspeccion; eliminar la causa raiz y no los sintomas; es

responsabilidad de todos.

Para Douglas (2004) la calidad es aquella cualidad de las cosas que son de
excelente creacidn, fabricacion o procedencia, calidad describe lo que es bueno,
por definicién, todo lo que es de calidad supone un buen desempefio. Todo lo
que posee un cualitativo de calidad supone que ha pasado por una serie de
pruebas o referencias las cuales dan la garantia de que es optimo. La calidad es
aguella condicion del producto ya realizado la cual nos indica que tan bueno o
malo puede ser. Otros autores también han abordado este constructo, cuyas

concepciones son presentadas en la tabla 1.



Tabla 1. Conceptos de calidad

Autores Definiciones

Juran (1993) Conjunto de caracteristicas de un producto que
satisface las necesidades de los clientes y en
consecuencia, hacen satisfactorio el producto.
Menciona que no es facil alcanzar un acuerdo sobre el
concepto de calidad, pero una de las definiciones cortas
gue ha sido bien acogida es la de: calidad es

adecuacion al uso

Michelena El conjunto de atributos o propiedades de un producto
Fernandez (2000) 0 servicio que satisface los requisitos o necesidades de
los clientes y que permiten emitir un juicio de valor
acerca de él, dentro de un ambiente organizacional
comprometido con la mejora continua, la eficacia y la

efectividad

Moreno Pino (2003) | Es el conjunto de caracteristicas de una entidad que
resultan de un proceso de interaccion e integracion de
determinadas sujetos econOmicos que permiten
satisfacer las necesidades de los clientes, sin afectar el

entorno

Uribe Marin (2010) Calidad significa integridad, pero su significado
operativo es mas relevante. A nivel operativo, un
producto de calidad es aquel que satisface las

expectativas del cliente.

Fuente: Adaptado de Pérez Campdesufier (2006) y Napoles Rojas (2013)

Diversos autores coinciden en afirmar que la calidad siempre se presenta como
un elemento de mayor dificultad en la gestion de los servicios que de los
productos, debido a los primeros poseen caracteristicas intrinsecas como la
heterogeneidad, la inseparabilidad entre la produccién y el consumo, la
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intangibilidad y el caracter perecedero (Akama & Kieti, 2003; Albacete, 2004;
Fontalvo-Herrera y Vergara-Schmalbach, 2010; Constanti et al., 2014; Correa,
2014; Beltran y Flores, 2015; Diaz y Ricardo, 2016). Estas peculiaridades
demuestran que existen dificultades superiores cuando se desea evaluar el nivel
de calidad de determinados servicios, ya que no solo depende de los resultados
obtenidos, sino de todo el proceso en si (Gadotti-dos-Anjos y Franca-de-Abreu,
2007; Fontalvo Herrera y Vergara Smalbach, 2010).

1.1.2 Calidad en los servicios

La mayoria de empresas compiten en el area de los servicios. Dificilmente puede
encontrarse un sector en el que no aparezcan los servicios para poder completar
el producto ofrecido. En el &mbito industrial el servicio se presenta como una
parte del producto. El factor servicio es al que se le da mas importancia en
cualquier tipo de negocio, y mas aun, la calidad de servicio (Frochot y Hughes,
2000; Miguel, 2002; Garcia, 2015).

La calidad de los servicios ha sido estudiada por diversos autores en los ultimos
afos, percibiéndose un incremento en los estudios relacionados con el tema.
Una revision de la base de datos de Sciencedirect empleando como palabra
clave de busqueda calidad en el servicio, muestra que se han efectuado mas de
800 mil investigaciones sobre el tema, especialmente desde el afio 2012 cuando
superd las 40 mil investigaciones anuales. Los datos recopilados de este analisis

pueden ser apreciados en la figura 3.
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Figura 3. Investigaciones sobre calidad en los servicios publicadas en la base de

datos Sciencedirect
Fuente: Elaboracién propia

La calidad de los servicios se compone de dos escuelas fundamentales que han
dividido y guiado el pensamiento académico contemporaneo, la escuela
norteamericana y la escuela norte-europea (Valls, 2004). Duque-Oliva y Parra-
Diaz (2005) consideran que las escuelas nérdica y norteamericana fueron
influyentes para nuevas investigaciones sobre la medicion de la calidad del

servicio.

Oliver (1981) introdujo el modelo “expectancy-disconfirmation” para estudiar la
satisfaccion del cliente. Su teoria reside en que los clientes se sienten
satisfechos con el consumo de un producto o servicio como resultado de una
comparacion subjetiva entre las expectativas previas al consumo y la percepcién
posterior a éste. La calidad de servicio surge a partir de esta concepcion ya que
la satisfaccion del consumidor es una consecuencia de ésta. Dos autores, Oh
(1999) y Olorunniwo et al. (2006), realizaron un estudio buscando la correlacion
entre calidad de servicio, satisfaccion e intencionalidad de compra. Los
resultados que obtuvieron fueron que existia una correlaciéon entre los tres
conceptos, pero manteniendo el orden: calidad de servicio implica satisfaccion y

ésta implica intencionalidad de compra.

Gronroos (1984) apunta que la calidad de los servicios debe ser contemplada
desde la optica de los clientes indicando que “es el resultado de un proceso de
evaluacion, donde el consumidor compara sus expectativas con la percepciéon
del servicio que ha recibido”. El autor pone el énfasis en el cliente, indicando que

la calidad de servicio es un concepto que gira alrededor de la figura del cliente.

Parasuraman et al (1993) definen el concepto de calidad de servicio a partir de
los hallazgos aportados por las sesiones de grupo que hicieron en su
investigacion. Afirman que “todos los grupos entrevistados apoyaron
decididamente la nocidn de que el factor clave para lograr un alto nivel de calidad
en el servicio es igualar o sobrepasar las expectativas que el cliente tiene

respecto al servicio”. Lloréns y Fuentes (2005) afirman que la calidad es lo que

10



el consumidor dice que es, y la calidad de un producto o servicio particular es lo

gue el consumidor percibe que es.

Por tanto, un primer enfoque sobre la calidad de servicio es su naturaleza
subjetiva ya que depende de las percepciones propias del consumidor. La
calidad de servicio significa satisfaccion del cliente, repeticion de compra y
recomendacion posterior. Un consumidor satisfecho implica un incremento de la
rentabilidad, de la cuota de mercado y del retorno de la inversién (Oh, 1999;
Gongalves et al., 2013). En contraposicion a las teorias anteriores, autores como
Cronin y Taylor (1992) defienden que resulta posible definir exclusivamente la
calidad de servicio en funcién de las percepciones sobre su prestacién y no a
partir de las expectativas.

Partiendo de las afirmaciones realizadas por Gronroos (1988), la escuela norte-
europea ostenta sus contribuciones basadas esencialmente en la
tridimensionalidad de la calidad de servicio. Para realizar las mediciones sobre
el constructo en cuestion, los autores defienden la idea de que debe analizarse
la opinion del cliente como fuente de informacion primaria, el cual determina si el
servicio recibido es mejor o peor de lo esperado. Esta escuela posee pilares
solidos en el estudio del concepto de calidad en el servicio, aunque no determina
empiricamente evidencias que lo sustenten, razon que ha limitado su
implementacion por la comunidad académica (Santoma, 2007; Guerrero Pefia 'y
Balderas, 2015; Guisasola y Garmendia, 2015).

El denominado modelo de la imagen de Grénroos (1982) es considerado el
aporte mas significativo de la escuela nérdica, estudio complementado por
investigaciones realizadas por otros autores quienes combinan las dimensiones
de calidad técnica y funcional del modelo de la imagen con las denominadas 4Q
de Gummensson (1987): calidad de disefio, calidad de produccion, calidad en la
prestacion y calidad relacional. Existe consenso en los académicos sobre el tema
en afirmar que, como condiciones necesarias para alcanzar la calidad segun esta
escuela, se encuentran la especializacion y la integracion del servicio (Santoma,
2007; Guerrero Pefna y Balderas, 2015; Guisasola y Garmendia, 2015). Estas

contribuciones permitieron desarrollar el modelo de los tres componentes y el
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modelo jerarquico (Rust y Oliver, 1994; Brady y Cronin, 2001; Duque-Oliva y
Parra-Diaz, 2005; Herrera, 2016).
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Figura 4. Modelo de laimagen
Fuente: Gronroos, 1985

La escuela norteamericana, por su parte, tiene como pioneros a Parasuraman et
al. (1988), quienes definen la calidad del servicio como un desajuste entre las
expectativas previas al consumo del servicio y la percepcion del servicio
prestado; afirmando que ésta puede ser medida a partir de la diferencia entre
ambos conceptos. El modelo propuesto por estos autores se denomind Servqual
y alcanzo diversa extension y popularidad en la comunidad académica estudiosa
sobre el tema (Rust y Oliver, 1994; Brady y Cronin, 2001; Duque-Oliva y Parra-
Diaz, 2005; Herrera, 2016; Lopez y Rojas, 2016; Lopez et al., 2017).

El modelo propuesto en la figura 5 define la calidad de servicio como un
desajuste entre las expectativas previas al consumo del servicio y la percepcién
del servicio prestado y ésta puede ser medida a partir de la diferencia entre
ambos conceptos. Cuanto mayor sea la diferencia entre la percepcion del
servicio y las expectativas, mayor sera la calidad. Como puede apreciarse en el
grafico 2, el desajuste general (Gap 5) puede ser consecuencia de cuatro

desajustes (Gap 1, Gap 2, Gap 3, Gap 4).
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Figura 5. Modelo Servqual
Fuente: Parasuraman el at. (1985)

No obstante, diversos autores pusieron en duda su validez y alegaron problemas
en su aplicacion (Markovic y Raspor, 2010; Herrera, 2016; Lopez y Rojas, 2016;
Lopez et al., 2017). Segun Teas (1993) el aumento de la diferencia entre las
percepciones y las expectativas no necesariamente refleja un incremento
continuo en los niveles de la calidad percibida, como supuestamente afirma el
modelo SERVQUAL. Otros autores, como McDougall y Levesque (1994),
consideran inutil incluir las expectativas en un instrumento para medir calidad del
servicio. Sustentan su afirmacion en el hecho de que las personas tienden de
forma consistente a indicar muchas expectativas, mientras sus percepciones

raramente logran excederlas (Babakus y Mangold, 1992; Lopez et al., 2017).

Otra manera de categorizar las aportaciones hechas a la calidad de servicio es
a partir de la técnica de medida aportada. Los estudios pueden ser clasificados
en dos grupos, los basados en el estudio del incidente critico (Critical Incident
Factor) o los basados en la medida de los atributos de calidad de servicio
(Akbaba, 2006). Los basados en la técnica del incidente critico utilizan

experiencias explicadas por los clientes sobre situaciones del servicio. Los
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basados en la medida de los atributos de calidad de servicio tienen como
principal objetivo la medicion de la calidad de servicio y los elementos que la
afectan, estan principalmente encabezados por el modelo SERVQUAL (Markovic
y Raspor, 2010; Herrera, 2016).

Existen otros autores que han profundizado en los diferentes atributos que
configuran la calidad de servicio y, a partir de un paralelismo con la teoria dual
de Herzberg, defienden que existen atributos que provocan satisfaccion,
atributos que provocan insatisfaccion, atributos que provocan ambos o atributos
gue no provocan ni satisfaccion ni insatisfaccion (Johnston, 1995; Pizam et al,
1999; Lovelock y Wrigt, 2001; Markovic, 2010; Morillo Moreno, 2016).

Los elementos anteriormente enunciados, permiten concluir que los estudios
existentes establecen componentes para evaluar, medir y gestionar la calidad
del servicio, siendo la evaluacion el enfoque mas empleado en la literatura
consultada. De forma general, la evaluacién se limita a la medicion y su
vinculacién con la satisfaccion del cliente, elemento sobre el cual se abordaran

a continuacion los elementos esenciales.
1.2 Satisfaccion del cliente

El desarrollo de este epigrafe comprende un analisis del concepto y funciones
de la satisfaccion del cliente, profundizando en sus peculiaridades en las

entidades turisticas.

Para comprender los términos a emplear en la presente investigacién es
necesario identificar y esclarecer los conceptos fundamentales relacionados a
esta tematica. Un cliente es aquella persona fisica o juridica que reune todas o
determinadas caracteristicas, entre las que se pueden mencionar la necesidad
de un producto o servicio, la solvencia o capacidad adquisitiva para adquirir el
mismo y el poder de decisién (Anthony et al., 2002; Noda-Hernandez, 2003). Por
otro lado, satisfaccién del cliente es el estado de un cliente tras un juicio
comparativo de los resultados de los atributos del producto o servicio,
denominado evaluacion global, respecto a sus expectativas. Esta evaluacion se
sustenta en la integraciébn de valoraciones parciales establecidas por los

atributos que comprenden el servicio, pero no sobre todos en igual medida, sino
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con respecto a aquellos que son considerados esenciales (Fornell, 2002; Boss,
2003; Noda-Hernandez, 2003; Pérez-Campdesufier, 2006; Ortega Sanchez,
2013; Oviedo, 2014; Parra Diaz et al., 2015).

Noda-Hernandez (2003), plantea que el concepto de satisfaccion incluye varios
elementos caracteristicos: es un estado sicoldgico, posterior a la adquisicion del
servicio y de caracter relativo. Se trata de un juicio evaluativo resultante de una
experiencia que proviene de procesos cognitivos e integra elementos afectivos:
es la evaluacion de la emocion, no la emocion en si misma. Es relativo debido a
que traduce el hecho de que la evaluacion es un proceso comparativo entre la
experiencia vivida y una base referencial anterior. Esta doble naturaleza
cognitivo-afectivo de la satisfaccion, asi como su orientacion evaluativa, la

pueden hacer considerar como una actitud.
1.2.1 La satisfaccién del cliente en entidades turisticas

En un sentido amplio la satisfaccion, segun muchos autores es el cumplimiento
de las expectativas del usuario, la satisfaccion es un concepto psicolégico, que
en un sentido basico envuelve el sentimiento de bienestar y placer por obtener
lo que se desea y espera de un producto o servicio (Fisher, 1994). De este modo,
los niveles de satisfaccion del usuario son una forma directa de medir el agrado

de las expectativas, necesidades y deseos de estos.

De lo anterior, se deduce la estrecha relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente. Ulacia-Oviedo (2015) afirma que existe cierto orden que
revela que la satisfaccion precede a la calidad del servicio, e indica que la calidad
se alcanza con la satisfaccion total de las necesidades del cliente mediante la
prestacion de actividades basicamente intangibles con un valor agregado y el
cumplimiento de los requisitos adecuados al producto o servicio. Estudios
realizados permiten afirmar que la satisfaccién del cliente favorece a las
percepciones del cliente sobre la calidad, por cuanto las percepciones de los
clientes se basan en sus experiencias o satisfacciones antiguas, las cuales son
examinadas en cada encuentro posterior, precisando a su vez sus expectativas

e intenciones de compra (Morillo-Moreno, 2016; Hoffman y Bateson, 2012).
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Para Pizam y Ellis (1999), la satisfaccion 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
comunicaciéon “boca en boca”. Segun Kotler y Armstrong (2013) la calidad se

enlaza con el valor y la satisfaccion del cliente.

Para Koenes (1996) en los servicios, calidad es igual a satisfaccion de los
clientes; mientras que Kotler (1996) asevera que es el resultado de comparar la
percepcion de los beneficios aportados por un servicio o producto en relacion
con las expectativas de beneficio a recibir el mismo. Otros investigadores como
Huete (1998), defienden la idea de que el cliente satisfecho es aquel que piensa
que ha hecho un buen negocio adquiriendo el producto o servicio; idea
complementada por Chias (1999), quien afirma que es el resultado de la
evaluacion posterior al uso, que realiza el usuario sobre el valor recibido. Otras
definiciones de satisfaccion del cliente encontradas en la literatura pueden

apreciarse en la tabla 2.

Tabla 2. Definiciones de satisfaccion del cliente

Autores Definiciones

Rodriguez (1991) La satisfaccién del cliente es un requisito que
permite conocer el grado de lealtad hacia una

marca 0 empresa

Mustelier (2001) Es la precepcion sobre el grado de que se hayan
cumplido los requisitos establecidos. Las quejas
de los clientes son un indicador habitual de una
baja satisfaccion del cliente, pero la ausencia de
las mismas no implica necesariamente una

elevada satisfaccion del cliente

Noda-Hernandez (2005) | Es un requisito indispensable para ganarse un
lugar en la "mente"” de los clientes y, por ende, en

el mercado meta. Por ello, el objetivo de mantener

satisfecho a cada cliente ha traspasado las
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fronteras del departamento de mercadotecnia
para constituirse en uno de los principales

objetivos de todas las areas funcionales

Fernandez (2009) La satisfaccion de los visitantes con un viaje, una
instalacion o un destino especifico o destino pais
incide en la posibilidad de que repitan el viaje o,

cuando menos, lo recomienden a otras personas

Pérez (2012) Nivel del estado de animo de una persona que
resulta de comparar el rendimiento percibido de un
producto o servicio con sSus expectativas. Se
determina desde el punto de vista del cliente, no
de la empresa. Se basa en los resultados que el
cliente obtiene con el producto o servicio. Esta
basado en las percepciones del cliente, no

necesariamente en la realidad

Fuente: Elaboracion propia

Algunas organizaciones precisan la calidad como un sistema eficiente para
atraer, satisfacer, exceder y retener a todos los clientes internos y externos,
haciendo las cosas a la medida del cliente (Hoffman y Bateson, 2012). De igual
forma para Lépez y Serrano (2001), la satisfaccion esta determinada por la
evaluacion a posteriori de la calidad del servicio prestado comparado con las
expectativas previas. Segun Oliver (1980), en su teoria de la “disconfirmacién
esperada”, donde estudia la satisfaccion del cliente, se sostiene que la
satisfaccion se obtiene de un proceso de confirmacién o disconfirmacion positiva
de sus expectativas previas a la compra. Es decir, una vez comprado y utilizado
el servicio, los resultados son confrontados con las expectativas y si se produce
coincidencia entre ambos, tiene lugar la confirmacién. Si existen discrepancias
entre los resultados y las expectativas, 1o que se produce entonces es la
disconfirmacién, la cual puede ser negativa (si el rendimiento es inferior a lo

esperado) o positiva, (si el rendimiento supera a lo esperado).

Otros especialistas establecen ciertas distinciones entre satisfaccion del cliente

y calidad en el servicio. Para Lovelock et al. (2010), la satisfaccion es un
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concepto amplio, y la calidad es un componente de la satisfaccion del usuario,
en la cual ademas de participar la calidad del producto, participan otros
componentes como el precio, circunstancia y factores personales, lo cual permite
concluir que la calidad no es unico elemento determinante de la satisfaccion.
Resulta de ésta doble vertiente que tanto los conjuntos de constructos cognitivos
como los afectivos contribuyen a la satisfaccion, uno supone la medida de los
resultados funcionales o comparativos, mientras que el otro se refiere a como el
servicio incide en el afecto (Morales y Hernandez, 2004); contrario a los criterios
referentes a la calidad de servicio, basados en dimensiones muy especificas,

que tienen que ver con la evaluacién de atributos.

La satisfaccion, aunque puede venir determinada por dimensiones de la calidad,
también esta determinada por otras distintas como las afectivas (Parra Diaz,
2015; Morillo-Moreno, 2016). La satisfaccion es un concepto dinamico que se
desarrolla con el paso del tiempo y que no se debe descifrar sélo desde la
perspectiva de una sola transaccion, en otras oportunidades hasta la satisfaccion
e insatisfaccion de otros miembros de la familia o vinculos sociales del individuo
contribuyen a la formacion de la calidad del servicio. Por otra parte, los juicios de
calidad del servicio no necesitan de la experiencia de la persona, para la
construccion de expectativas (las mismas pueden ser construidas por
comunicaciones de la misma compafiia, otros servicios analogos
experimentados, experiencias de otras personas), mientras que los juicios de
satisfaccion requieren necesariamente de la experiencia del individuo (Morales
y Hernandez, 2004; Morillo-Moreno, 2016).

1.3 Analisis critico de los modelos de calidad en el servicio

D"Onofrio (2005) afirma que la actividad turistica brinda productos y servicios
que contienen atributos tangibles e intangibles con caracteristicas especificas
respecto a otros servicios. Este contacto directo entre quien ofrece el servicio y
quien lo toma constituye momentos de verdad en los cuales la atencion al cliente
y la prestacién del servicio se ponen a prueba ya que el cliente evalla la calidad
de servicio por medio de la percepcion subjetiva de la experiencia vivida (Fornell,
2002; Boss, 2003; Noda-Hernandez, 2003; Pérez-Campdesuiier, 2006; Ortega

Sanchez, 2013; Oviedo, 2014, Parra Diaz et al., 2015).
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En el caso especifico del turismo, existe una combinacion de elementos tangibles
e intangibles que abarcan productos y servicios simultaneamente, con un alto
grado de exigencia por parte de los consumidores, elemento que dificulta la
gestion de la calidad en este sector (Noda-Hernandez, 2003; Pérez-
Campdesuiier, 2006; Villar-Ayala et al., 2017). Estos elementos incrementan la
tendencia actual a enfocar la gestion de la calidad hacia la evaluacién y de limitar
esta, a la medicion (Parra-Ochoa, 2017).

El modelo LODGSERYV de Knutson et al. (1990) mide las expectativas de los
clientes en entidades hoteleras, partiendo de la base de la calidad del servicio
en la industria hotelera. Estos autores disefiaron un cuestionario con el fin de
evaluar la calidad del servicio a partir de las aportaciones realizadas por

Parasuraman et al. (1988) en el modelo Servqual.

Por otra parte, el modelo LOGQUAL (Getty y Thompson, 1994) es considerado
un instrumento valido para evaluar las percepciones de los clientes en relacién
a la calidad del servicio en la industria hotelera (Santoméa-Costa , 2007; Pefia y
Banderas, 2015; Piqueras, 2015, Rios, 2015; Samuel, 2015). El origen de su
nombre es Lodging + Qual, lo que se traduce como calidad del alojamiento. Para
su desarrollo, los investigadores partieron del modelo SERVQUAL, que
transformaron a partir de la revisibon de la literatura y entrevistas con

consumidores y profesionales del sector hotelero.

Falces et al. (1999) aportaron el modelo HOTELQUAL, confeccionando una
escala para medir la calidad percibida por clientes de servicios de alojamiento.
Estos investigadores, tomando como base el modelo SERVQUAL, disefiaron un
cuestionario adaptado a las caracteristicas propias de la industria hotelera, el
cual validaron aplicando el cuestionario a una muestra representativa de
usuarios de hoteles (Santoma-Vicens y Costa-Guix, 2007; Duque-Oliva y Parra-
Diaz, 2015; Ulacia-Oviedo, 2015; Pérez-Pérez, 2017; Gonzalez-Escalona,
2017).

Vinculado a entidades turisticas, pero de restauracion en vez de alojamiento, fue
desarrollado el modelo DINERSERYV, el cual constituye un modelo de medicion

de la calidad del servicio. Stevens et al. (1995) afirman que es una herramienta

19



para medir la calidad de los servicios en los restaurantes. En este caso, los

modelos tomados como referencia para el disefio del DINERSERV fueron el

SERVQUAL y el LODGSERV.

En la tabla 3 se muestran los componentes definidos por autor, por modelo y la

perspectiva adoptada.

Tabla 3. Componentes de la Evaluacidon de la Calidad del Servicio

Investigacio |Perspectiva |[Modelo Componentes de la

nes evaluacion

Gronroos  y|Expectativa - Modelo de la|Calidad técnica (calidad de

Gummenson |Percepcion |imagen disefio y calidad de produccion)

1987 . . .

( ) Calidad funcional (calidad en la
prestacion y calidad relacional)

Parasuraman, | Expectativa - | Modelo Expectativas y Percepciones

Zeitham| y | Percepcion | SERVQUAL (confianza o] empatia,

Berry (1988) fiabilidad, capacidad de
respuesta, responsabilidad y
tangibilidad)

Cronin y | Percepcion |Escala Percepciones (confianza o

Taylor, 1992 SERVPERF empatia, fiabilidad, capacidad
de respuesta, responsabilidad
y tangibilidad)

Rust y Oliver, | Expectativa - | Modelo de los|Caracteristicas del servicio

1994 Per ion | Tr -

9 ereepcio ©s Envio o Entrega del servicio

Componentes

Ambiente del servicio

Brady y | Percepcion | Modelo Percepcion (evaluacion del

Cronin, 2001 Jerarquico desempeiio  en multiples

Multidimensional | niveles, y combinan esas

evaluaciones para llegar a la
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percepcion global de la calidad
del servicio)

Fuente: Gonzalez-Camejo, 2017

Para identificar las principales tendencias y caracteristicas presentes en los
estudios encontrados en la revision del estado del arte, se efectudé un analisis de
Conglomerados Jerarquico. Para su desarrollo, se empleé como criterio de unién
el método de Ward y la distancia euclidiana al cuadrado, atendiendo a las
caracteristicas de la escala utilizada para evaluar las variables analizadas. Como
se puede apreciar en la figura 6, con un corte al nivel 12, los estudios pueden

ser contenidos en cuatro posibles grupos.
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Dendrograma que utiliza una vinculacion de Ward

Combinacion de conglomerados de distancia re-escalados

0 5 10 13 20 23
1 1 1 1 1

Lockwood: 1994 3

Akhaba, 2006 25 ]

Parasuraman, Zeithaml y Berry; 1985 1

Richard y Sundaram; 1995 10 —
Wehster y Hung; 1994 i |

Gonzédlez Camejo; 2018 29

Pérez Pérez; 2017 28

Cronin y Taylor; 1992 2

Getty v Thompson; 1994 7 J

Mei et al; 1959 14

Falces, Sierra, Becerra y Brificl; 1999 15

Ekinci et al; 2003 1 —I
Antony, Antony y Ghosh;, 2004 23
Grande et al; 1998 13 J
= Armstrong et al; 1987 12
Patton et al; 1994 i |
Moda Hernandez; 2004 24
Bojanovic v Rosen; 1994 4
Lopez y Serrano; 2001 20
Tsang y Qu; 2000 17
Fernandez y Bedia; 2004 22
Alan; 1995 3
Perez Campdezufier; 2008 26
O’'Meill et al; 2000 16
Otto v Ritchie; 1596 11
Stevens et al, 1995 9
Gonzélez Escalong; 2017 27 |
Caruana et al, 2000 18
Garcia Buades; 2000 19 |

Figura 6. Dendograma resultante del andlisis de los modelos de calidad del

servicio
Fuente: Elaboracion propia

El primer grupo comprende las investigaciones realizadas por diversos autores
que se centran fundamentalmente en el desarrollo de modelos de medicion de
la calidad del servicio, algunos de los cuales han sido examinados e
implementados en el sector turistico (Lockwood, 1994; Akbaba, 2006;

Parasuraman et al., 1986). En este grupo, destacan dos modelos fundamentales,
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el SERVQUAL, de Parasuraman et al. (1988) y el modelo SERVPERF de Cronin
y Taylor (1992). Basados en estos modelos, otros estudios han desarrollado
variantes de los mismos, creados especialmente para ser aplicados en la
industria hotelera. Algunos de los mas significativos son la escala LODGSERV
para la medicion de la calidad del servicio en hoteles (Knutson et al., 1990); la
LOGQUAL aplicable a hoteleria (Getty y Thompson, 1994); DINERSERV
disefiada para restaurantes (Stevens et al., 1995), la HOTELQUAL para servicios

de alojamiento (Falces et al., 1999) y la HISTOQUAL para casas historicas.

El segundo grupo contiene algunos de los modelos dedicados a la medicion y
estudio de la satisfaccion del cliente vinculados a empresas de alojamiento
turistico como hostales y hoteles. En este grupo cabe destacar el estudio de
Noda Hernandez (2003) donde se mide la satisfaccion del cliente en entidades
hoteleras, asi como los estudios desarrollados por Grande et al. (1998) en casas
patrimoniales. Estos estudios presentan una serie de variables que permiten
diagnosticar el estado de la satisfaccion de los clientes con la calidad del servicio
de alojamiento, partiendo de las expectativas de los clientes y sus percepciones

sobre el mismo.

En el tercer grupo resultante del analisis de conglomerados jerarquicos puede
apreciarse las investigaciones de Bojanovic y Rosen (1994) quienes centrar sus
estudios en entidades extra hoteleras que brindan servicios de alimentos y
bebidas. Ademas, contiene el estudio desarrollado por Lopez Fernandez y
Serrano Vedia (2016) quienes identifican las dimensiones que forman la variable
satisfaccion del cliente en las empresas hoteleras, cuyo resultado permite
identificar cuatro dimensiones concernientes con la satisfaccion del cliente en los

establecimientos hoteleros.

El dltimo grupo contiene investigaciones y modelos relacionados con la calidad
del servicio a nivel de destino, asi como elementos propios de la gestion de la
calidad. No obstante, el analisis profundo de los mismos, muestra que los
investigadores centran sus esfuerzos en definir escalas para diagnosticar el
estado actual de la calidad en destinos turisticos o grupos de organizaciones,

mas no consideran elementos propios del control de la calidad del servicio.
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Como resultado de este andlisis efectuado, puede concluirse que las
investigaciones desarrolladas sobre satisfaccion del cliente con la calidad del
servicio se caracterizan por poseer un enfoque de medicion, basandose
fundamentalmente en la creacion de escalas a través de cuestionarios
estructurados y semiestructurados. Ademas, los modelos analizados se
desarrollaron para el estudio de entidades hoteleras, de alimentos y bebidas o
de apoyo al turismo, pero analizan solamente servicios especificos de dichas
entidades, careciéndose de un enfoque sistémico que analice las entidades
como un todo. Cada una de estas escalas tiene caracteristicas que las
identifican, y sobre todo que permiten que funcionen de mejor manera en las

diferentes empresas que existen dentro de la industria turistica.

De igual forma, no se encontraron procedimientos o metodologias que analicen
el control de la calidad del servicio especificamente, siendo esta una de las

brechas que justifica el desarrollo de la investigacion en los proximos capitulos.

1.4 Estado de la praxis en la agencia de viajes Gaviotatours del destino
Holguin

La Agencia de Viajes Gaviotatours de Holguin, tiene implementado el Sistema
de Gestibn de la Calidad, y como parte de una politica para evaluar la
satisfaccion de los clientes con respecto a la calidad de los servicios, ejecuta
diversas acciones entre las que puede mencionarse la confeccién de encuestas,
cuyo formato es disefiado por la casa matriz y que son aplicadas a las
excursiones y circuitos que se realizan durante todo el afio, con un tamafio de

muestra definido en el 30% de los clientes.

Ademas, esta definido que el especialista de calidad de la UEB Gaviotatours
envie a la Direccion Nacional los resultados de la evaluacion de la Satisfaccion
del Cliente empleando herramientas estadisticas en Microsoft Excel establecida
para ello en los manuales de procedimientos. Luego, la elaboracion del informe
de Calidad se ejecuta mensualmente segun la estructura aprobada por la casa
matriz. En este informe se identifican los atributos peor valorados de los circuitos
y excursiones y las quejas y reclamaciones del mes. Los resultados de las

encuestas procesados a través del Excel permiten calcular el indice de
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satisfaccion del cliente real; valor que es comparado con el ISC planificado (96
%). En la tabla 4 se muestran los resultados obtenidos durante el trimestre
analizado (abril 2017- junio 2017).

Tabla 4. Satisfaccion de los clientes con los servicios de la agencia de viajes
Gaviotatours

Enero | Febrero | Marzo Abril Mayo Junio
Excursiones| 92.23 93.45 95.00 95.40% | 96.50% | 96.60%
Circuitos 94.12 90.43 87.09 93.94% | 85.70% | 84,35%
Plan 96%

Fuente: Elaboracién propia

Los datos mostrados anteriormente, permiten afirmar que existen altas
insatisfacciones con los circuitos brindados por la agencia de viajes, pues se
encuentran lejos de alcanzar los valores planificados de satisfaccion. En el caso
de las excursiones, aunque durante cuatro meses del periodo analizado
presentaron valores inferiores a los planificados, mantuvieron tendencias
ascendentes, logrando superar el nivel de satisfaccion planificado en el mes de
junio.

Este elemento, sustenta el incremento de quejas y reclamaciones percibido por
la agencia en relacion a los circuitos. Las insatisfacciones de los clientes
estuvieron asociadas fundamentalmente en las excursiones al servicio de
restauracion, relacion calidad-precio y lugares visitados. En los circuitos las
mayores incidencias son las de los hoteles de Islazul, entre ellos el Hotel Pernik
de Holguin, la Villa Yaguanabo en Cienfuegos y el Pasacaballos en Camaguey.
Las principales insatisfacciones estan vinculadas generalmente con el servicio
de alojamiento, debido a problemas como la presencia de moho en las paredes

y habitaciones sucias, etc.

Ademas, diversos clientes presentaron insatisfacciones con el proceso de
captacion de informacién primaria para determinar sus niveles de satisfaccion
debido a que las encuestas empleadas por la agencia presentan errores de
disefio y presentacion; ademas de contener errores de contenido sobre los
circuitos evaluados. De igual forma, el instrumento aplicado no permite a la

agencia analizar el comportamiento de los ISC por pais, edad y sexo. Pudo
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comprobarse que no existe una estrategia orientada para enfrentar y erradicar

las deficiencias que dan origen a las quejas de los clientes.

Estos resultados permiten concluir que los métodos empleados por la agencia
de viajes Gaviotatours para controlar la satisfaccion del cliente con la calidad de
los servicios, carecen de elementos, no toman en cuenta el andlisis de las
expectativas de estos ni incluyen la propuesta de medidas correctivas y
preventivas, ademas de no facilitar la clasificacion de los resultados obtenidos y
limitar la profundidad en el andlisis de las causas. El analisis anterior evidencia
la necesidad de un procedimiento para controlar la satisfaccion de los clientes

con la calidad del servicio en la agencia de viajes Gaviotatours.

Conclusiones parciales

La consulta bibliogréafica a la literatura encontrada acerca de la calidad del disefio

de servicios permite concluir que:

1. La satisfaccion del cliente con la calidad del servicio en entidades turisticas
constituye un tema poco abordado por los autores que investigan la calidad
en los servicios. Los principales aportes en esta materia se concentran en la
evaluacion de la calidad a través de la satisfaccion del cliente en hoteles,
analizando determinados servicios especificos.

2. No se encuentran instrumentos metodoldgicos que aborden, explicitamente,
el control de la calidad del disefio de los servicios hoteleros. El tema es
tratado de forma aislada por los autores.

3. El control de la calidad de los servicios no se gestiona, segun la literatura
consultada, evaluandose solamente la satisfaccion del cliente, la cual en la
mayoria de los casos se limita a la medicion.

4. La revision efectuada no evidencia, al menos de forma explicita, un
procedimiento orientado a controlar la satisfaccion del cliente con la calidad

del servicio en entidades turisticas.

26



Capitulo Il. Procedimiento para el control de la satisfaccion del cliente en

entidades turisticas

El presente capitulo detalla el procedimiento disefiado para controlar la
satisfaccion del cliente en entidades turisticas. El objetivo fundamental de esta
herramienta metodoldgica es dotar a las entidades turisticas de un instrumento
efectivo para controlar los indicadores asociados a la satisfaccion de los clientes.
De esta forma la industria del turismo incrementara la calidad de sus servicios.
Este procedimiento se distribuye en tres fases, en cada una de ellas se enuncian
etapas y pasos; con la descripcion de su contenido, asi como los objetivos y
técnicas a emplear, en anexo 1 se ilustra el algoritmo que lo describe. Para la
confeccion de esta propuesta se tomaron en cuenta elementos referidos en
investigaciones realizadas por (Pérez Pérez, 2017, Gonzalez Escalona, 20172,
Leyva Salazar, 20183; Garcia Pérez, 2018* y Gonzalez Camejo, 2018°): en las

fases correspondientes se especificara el contenido de la adaptacion.

2.1 Fase I. Involucramiento y diagndstico

Obijetivo: crear las condiciones organizativas para el control de la satisfaccion del

cliente y evaluar el comportamiento inicial de los indicadores
Etapa 1. Involucramiento

Objetivo: involucrar a todos los integrantes de la organizacion, para lograr una

Optima comunicacién entre el investigador y los miembros de la entidad.

! Procedimiento para evaluar la satisfaccion del cliente con los servicios
hoteleros. Aplicacion en el hotel Brisas Covarrubias (2017)

2 Procedimiento evaluar la calidad del disefio de servicios hoteleros. Aplicacion
en Alimentos y Bebidas del Hotel Playa Pesquero. (2017)

3 Procedimiento para la gestion de la calidad en la prestacion de los servicios
hoteleros (2018)

4 Procedimiento para la gestion de la calidad en la promocién online de los
servicios hoteleros (2018)

5> Procedimiento para la gestién de la calidad de la experiencia turistica en
hoteles. Aplicacién en el hotel Playa Pesquero (2018)
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Contenido: asegurar el compromiso de los directivos y personal involucrado
durante la investigacion. Conformar el equipo de trabajo, ya sea con trabajadores
con alto grado de especializacion o mediante la contratacién de consultores. La
segunda opcion contribuye a evitar la parcializacién de los investigadores por el
sentido de pertenencia que puedan tener hacia la organizacién. De cualquier
modo se requiere de la participacion del personal de la entidad para facilitar la
recopilacion de la informacion y la aplicacion de los instrumentos, asi como para
acceder a datos especificos. Debe garantizarse que los recursos necesarios
para realizar el estudio no impliquen costos en los cuales la empresa no pueda

incurrir.

Técnicas: tormenta de ideas, revision documental, conferencias y trabajo en
grupo.
Paso 1. Constituciéon y capacitacion del equipo de trabajo

Contenido: se seleccionan y capacitan los integrantes del equipo de trabajo.
Estos se encargaran de llevar a cabo todas las tareas y pasos comprendidos en
cada fase del procedimiento. Se organizaran actividades orientadas a capacitar
a cada miembro del equipo en materia de satisfaccién del cliente y se evaluara
su capacidad para el cumplimiento de las tareas. Debe garantizarse que el
equipo esté integrado por especialistas en el campo metodolégico y en el
practico, para garantizar que estos tengan conocimiento del sector turistico y
ademas posean habilidades para tomar decisiones respecto a la selecciéon de
técnicas y el procesamiento de datos. Es importante garantizar que el equipo de
trabajo sea consciente de la importancia de la investigacion y posea valores
éticos para el manejo responsable de la informacion y no se parcialice con los

resultados obtenidos.
Técnicas: observacion directa, revision documental, trabajo en grupo.
Paso 2. Seleccion del comité de expertos

Contenido: En este paso se constituye el comité de expertos, se sugiere que

esté integrado por 9-11 expertos, para garantizar mayor veracidad en los criterios
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y afirmaciones. Se recomienda que los expertos trabajen de forma andnima; esto
contribuye a que la informacion no se vea afectada por criterios parcializados o
por compromisos en el orden afectivo. De esta forma la informacion aportada por
los especialistas solo sera manejada por el equipo de trabajo y los resultados
generales seran notificados una vez que se tomen las decisiones y de forma

individual a cada miembro.

Para seleccionar los expertos se propone emplear el Método propuesto por
Gonzélez Camejo, 2018. Este parte del célculo de un indice de experticia segun
aspectos como grado cientifico, afios de experiencia, investigaciones realizadas
y participacién en eventos. En la tabla 2.1 se recogen los criterios para la
clasificacion de los aspectos y en la escala. El indice se calcula segun la

expresion de calculo (1).

Tabla 2.1 Parametros para evaluar la experticia

Criterios Parametros Clasificacion
Grado cientifico Universitario 1

Master 2

Doctor 3
Investigaciones relacionadas con el tema | Monografias 1

Libros 2

Articulos cientificos |3

Afos de experiencia 0-5 1
6-10 2
10-adelante 3
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Participacion en eventos relacionados |Regionales 1
con el tema
Nacionales 2
Internacionales 3
indice de Experticia (IE) 1-2 Bajo
2.1-3 Alto

Fuente: Elaboracion propia
indice de Experticia (IE) =5 Pp/4 (1)
Pp: Puntuacién obtenida en cada parametro

Se recomienda seleccionar expertos con indices de experticia alto para
garantizar una mayor confiabilidad en los resultados. Todas las decisiones que
requieran de la consulta especializada durante la aplicacion del procedimiento

deberan ser sometidas al juicio de los especialistas seleccionados.
Técnicas: observacion directa, revision documental, trabajo en grupo.

Etapa 2. Caracterizacion general

Objetivo: describir las principales caracteristicas de la entidad, haciendo énfasis
en aquellas concernientes a la satisfaccion del cliente y la calidad de los

servicios.

Contenido: Para el desarrollo de esta etapa se propone la ficha de
caracterizacion de entidades turisticas (ver tabla 2.2); en ella se resumen los
principales elementos que intervienen en el funcionamiento de la organizacion,

con las posibles fuentes en las que se puede acceder a ellas.

Tabla 2.2 Ficha de Caracterizacion de entidades turisticas

Elementos Descripcion Fuentes de informacion a

consultar
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Grupo Grupo empresarial al que se | Misidon
Empresarial subordina la entidad Visién
Objetivos Estratégicos
Cliente Caracteristicas de los | Estudios de mercado
principales mercados Encuestas
emisores
Listado de quejas
Fichas de solicitud de
servicios
Partes Cliente interno Fichas de compra
interesadas Socios Facturas
Competidores Plantilla de trabajadores
Proveedores Informes de cumplimiento
de los objetivos
estratégicos
Servicios Servicios vinculados | Mapa de procesos
directamente al cliente Fichas de procesos
(procesos claves)
Recursos Infraestructura Informes de Balance de la
Tecnologia organizaciéon
Presupuesto
Fuerza de | Debe caracterizarse la fuerza | Perfiles de cargo
Trabajo de trabajo atendiendo a:

. Nivel de escolaridad

. Dominio del idioma

Profesiogramas
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. Categoria ocupacional
. Edad
. Sexo

. Experiencia

Indicadores del | Ingresos Informes econémicos
desempefio Utilidades Informes comerciales
Gastos

indices de satisfaccion del

cliente

Numero de quejas

Técnicas: revision documental, entrevistas, técnicas para la busqueda de

consenso.
Paso 3. Analisis normativo y definicién de estandares de calidad

Contenido: Caracterizar la organizacion en cuanto a las normas de calidad por

las cuales se rige.
Tarea 1. Caracterizacion del Sistema de Gestién de la Calidad (SGC)

Se debe caracterizar el Sistema de Gestion de la Calidad atendiendo a su
enfoque y resultados. Se recomienda profundizar en los resultados obtenidos por
la organizacion en materia de calidad; sus premios, resultado de procesos de
auditoria y certificacion. No debe obviarse el analisis de la NC ISO 9001: 2015y
las normativas asociadas a los estandares de los servicios que presta la

organizacion.
Técnicas: Revision documental, entrevistas.
Tarea 2. Definicion de los Estandares de los Servicios

Deben establecerse los requisitos normativos para los servicios que presta la

entidad. EIl propésito de esta tarea es identificar los elementos esenciales con
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los que debe cumplir cada servicio para garantizar satisfacer las expectativas de

los clientes. Se recomienda auxiliarse en el analisis normativo efectuado en la

tarea 1. Como resultado de esta tarea se obtienen las dimensiones de calidad

que determinan el grado de satisfaccion de los clientes, para ello se propone la

ficha de requisitos para la satisfaccion del cliente (ver tabla 2.3)

Tabla 2.3. Ficha de requisitos para la satisfaccion del cliente

Servicios

Dimensiones de calidad

Descripcion

S1

D1S1

D2S1

DnS1

S2

D1S2

D2S2

DnS2

S3

D1S3

D2S3

DnS3

Sn

D1Sn

D2Sn

DnSn

Técnicas: revision documental, entrevistas, técnicas para la busqueda de

consenso.
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Fase Il. Evaluacion preliminar de la satisfaccion del cliente

Objetivo: Diagnosticar y evaluar los indicadores asociados a la satisfaccion de

los clientes

Etapa 3. Andlisis de los indicadores de satisfaccion del cliente

Contenido: determinar el estado inicial de los indicadores asociados a la
satisfaccion del cliente. Estos se basan en la identificacién y analisis de las
expectativas del cliente, medicion de la percepcion de las dimensiones de calidad
para cada servicio, analisis de la relacion entre las expectativas y percepcion
sobre las dimensiones, analisis de las insatisfacciones de los clientes e
identificacion de los puntos criticos. Esta etapa concluye con la identificacion de
los servicios vulnerables, elemento que define la continuidad del procedimiento.
Cada paso y tarea comprendida dentro de esta etapa debe realizarse en funcién

de cada servicio identificado.

Paso 4. Identificacion y analisis de los atributos de calidad de los servicios

turisticos

Contenido: en este paso se identifican los principales atributos de calidad para
los clientes. Para desarrollarlo se deben consultar los estudios de mercado, las
encuestas a clientes externos, resultados de entrevistas, revision de quejas y
revision de comentarios. Teniendo en cuenta que el presente procedimiento se
concibe para entidades turisticas, es necesario acotar que los atributos pueden
variar en funcion de los mercados emisores; de esta forma cada dimension de
calidad identificada en la tarea 2 puede presentar atributos diferentes. Se
procede a calcular en indice de expectativas por servicio (IEs), para la entidad
(IEe) y por dimension (IEd); segun las expresiones de calculo 3-5. La tabla 2.4

refleja la ficha de expectativas para los servicios turisticos.

Tabla 2.4 Ficha de expectativas para los servicios turisticos

Servicio | Dimensiones de calidad | Atributos (IE) | IEd | IEs | IEe
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D1S1

Al1D1S1

A2D1S1

A3D1S1

D2S1

AlD2S1

A2D2S1

A3D2S1

DnS1

AlDnS1

A2DnS1

A3DnS1

D1S2

Al1D1S2

A2D1S2

A3D1S2

D2S2

Al1D2S2

A2D2S2

A3D2S2

DnS2

AlDnS2

A2DnS2

A3DnS2

D1Sn

AlD1Sn
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A2D1Sn

A3D1Sn

D2Sn AlD2Sn

A2D2Sn

A3D2Sn

DnSn A1DnSn

A2DnSn

A3DnSn

IEd: indice de expectativas por dimension

IE: Indice de expectativas para el atributo

IEs: indice de expectativas por servicio

IEe: indice de expectativas para la entidad

IEd= Puntuacion promedio otorgada a cada dimension del servicio
IEs= Puntuacién promedio de todas las dimensiones del servicio
IEe= Puntuacion promedio de todos los servicios de la entidad

La escala empleada para evaluar la mayor parte de los indicadores propuestos
en el instrumento se ilustra en la tabla 2.5 y su seleccién se corresponde con la
propuesta de (Gonzalez Camejo, 2018), la cual ha sido empleada en numerosas
investigaciones realizadas en servicios turisticos, tales como (Dominguez Vela,
2018; Leyva Salazar, 2018, Guethon Sierra, 2018 y Garcia Perez, 2018). El resto
de las escalas propuestas en este procedimiento fueron tomadas de estas
investigaciones. Teniendo en cuenta estos elementos, se deben emplear escalas
de Likert (1-5) en orden ascendente para medir todos los parametros, durante el
desarrollo del procedimiento.
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Tabla 2.5. Escala propuesta para la evaluacién de los indicadores

Rangos | Clasificacion

1-2.5 Baja

2.51-5 Alta

Técnicas: Entrevistas, observacion directa, revision documental.
Paso 5. Analisis de la percepcién de los clientes

Contenido: partiendo de los atributos identificados en el paso 4, se debe medir
el nivel de percepcion de los clientes sobre cada uno de estos. Para realizar este
paso se deben aplicar encuestas con preguntas cerradas que soliciten el criterio
de los clientes respecto a cada uno de los indicadores analizados. Otras técnicas
que pueden emplearse es la revision de encuestas ya elaboradas y validadas,
que coincidan en horizonte temporal y tipo de escala; y ademas contengan la
informacion necesaria para el analisis. Se propone la ficha de percepcién que
aparece en la tabla 2.6, la cual contiene los indicadores y las expresiones de

calculo (6-8) correspondientes.

Tabla 2.6 Ficha de percepcién para los servicios turisticos

Servicio | Dimensiones de calidad | Atributos (IP) | IPd | IPs | IPe

1 D1S1 Al1D1S1

A2D1S1

A3D1S1

D2S1 AlD2S1

A2D2S1

A3D2S1
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DnS1

AlDnS1

A2DnS1

A3DnS1

D1S2

Al1D1S2

A2D1S2

A3D1S2

D2S2

AlD2S2

A2D2S2

A3D2S2

DnS2

AlDnS2

A2DnS2

A3DnS2

D1Sn

Al1D1Sn

A2D1Sn

A3D1Sn

D2Sn

Al1D2Sn

A2D2Sn

A3D2Sn

DnSn

A1DnSn
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A2DnSn

A3DnSn

IPd: indice de percepcién por dimension

IPs: indice de percepcion por servicio

IP: indice de percepcion del atributo

IPe: indice de percepcion para la entidad

IPd= Puntuacion promedio otorgada a cada dimension del servicio

IPs= Puntuacion promedio de todas las dimensiones del servicio

IPe= Puntuacion promedio de todos los servicios de la entidad

Técnicas: Entrevistas, revision documental, encuestas, revision de comentarios.
Paso 6. Célculo de la relacién Expectativas — Percepciéon (REP)

Contenido: se determina las diferencias Expectativa — Percepcion para los
servicios débiles de forma independiente. Este paso constituye una adaptacion
de Leyva Salazar (2018), la cual consiste en omitir la caracterizacién de los
servicios. Para el desarrollo de este paso debe aplicarse una encuesta a los
clientes, en la cual se evalue el nivel de expectativa y percepcion (escala ordinal
ascendente 1-5) que tiene con respecto a las dimensiones de calidad en cada
servicio. Para determinar el tamafio de la muestra se recomienda utilizar un
muestreo estadistico para poblaciones finitas, tomando como poblacion la
ocupacioén trimestral; segun la expresion 7. Otra via de recopilar la informacion
consiste en analizar informacion ya existente que coincida con los criterios antes

expuestos.

K?p.gN
n=
e’(N-1)+K?pg )

n: tamafno de la muestra
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p: probabilidad con la que se presenta el fendbmeno

g: (1-p) probabilidad de que no se presente el fendmeno

N: tamafio de la poblacion

e: error en tanto porciento

K: valor critico correspondiente al nivel de confianza elegido

La tabla 2.7 muestra los indicadores a calcular segun las expresiones 8-10 para

la REP respecto a las dimensiones de calidad, en cada servicio. La escala

empleada aparece en la tabla 2.8, y debe calcularse para cada servicio de forma

independiente.

Tabla 2.7. Lista de evaluacién para REP de las dimensiones de calidad

Servicio | Dimensiones de | Atributos REPd | REPs | REPe
calidad (REP)
1 D1S1 Al1D1S1
A2D1S1
A3D1S1
D2S1 Al1D2S1
A2D2S1
A3D2S1
DnS1 AlDnS1
A2DnS1
A3DnS1
2 D1S2 A1D1S2
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A2D1S2

A3D1S2

D2S2 Al1D2S2

A2D2S2

A3D2S2

DnS2 A1DnS2

A2DnS2

A3DnS2

n D1Sn A1D1Sn

A2D1Sn

A3D1Sn

D2Sn A1D2Sn

A2D2Sn

A3D2Sn

DnSn A1DnSn

A2DnSn

A3DnSn

REPd: Relacién Expectativa- Percepcion para las dimensiones

REP: Relacidén Expectativa —Percepcién por atributo



REPs: Relacion Expectativa- Percepcidn para el servicio

REPe: Relacion Expectativa- Percepcion de la entidad

REPd= IPd/IEd
RPDs=IPs/IEs
REPe= IPe/lEe

Tabla 2.8 Escala para la clasificacién de los indicadores

Indicadores | Escala Indicadores | Escala

IEd 1-2.5 Baja | REPd <1 Bajo
IPd 2.51-5 Alta | REPs =1 Alto
IEd REPe

IPd

IEe

IPe

Fuente: Tomado de Leyva Salazar (2018)

Técnicas: Encuestas, entrevistas, técnicas de consenso, lista de chequeo,

revision documental, observacion directa.
Paso 7. Andlisis de las insatisfacciones de los clientes

Contenido: en este paso se procede a analizar las quejas de los clientes y
clasificarlas de acuerdo con las dimensiones y servicios correspondientes. Para
desarrollar este paso se deben aplicar encuestas de preguntas abiertas a
clientes sobre cada una de las dimensiones identificadas y analizadas en los
pasos 4-6, otras técnicas pueden ser la revision de quejas y el analisis de
comentarios. Se deben calcular el niumero de insatisfacciones por dimension, y
asi determinar las dimensiones y servicios que mas insatisfacciones generan en

los clientes, este indicador se define como indice de generacion de insatisfaccion
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(Igl); y se calcula segun la expresion de célculo 11. La escala de evaluacion

aparece en la tabla 2.9.

Tabla 2.9 Escala para evaluar el indice de generacion de insatisfaccion (Igl)

Rangos | Clasificacion

0-05 Baja lgld= Cantidad de insatisfacciones por

dimensién/total de insatisfacciones del servicio

0.51-1 Alta _ . . .
Igls= Cantidad de insatisfacciones del

servicio/total de insatisfacciones
Igld: indice de generacion de insatisfaccion por dimension
Igls: Indice de generacién de insatisfaccion por servicio

Técnicas: Encuestas, entrevistas, técnicas de consenso, lista de chequeo,

revision documental, revision de comentarios.
Paso 8. Confeccionar el diagrama de satisfaccion del cliente

Contenido: en este paso se propone el diagrama de satisfaccion del cliente
(DSC) (ver figura 2.10), este compara los indicadores REP vy Igl. La tabla 2.11
muestra la clasificacion por cuadrantes y las estrategias a seguir en cada
cuadrante. Se debe realizar un diagrama para los servicios, de forma general y
uno para cada servicio, de forma independiente; los resultados deben tomarse
en cuenta para la seleccion de los servicios vulnerables. Este paso es una
adaptacién de Garcia Pérez, 2018, en la cual se sustituyen los indicadores y se

modifican las estrategias, en funcion del objeto practico de la investigacion.
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Figura 2.10. Diagrama de satisfaccion del cliente (DSC)

Tabla 2.11 Clasificacion de los servicios y dimensiones en funcion del DSC

Cuadrante

Clasificacién

Este cuadrante denota un estado positivo para los servicios, las
estrategias se orientan hacia identificar oportunidades de

mejora

Existen elementos que generan insatisfaccion en los clientes,
gue no son considerados expectativas; y por consiguiente no
estan siendo gestionados por parte de la entidad. Los servicios
y dimensiones ubicados en este cuadrante deben ser

revaluados a partir del paso 4.

La entidad esta presentando problemas en la satisfaccion de
expectativas, y esta situacion esta siendo altamente percibida
por el cliente. Deben tomarse estrategias radicales para
rediseflar los servicios en funcion de las insuficiencias

identificadas

Los servicios ubicados en este cuadrante presentan problemas

para identificar las expectativas de sus clientes, ya que existen
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elementos que generan altos indices de satisfaccion que no
estan siendo contemplados como parte de las expectativas.
Las estrategias para los servicios y dimensiones de este
cuadrante deben orientarse a la revision de los métodos para

identificar las expectativas y recepcionar las quejas.

Técnicas: Entrevistas, encuestas, métodos de consenso, revision documental

Paso 9. Seleccion de los servicios vulnerables

Contenido: seleccionar aquellos servicios ubicados en el cuadrante 2 del DSC;

y profundizar en su estado actual. Para el desarrollo de este paso se recomienda

profundizar en los indicadores calculados en los pasos 4-7. La tabla 2.12 muestra

los indicadores y la forma en que deben analizarse a través de una lista de

chequeo, el propdsito fundamental es determinar las particularidades de cada

servicio seleccionado, para garantizar mayor precision en las acciones

propuestas.

Tabla 2.12. Lista de chequeo para indicadores de satisfaccion del cliente

Servicios
Indicadores | S1 S2 Sn Estrategias cuando el
indicador es desfavorable
IEs D1S1 D1S2 D1Sn Valorar la mantencién o
eliminacioén de los atributos
D2S1 D2S2 D2Sn
DnS1 DnS2 DnSn
IPs D1S1 D1S2 D1Sn
D2S1 D2S2 D2Sn
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DnS1 DnS2 DnSn Solucionar las insuficiencias

gue limitan la percepcion de

la dimension
REPs D1S1 D1S2 D1Sn Restructurar las estrategias
en funcién de
D2S1 D2S2 D2Sn ,
expectativas
DnS1 DnS2 DnSn
Igls D1S1 D1S2 D1Sn Incrementar las estrategias
para solucionar
D2S1 D2S2 D2Sn _ L
insuficiencias detectadas
DnS1 DnS2 DnSn

Técnicas: Encuestas, entrevistas, técnicas de consenso.

Etapa 4. Proyeccion de estrategias para incrementar la satisfaccion del

cliente

Contenido: incrementar la calidad de los servicios mediante acciones orientadas
a fortalecer los elementos que presentaron insuficiencias en la etapa 3. El

contenido de esta etapa corresponde a la propuesta de Leyva Salazar (2018)
Paso 10. Monitoreo de las estrategias

Contenido: Supervisar constantemente la ejecucion de las estrategias
propuestas; y reflejar las observaciones principales respecto a cada accion. La
tabla 2.13 muestra la lista de supervision a emplear en este paso. Las
observaciones pueden ser positivas 0 negativas; y sirven de evidencia para el
proceso de evaluacion y control a la calidad funcional, una vez concluida esta

etapa.

Tabla 2.13 Lista de supervision para las acciones propuestas
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Estrategias | Acciones | Servicio Cumplimiento | Observaciones
1-n S1|S2|Sn| Sl NO

1

2

3

m

Técnicas: tormenta de ideas, observacion directa y métodos de consenso.

Fase lll. Andlisis del impacto de las soluciones

Objetivo: analizar las deficiencias detectadas en el paso anterior y determinar
las causas que las originan. Se recomienda determinar orden de incidencia de
las causas en cada una de las deficiencias encontradas para facilitar la toma de
decisiones y la propuesta de medidas preventivas y correctivas. Esta fase se
desarrolla para todos los servicios, con el propdésito de valorar la incidencia de
las estrategias entre servicios; y para la entidad. El contenido de esta fase

corresponde a la propuesta de Leyva Salazar (2018).

Etapa 5. Recalculo de los indicadores asociados a la satisfaccion del

cliente

Contenido: recalcular los indicadores definidos en la fase Il y comparar los
resultados finales con los iniciales. Se recomienda emplear los mismos
procedimientos, expresiones de calculo y escalas; para asi garantizar la
homogeneidad de los indicadores y una mayor precision en los resultados. Las
tablas 2.14 y 2.15 muestran la lista de comparacion de los indicadores generales

y especificos, respectivamente; asi como la valoracion de los resultados.

Tabla 2.15. Lista de comparacién de los indicadores generales de satisfacciéon

del cliente
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REP gl Impacto

Servicios turisticos | Ei | Ef | V= Ef/Ei | Ei | Ef | V= Ef/Ei

S1

S2

Sn

Entidad

Tabla 2.16. Lista de comparacion de los indicadores especificos de satisfaccion

del cliente

Servicios

Indicadores | S1 S2 Sn

Ei | EF | V=Ef/Ei | Ei | EF | V=Ef/Ei | Ei | EF | V=Ef/Ei

IEs

IPs

Igls

Impacto

El impacto de las estrategias se determina en la medida que los indicadores se
comportan significativamente luego de aplicadas las acciones. La clasificacion
del impacto se determina teniendo en cuenta la cantidad de variaciones
positivas, negativas y nulas, tal y como se muestra en la tabla 2.17. En el caso

del indicador Igl la escala para la clasificacion del impacto se invierte.
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Tabla 2.17. Escala de medicion del impacto de las estrategias

indicadores
tuvieron un impacto

negativo

Para los Indicadores | Clasificacion del | Para los Servicios y | Clasificacion del
impacto Hotel impacto
V>1 Positivo (P) Mas del 60% de los | Positivo
indicadores
tuvieron un impacto
positivo
V=1 Nulo (o) El 100% de los | Nulo
indicadores
tuvieron un impacto
neutro
V<1 Negativo (N) Mas del 60% de los | Negativo

Otras situaciones

Debe valorarse
por el comité de
expertos, en
funcion de la
naturaleza del

indicador

Técnicas: Métodos de expertos, métodos de consenso, revision documental,

observacion directa

Paso 11. Andlisis de las insuficiencias

Contenido: en correspondencia con las deficiencias identificadas; se profundiza

en los elementos causales que originan las probleméticas. Deben identificarse

todas las causas y la interrelacion entre ellas; asi como evaluar su impacto en la

49




satisfaccion del cliente. Para identificar las causas debe revisarse la lista de
supervision a las acciones implementadas en el paso 10; y analizar la existencia

de observaciones negativas.

Se recomienda realizar entrevistas a trabajadores, revisar los documentos y
registros de los servicios y supervisar visualmente las actividades. En este paso
el equipo de trabajo debe reunirse y aplicar métodos de consenso para obtener
la mayor cantidad de informacion posible y llegar a la raiz de las deficiencias que
afectan la satisfaccién de los clientes en cada uno de los servicios. Una vez
identificadas las causas debe determinarse su impacto en las problematicas,
para ello se propone emplear la matriz de causa-impacto (ver tabla 2.18), para
la cual se propone emplear los expertos seleccionados en el paso 2. La matriz
se basa en la votacion promedio (escala Likert ascendente 1-5) de los expertos

sobre la relacion entre las causas y las insuficiencias.

Tabla 2.18 Ficha para la matriz de causa-impacto

Causas/Insuficiencias | 1 2 3 4 5 6 7 n Ic

Una vez realizada la matriz se determina el impacto de las causas (Ic) a través
del promedio de las votaciones para cada una de las insuficiencias. El objetivo

fundamental de esta técnica consiste en establecer un orden de prioridad para
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las soluciones que se proponen con vista a erradicar las problematicas. La escala

para medir el Ic se corresponde con la definida en el paso 4.
Paso 12. Propuesta de soluciones y monitoreo

Contenido: Se procede a realizar un analisis para determinar cual o cuéles
constituyen las soluciones a implementar, identificando los elementos
facilitadores y limitantes de una o varias opciones, confecciondndose para
facilitar su ejecucion el plan de accion. Para ubicar las acciones propuestas en

un horizonte temporal se recomienda emplear el Diagrama de Gantt.

En la tabla 2.19 se muestra la estructura del plan de acciones con los elementos
a tener en cuenta para su confeccion; y la tabla 2.20 muestra la ficha de
monitoreo a las soluciones. Esto se realiza con el propésito de valorar el
cumplimiento de las medidas propuestas y realizar las observaciones

pertinentes.

Tabla 2.19 Estructura del plan de acciones

Causas Ic Medidas Responsable | Fecha de | Fecha de
propuestas Control cumplimiento

1

n

Tabla 2.20 Ficha de monitoreo a las soluciones
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Medidas Cumplimiento | Ejecucion Resultados Elementos

propuestas | de la fecha de pendientes
control
Si No Nula | Parcial | Total | Positivos | Negativos

1

2

3

4

n

Técnicas: las comparaciones apareadas, voto ponderado, diagrama de Gantt y

entrevistas.

2.2. Valoracion del Procedimiento para el control de la satisfaccion del

cliente en entidades turisticas
Objetivo: valorar el procedimiento a través del Método Delphi.

Contenido: Tomando como referencia la metodologia propuesta por Pérez
Campdesufier (2003); se pone a criterio de 19 expertos en satisfaccion del cliente
en entidades turisticas las cualidades (utilidad practica, importancia, vigencia,
validez, adaptabilidad y valor metodolégico), que certifican este procedimiento
como un instrumento efectivo para controlar la satisfaccion del cliente en
entidades turisticas. La seleccion de los expertos se formaliz6 mediante una
busqueda en las redes académicas Researchgate y Linkedin, de especialistas
en el tema objeto de estudio que tuvieran mas de 5 afios de experiencia avalada
por publicaciones en revistas cientificas y participacibn en eventos

internacionales. Este examen arrojo 49 autores; de los cuales solamente 26
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contaban un indice de experticia alto, segun el procedimiento de Gonzalez

Camejo (2018); de estos, solo 21 aceptaron participar en la investigacion.

El proceso de valoracion, comenz6 cuando se envio a los 21 expertos una

encuesta, donde se les instaba que mostraran su conformidad acerca de si el

procedimiento propuesto cumple con los requisitos inicialmente presentados (ver

anexo 2). El equipo de trabajo valoroé los resultados de la encuesta y determiné

la concordancia en la opinién de los expertos para considerar que el instrumento

reune las cualidades necesarias. La tabla 2.21 expone los resultados procesados

por el equipo de trabajo y los coeficientes de concordancia para cada cualidad,;

determinada segun la expresion de célculo (12).

¢ =(1-2) %100 (12)

C: coeficiente de concordancia

Vn: votos negativos

Vt: votos totales

El criterio de evaluacion mas generalizado plantea que existe consenso cuando

se cumple que: C =2 75%.

Tabla 2.21. Coeficientes de concordancia de Delphi

prestacion de los servicios hoteleros

Cualidades del Procedimiento para gestionar la calidad funcional en la

Utilidad | Importancia | Vigencia | Validez | Valor Adaptabilidad
practica metodologico

El

E2 N

E3 N
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E4

ES

E6

E7

ES8

E9

E10

Ell

E12

E13

El4

E15

E16

E1l7

E18

E19

E20

E21

C

85.7

90.4

95.2

94.1

90.4

95.2

Fuente: Adaptado de Pérez Campdesufier (2003)
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Los datos cuantitativos fueron procesados con la ayuda de Microsoft Excel y las
propuestas aportadas por los expertos fueron examinadas por el equipo de
trabajo, el cual concluyo6 que las sugerencias mas referenciadas por los expertos

son:
1. Extender el procedimiento hasta la fase de mejora (65.3%)

2. Analizar indicadores vinculados al aprovechamiento de las fuentes de

promocion para identificar las expectativas del cliente (32.3%)

3. Proponer estandares generales, adaptables a la mayoria de los servicios

turisticos (12.9%)
4. Definir indicadores especificos de calidad de los servicios (14.3%)

5. Establecer indicadores para el monitoreo y determinar la continuidad del

procedimiento a partir de estos (7.96%)

Los resultados demuestran que existe consenso entre los expertos para
asegurar que el procedimiento presentado para el control de la satisfaccién del
cliente en entidades turisticas posee vigencia, utilidad practica, importancia,
validez, valor metodologico y adaptabilidad; ya que todos los coeficientes
superan a 0.75. Las consideraciones aportadas por los expertos deben ser
estudiadas y valorar su implementaciébn con vista a perfeccionar el
procedimiento. De esta forma queda valorada la propuesta y se encuentra en

condiciones de ser implementada en entidades turisticas.
Técnicas: Encuestas y Método Delphi

2.3. Conclusiones Parciales

1. EIl procedimiento disefiado se estructura en tres fases; el involucramiento y
diagnéstico preliminar comprende la constitucion del equipo de trabajo, la
seleccién del comité de expertos, la caracterizaciébn de la entidad y la
definicion de estandares de los servicios. La fase de evaluacion realiza una
comparacion de las expectativas y percepcién de los clientes sobre los

servicios y una revision de las principales insatisfacciones
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Se calculan indicadores asociados, con la relacion expectativas-percepcion y
los indices de generacion de insatisfacciones por servicio. Se establecen
acciones en funcién de las insuficiencias de los servicios mas vulnerables y

se monitorea el cumplimento de las medidas propuestas.

En la fase de andlisis del impacto de las soluciones se indica el recalculo de
los indicadores evaluados en la fase Il y se determinan las principales
desviaciones para todos los servicios, incluyendo aquellos que no clasificaron

como vulnerables.

Se define un analisis de los elementos que condicionan las insuficiencias pos-
estrategias y se valora su impacto en cada una de las insuficiencias. Se
toman medidas a través de un plan de accién y se propone una ficha de

monitoreo que contempla la identificacion de las acciones pendientes

El procedimiento fue valorado a través del Método Delphi, el cual demostré
que constituye una herramienta metodolégica Util con alto grado de
aplicabilidad y vigencia, que interrelaciona los resultados obtenidos en cada
una de las fases. Posee alto nivel de pertinencia y tributa a solucionar
insuficiencias limitan la satisfaccién de los clientes en entidades turisticas; y
gue repercute negativamente en la mejora de la calidad de los servicios en

este sector.
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Capitulo Ill. Aplicacion del procedimiento para el control de la satisfaccion

del cliente en la Agencia de Viajes Gaviotatour

Este capitulo expone los principales resultados de la aplicacion del
procedimiento para el control de la satisfaccion del cliente en la Agencia de

Viajes Gaviotatour.
2.1 Fase |. Involucramiento y diagndstico
Etapa 1. Involucramiento

Se realizaron reuniones de presentacion y discusion de los objetivos que dan
lugar a la investigacion, fue elaborado y aprobado un cronograma que recoge los
periodos de ejecuciéon de cada una de las fases del procedimiento y se
determinaron las areas involucradas en cada etapa del instrumento; se tomaron
en cuenta las observaciones y sugerencias del Consejo de Direccidon y se
procedi6 a la firma del acta de compromiso de los trabajadores y representantes
de procesos, en la realizacion de la investigacion. Se logro que el 100% de los
trabajadores manifestaran su conformidad con el estudio y comprendan la

importancia que este representa para la mejora de la calidad de sus servicios.

Se realiz6 una reunion con el departamento de capacitacion y el Director de
Recursos Humanos y se elaboré un plan de capacitacion para los trabajadores,
que incluye temas relacionados con las técnicas y herramientas a emplear
durante la implantacién del procedimiento. Se coordinaron cursos de Gestion de
la Calidad en los servicios y fue divulgado el Programa de Cursos de Posgrado
de la Universidad de Holguin, lograndose el compromiso de los trabajadores con

la superacién en temas relacionados con la satisfaccion de los clientes.
Paso 1. Constituciéon y capacitacion del equipo de trabajo

Para la constitucion del equipo de trabajo se tuvo en cuenta la categoria
ocupacional de los miembros y los aflos de experiencia en puestos de trabajo

vinculados a los servicios directamente relacionados con el cliente; asi como la
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formacion académica. El grupo quedoé conformado por ocho miembros, entre los

que se encuentran:
1. Director general
2. Especialista de Calidad
3. Especialista Comercial
4. Jefe de Disefio y Desarrollo
5. Jefe de Contratacion
6. Jefe de Ventas
7. Jefe de Operaciones
8. Profesor especializado en Satisfaccion del cliente

Se desarrollaron varias acciones orientadas a la capacitaciéon de los miembros
del equipo de trabajo y se llevaron a cabo reuniones de puntualizacion, en la que
se discutieron las responsabilidades de cada miembro dentro de la investigacion,
las estrategias para la evaluacion del cumplimiento de los objetivos y las medidas
de seguridad en el manejo y recopilacion de la informacion. Se decidié involucrar
un especialista en informatica para el procesamiento de los datos obtenidos y se
elabord un listado de toda la informacién de necesaria consulta durante la

ejecucion de las fases | y Il del procedimiento.
Paso 2. Seleccién del comité de expertos

Se seleccionaron los integrantes del Comité de Expertos a través de las redes
académicas. De un total de 120 especialistas encontrados, solo pudo
establecerse contacto con; de los cuales solo 31 contaban con indices de
experticia altos; y de ellos solo 13 accedieron a formar parte de la investigacion.
El indice de experticia promedio del comité de expertos es de 2.35, estos
trabajaron de forma anénima durante la ejecucion de todas las fases y se logré

una comunicacion fluida con los miembros del equipo de trabajo.
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Etapa 2. Caracterizacion general

La tabla 3.1 resume los principales elementos asociados a la caracterizacion de
la entidad. Los datos que no se reflejan en la ficha, corresponden a la informacion

confidencial de la organizacion, cuya divulgacion no esta autorizada.

Tabla 3.1 Ficha de Caracterizacion de entidades turisticas

Elementos Descripcion

Grupo GAVIOTATOUR S.A. se cre0 en el afio 1995 como acuerdo
Empresarial de la Junta de Accionistas de Gaviota S.A. El 10 de Marzo de
1997, fueron formalmente creadas las cuatro Unidades
Empresariales de Base (UEB)Gaviotatour: Varadero,
Habana,: Centro y Holguin, como las cuatro oficinas
territoriales de dicha Sociedad Andénima, cuyo objeto social
consiste en realizar las funciones de Agencia de Viajes para
la realizacién de actividades que consistan en la mediacion
entre los viajeros y aquellas personas juridicas autorizadas a
prestar servicios a estos de diferente naturaleza a las
actividades propias de Agencias de Viajes. El anexo 3 recoge

el mapa de procesos de la entidad

Cliente Los principales mercados emisores de la agencia son:
Canada. Inglaterra, Gran Bretafia, Espafia, Italia. Los
servicios son contratados a través de los siguientes

Turoperadores:
Aventoura Cuba Reisen
Sol Caribe Tours

Nexus Tour

Meier's Weltreisen
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TUI Holanda

Meeting Point

Air Canada Vacations
CanJet Vacations
Caribbean Travel Network
Jumbo Tours

Gran Cuba

Habana Holding

Destino World

Nowa Itaka

Caribbean Tours

Partes Teniendo en cuenta la gran cantidad de proveedores, se

interesadas elabord una ficha de proveedores que puede consultarse en
el anexo 4
Los principales competidores son: Cubatour, Habanatour y
Viajes Cubanacéan

Servicios Opcionales: Se consideran las actividades que se ofertan en

el territorio nacional como complemento a la estancia del
visitante extranjero. Las excursiones a su vez pueden ser

propias o no propias.

Circuitos: Los recorridos que incluyan mas de un hotel para
alojamiento y otros servicios incorporados, siempre que estén
publicados para varias salidas o frecuencias durante la

temporada y sean ofrecidos al gran publico por la red de
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ventas desde el exterior. Se incluye la Modalidad de Fly and

Drive.

Estancia: Se refiere a solicitudes de alojamiento, en esta

modalidad puede incluirse el transfer in/ out.

Representacion de Agencias y TTOO extranjeros: Servicio
que prestan las Agencias de Viajes Nacionales autorizadas

para ello ante el Registro Nacional de Agencias de Viajes.

Asistencia a los turistas: Servicio que presta la Agencia de
Viajes Nacionales a los TTOO y Agencias de Viajes
extranjeros con los que tiene firmado Contrato de Servicios
Turisticos, garantizando la atencion a los turistas con personal

propio.

Grupos: Los Grupos se constituyen por personas que no
tienen nada en comun (no provienen de una empresa,
organizacion, etc.), también pueden estar conformados por un
grupo de amigos o familia. En ambos casos se diferencian de
los incentivos en que los pasajeros asumen sus gastos y se
diferencian de los circuitos en que por lo general las
solicitudes son puntuales y no aparecen publicadas en los

catéalogos de los TTOO:

Incentivos: Grupos de personas cuyos gastos de viaje son
asumidos por una Empresa u Organizacion que por lo general
no es turistica y que contrata de manera directa, a través de
una Casa de Incentivos o del Departamento de Incentivos de
un TTOO, los servicios. Sus programas se caracterizan por
grandes prestaciones no convencionales. Sus programas se
caracterizan por una elevada originalidad, flexibilidad y

dinAmica de cambio.
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Eventos: Paquetes en que mas del 51% del Programa se
constituye en reuniones, congresos, talleres, etc. La actividad
de Eventos en Gaviotatour estara dirigida por el
Departamento de Turismo Especializado de la Casa Matriz, el
cual trabajara de forma coordinada con los equipos
Comerciales de las sucursales los cuales ejecutaran las

operaciones.

Turismo especializado: Recorridos cuyo componente en
mas del 51% abarca modalidades tales como: ciclo turismo,

observacion de aves, treiking, aire libre.

Transfers: Traslados de los pasajeros de un punto a otro

dentro o fuera de la provincia.

Pesca- buceo: Paquetes cuyo contenido en mas del 51% se

refiere a tiempo de pesca o buceo.

Salud: Programas cuyo componente en mas del 50%

constituye estancia en centros asistenciales u hospitalarios.

Otros: Venta de boletos aéreos, renta de autos, restauracion,

etc.

Recursos

Gaviotatour determina, proporciona y mantiene la
infraestructura necesaria para lograr la conformidad de los
requisitos segun lo Establecido en el Manual de Servicios
Técnicos el cual es una herramienta de trabajo para organizar,
controlar y desarrollar cualitativa y cuantitativamente los
medios y servicios técnicos para asegurar el funcionamiento

ininterrumpido de las operaciones.

Fuerza

Trabajo

de

Cuenta con una plantilla aprobada de 47 plazas. De ese total
de plazas hay cubiertas 45 para un 9574 % de

completamiento. Por su parte, la plantilla de los cargos
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fundamentales (Comercial y Operaciones) es de 31
trabajadores de un total de 45, representando el 69 % de
completamiento. Estos trabajadores se encuentran
distribuidos en los seis departamentos con que cuenta la
empresa, lo que se muestra en el organigrama de la misma.
La unidad cuenta con 54 trabajadores fuera de plantilla y de
ellos 31 brindan asistencia a TTOO para un total de 99

trabajadores.

La plantilla concibe una plaza de cuadro, la cual se encuentra
cubierta. Del total de 99 trabajadores hay 30 mujeres y 69
hombres. Existen 73 trabajadores graduados de Nivel
Superior, 9 Técnicos Medios y 2 graduados de Secundaria
Basica. El valor humano y la profesionalidad reconocida por
los clientes externos estan respaldados por una sistematica
preparacion técnico-profesional de sus trabajadores vy
directivos. La organizacion cuenta con un total de 33
militantes, 24 del PCC y 9 de la UJC. La composicion de los
trabajadores segun la edad se comporta de la siguiente forma:
22 trabajadores de hasta 35 afios, 35 ente 36 y 40 afios, 24
de 41 a 45, 17 ente 46 y 56 y 1 un trabajador de mas de 56

afos. La edad promedio es de 41 afios.

Indicadores
del

desempefio

Los indicadores econdmicos se comportan de manera
favorable, los indices de satisfaccion del cliente presentan
una disminucion aproximada del 12.6%, respecto al 2016 y el
namero de quejas se ha incrementado en un 35.1%, en este

periodo.

Paso 3. Analisis normativo y definicién de estandares de calidad

Tarea 1. Caracterizaciéon del Sistema de Gestién de la Calidad (SGC)
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La politica de la calidad de la organizacion es formulada por la Alta Direccién.
Incluye el compromiso de cumplir con los requisitos del cliente asi como con
todos los requisitos legales y de otro tipo a los que se suscribe la organizacion y
de mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion, segun establece la
NC ISO 9001: 2015. La politica es revisada por la Alta Direccién anualmente,
para garantizar su idoneidad permanente, comunicada a todos los que trabajan
para la organizacion y en nombre de ella. La Alta Direccion se compromete a
velar por su aplicacion y adecuacion a la naturaleza de las actividades y

estrategia general de la organizacion.

La organizacion planifica y desarrolla los procesos necesarios para la realizacion
de los servicios, asegurando que sean coherentes con los requisitos de los otros
procesos del sistema con los que interactian. De esta forma define las acciones
gue dan cumplimiento a los objetivos de la calidad y los requisitos para el
servicio; establece los documentos que considera necesarios para la adecuada
operacion y proporciona los recursos especificos para la realizacion del servicio;
las actividades requeridas de verificacion, validacién, seguimiento, inspeccion
especificas para el servicio, asi como los criterios para la aceptacion del mismo;
estdn determinados los registros que Son necesarios para proporcionar
evidencia de que los procesos de realizacion y el servicio resultante cumplen los
requisitos, lo que se refiere en la Documentacion del Sistema de Gestion de la

Calidad y en el Mapa de Procesos.
Tarea 2. Definicion de los Estandares de los Servicios

Teniendo en cuenta las necesidades especificas de la organizacion, las
limitaciones de tiempo para la realizacion de la investigacion y el comportamiento
de los indicadores asociados a la calidad de los servicios, se decidi6 implementar
el procedimiento para el servicio de Circuitos, en la modalidad Drive. Teniendo
en cuenta que la modalidad Fly resulta muy poco comercializada, por las
limitaciones de infraestructura derivadas del Bloqueo Economico y Financiero
impuesto por el gobierno de los Estados Unidos. La entidad tiene debidamente

identificadas las dimensiones de calidad de este servicio y los principales
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indicadores y estdndares asociados a cada una de ellas. La tabla 3.2 muestra

las dimensiones para el servicio con su descripcion correspondiente

Tabla 3.2. Ficha de requisitos para la satisfaccion del cliente en la Agencia de

Viajes Gaviota Tour

Servicios Dimensiones de | Descripcion

calidad y

codificacién
Circuitos Variedad (V) Existencia de varias ofertas que combinen
(Modalidad diferentes modalidades turisticas; y/o
Drive) permitan la adaptacion a una modalidad

especifica. Esta dimension establece la
existencia de opciones adaptables en
cuanto a: precio, modalidad turistica,
mercado emisor, intenciones de viaje,
estructura y tipologia de productos

turisticos y caracteristicas del destino

Ajuste al

(At)

tiempo

Esta dimensibn hace alusiobn al

cumplimiento de los plazos definidos en el

paguete comercializado

Adaptabilidad (A)

Se refiere a la capacidad del servicio para
realizar modificaciones en su estructura,
de acuerdo con eventos imprevistos,
fendmenos naturales, incumplimiento de
los proveedores, limitaciones del cliente,

etc.

Calidad del
transporte (Ct)

Esta dimension es aplicable para la
infraestructura de los medios de

transporte terrestre empleados para el
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servicio. Se refiere a la comodidad del
medio, capacidad, climatizacion, estado
técnico y estética, abastecimiento de

bebidas y alimentos

Profesionalidad del | Aborda los elementos asociados al
personal (Pp) dominio del idioma, la amabilidad y
cortesia y el conocimiento sobre los

productos turisticos incluidos en la oferta

Ofertas Se refiere a la inclusion de ofertas extra
complementarias que hagan mas atractivo el consumo en
(Oc) incentiven la comercializacion de otros

productos y servicios

Seguridad (S) Comprende la seguridad del cliente y sus

pertenecias durante el servicio

Compromiso con la | Cumplimiento de los requisitos
oferta (Co) establecidos para el servicio contratado,
sin hacer variaciones en los recorridos y

ofertas

Fase Il. Evaluacioén preliminar de la satisfaccién del cliente
Etapa 3. Andlisis de los indicadores de satisfacciéon del cliente

Paso 4. Identificacién y analisis de los atributos de calidad de los servicios

turisticos

Los atributos de calidad para los clientes respecto al servicio de Circuitos Drive
fueron determinados a través de la revision de encuestas realizadas por la
entidad y la revision de comentarios en redes sociales. La tabla 3.3 resume los
principales atributos agrupados en funcion de las dimensiones identificadas

durante el desarrollo de la tarea 2.
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Tabla 3.3 Ficha de expectativas para el servicio de Circuitos Drive

Atributos IE |IE |IEs
d

V | Ajuste de precios para los paquetes que incluyen | 4.3 [4.1]2.8
alojamiento en hoteles de la misma marca 8
Vincular el alojamiento en hoteles de sol y playa con | 3.9
excursiones
Oferta de paquetes especiales en periodos de Fiestas | 4.1
populares 1

At | Horarios fijos para la transportacion, teniendo en cuenta | 3.4 | 3.6
las diferencias de horario entre paises
Transporte a la hora fijada y opciones alternativas para | 3.7
gue no se retrasen las actividades 2
Informacién sobre las distancias entre los lugares a visitar | 3.6
y el tiempo que demora cada tramo del recorrido 5

A | Opciones extra para aquellos clientes que, a ultima hora, | 4.2 | 3.5
no puedan disfrutar del servicio contratado 7
Disponibilidad de opciones alternativas para el |3.3
alojamiento, respetando los estandares y servicios | 4
incluidos en la oferta
Disponibilidad suficiente de personal para los recorridos | 2.9

7

Ct | Confort de los medios de transporte 26 |27

Oferta de alimentos y bebidas durante los recorridos 2.8
3
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Disponibilidad de material audiovisual y literario en varios | 2.3
idiomas, para los recorridos 3
Buenas condiciones de climatizacion y ambientacion de | 3.2
los medios de transporte 1
Pp | Conocimiento sobre las ofertas y productos turisticos | 3.1 | 3.1
incluidos en el servicio 4
Trato amable y cordial 3.9
Suficiente dominio del idioma 2.3
2
Oc | Paradas en lugares con conexion a internet, durante los | 2.2 | 2.2
recorridos 1
Posible modificacién en las actividades y opciones de | 1.6
alojamiento 5
Comercializacién de productos gastronémicos y suvenires | 2.6
3
S | Acceso constante al equipaje y otras pertenencias 1.7 |21
8
Existencia de un numero telefénico para llamar en | 2.2
situaciones de emergencias, y ser atendido en cualquier | 6
idioma
Buen estado de las entidades de alojamiento y los medios | 2.1
de transporte 4
Co | Elevada calidad de los servicio vinculados al alojamiento | 1.6 | 1.8
8
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Elevada calidad del servicio de transporte

Cumplimiento del horario y cantidad de excursiones y | 1.6

recorridos

3

De forma general las dimensiones con expectativas mas bajas son: Compromiso

con la oferta (1.8), seguridad (2.1) y ofertas complementarias (2.2). El IEs es alto

con un valor promedio de 2.88; sin embargo existen elementos que generan muy

pocas expectativas en los clientes y deben ser solucionadas oportunamente. De

forma general el 40% de los atributos posee bajos IE.

Paso 5. Analisis de la percepcion de los clientes

Para realizar este paso se revisaron las encuestas que aplico la entidad durante

el periodo 2016-2017; y se obtuvieron los indices de percepcion de los clientes

respecto a cada uno de las dimensiones y atributos. La tabla 3.4 muestra los

resultados.

Tabla 3.4 Ficha de percepcién para el servicio de Circuitos Drive

Atributos IP IPd | IPs
V | Ajuste de precios para los paquetes que incluyen | 3.6 |3.26 | 2.9
alojamiento en hoteles de la misma marca
Vincular el alojamiento en hoteles de sol y playa con | 3.3
excursiones
Oferta de paquetes especiales en periodos de Fiestas | 2.9
populares
At | Horarios fijos para la transportacion, teniendo en | 3 3.44
cuenta las diferencias de horario entre paises
Transporte a la hora fijada y opciones alternativas para | 3.11
gue no se retrasen las actividades
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Informacion sobre las distancias entre los lugares a | 4.22
visitar y el tiempo que demora cada tramo del recorrido

A | Opciones extra para aquellos clientes que, a ultima | 2.37 | 3
hora, no puedan disfrutar del servicio contratado
Disponibilidad de opciones alternativas para el | 3.12
alojamiento, respetando los estdndares y servicios
incluidos en la oferta
Disponibilidad suficiente de personal para los|3.51
recorridos

Ct | Confort de los medios de transporte 3.8 |3.13
Oferta de alimentos y bebidas durante los recorridos 3.44
Disponibilidad de material audiovisual y literario en | 1.97
varios idiomas, para los recorridos
Buenas condiciones de climatizacion y ambientacion | 3.34
de los medios de transporte

Pp | Conocimiento sobre las ofertas y productos turisticos | 3.29 | 3.73
incluidos en el servicio
Trato amable y cordial 4.88
Suficiente dominio del idioma 3.04

Oc | Paradas en lugares con conexion a internet, durante | 1.77 | 2.22
los recorridos
Posible modificacion en las actividades y opciones de | 1.23
alojamiento
Comercializacion de productos gastronOmicos Yy | 3.68

suvenires
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S | Acceso constante al equipaje y otras pertenencias 413 2.95

Existencia de un numero telefénico para llamar en | 3.12
situaciones de emergencias, y ser atendido en

cualquier idioma

Buen estado de las entidades de alojamiento y los | 1.62

medios de transporte

Co | Elevada calidad de los servicio vinculados al|1.34|1.47

alojamiento

Elevada calidad del servicio de transporte 1.65

Cumplimiento del horario y cantidad de excursiones y | 1.43

recorridos

Los resultados evidencian que el 56% de los elementos posee in indice de
percepcion inferior al indice de expectativas; lo cual ocurre, de forma general
para el 50% de las dimensiones, siendo seguridad (2.95), ofertas
complementarias (2.22), profesionalidad del personal (3.73) y calidad del
transporte (3.13), las que logran superar las expectativas. EIl indice de
percepcion del servicio es alto (2.9), sin embargo su estado se encuentra mas
préximo al limite inferior de la categoria (2.5), por lo cual se evidencia que existen
elementos que deben ser mejorados. El grafico 3.5 expresa la comparacion entre

los IEd e IPd; asi como para el servicio, de forma general.
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Grafico 3.5 Comparacion entre los IEd e IPd para el servicio de Circuitos Drive

El 37.5% de las dimensiones posee IPd bajos, estas son: compromiso con la
oferta (1.47), ofertas complementarias (2.22) y seguridad (2.95). De forma

general el 32% de los atributos presenta bajos IP.
Paso 6. Calculo de la relacién Expectativas — Percepciéon (REP)

Se determinaron las diferencias Expectativa — Percepcion para el servicio
Circuitos Drive. No fue necesario aplicar encuestas a los clientes, ya que la
agencia disponia de suficiente informacién relacionada con las expectativas y
percepcion de los clientes; ademas estos datos son actualizados trimestralmente
y los instrumentos y sus resultados son estadisticamente validados a través del

SPSS version19.0 para Windows.

La tabla 3.6 muestra los indicadores a calcular segun las expresiones 8-10 para
la REP respecto a las dimensiones de calidad, en cada servicio. La escala
empleada aparece en la tabla 2.8, y debe calcularse para cada servicio de forma

independiente.

Tabla 3.6. Lista de evaluacion para REP de las dimensiones de calidad

Atributos (REP) REPd | REPs | REPe
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V | Ajuste de precios para los paquetes que incluyen | 0.84 |0.80 | 1.03
alojamiento en hoteles de la misma marca
Vincular el alojamiento en hoteles de sol y playa | 0.85
con excursiones
Oferta de paquetes especiales en periodos de | 0.71
Fiestas populares

At | Horarios fijos para la transportacion, teniendo en | 0.88 | 0.96
cuenta las diferencias de horario entre paises
Transporte a la hora fijada y opciones alternativas | 0.84
para que no se retrasen las actividades
Informacién sobre las distancias entre los lugares | 1.16
a visitar y el tiempo que demora cada tramo del
recorrido

At | Opciones extra para aquellos clientes que, a | 0.56 | 0.89
altima hora, no puedan disfrutar del servicio
contratado
Disponibilidad de opciones alternativas para el | 0.93
alojamiento, respetando los estandares vy
servicios incluidos en la oferta
Disponibilidad suficiente de personal para los | 1.18
recorridos

Ct | Confort de los medios de transporte 1.46 |1.14
Oferta de alimentos y bebidas durante los | 1.22
recorridos
Disponibilidad de material audiovisual y literario | 0.85

en varios idiomas, para los recorridos
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Buenas condiciones de climatizacion vy |1.04
ambientacion de los medios de transporte
Conocimiento sobre las ofertas y productos | 1.05 | 1.20
Pp turisticos incluidos en el servicio
Trato amable y cordial 1.25
Suficiente dominio del idioma 1.31
Oc | Paradas en lugares con conexién a internet, | 0.80 | 0.98
durante los recorridos
Posible modificacion en las actividades y |0.75
opciones de alojamiento
Comercializacion de productos gastronémicos y | 1.40
suvenires
S |Acceso constante al equipaje y otras|2.32 |1.49
pertenencias
Existencia de un numero telefénico para llamar | 1.38
en situaciones de emergencias, y ser atendido en
cualquier idioma
Buen estado de las entidades de alojamiento y | 0.76
los medios de transporte
Co | Elevada calidad de los servicio vinculados al | 0.80 |0.84
alojamiento
Elevada calidad del servicio de transporte 0.85
Cumplimiento del horario y cantidad de |0.88
excursiones y recorridos
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La REP para el servicio es alta (1.03), a pesar de que solo el 37.5% de las
dimensiones presentan REPd altos. Las dimensiones que presentan altos REPd
son: seguridad (1.49), calidad del transporte (1.14) y profesionalidad del personal
(1.20). En un analisis mas profundo de los indicadores se puede concluir que, la
dimension Seguridad obtuvo un IEd bajo (2.1), por tanto en este caso, la REP no

se considera tan positiva como en el caso de las otras dos dimensiones.
Paso 7. Analisis de las insatisfacciones de los clientes

Se procedio a analizar las quejas de los clientes sobre el servicio Circuitos Drive;
y se clasificaron de acuerdo a las dimensiones de calidad, anteriormente
definidas; fueron analizadas 188 quejas y se tuvo en cuenta las dimensiones que
estaban presentes en cada una de ellas. La tabla 3.7 muestra los resultados del

andlisis de la informacion.

Tabla 3.7 Andlisis de las insatisfacciones mediante los Igl

Dimensiones Cantidad de | Igld Clasificacion
guejas

Variedad 139 0,74 Alto
Ajuste al tiempo 162 0,86 Alto
Adaptabilidad 145 0,77 Alto
Calidad del transporte 83 0,44 Bajo
Profesionalidad del | 71 0,38 Bajo
personal

Oferta complementaria 155 0,82 Alto
Seguridad 69 0,37 Bajo
Compromiso con la oferta | 157 0,84 Alto
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Total de quejas 188 Igls = | Alto
0.65

El servicio de Circuitos Drive tiene un alto indice de generacion de
insatisfacciones (0.65); ya que el 62.5% de las dimensiones presentan Igld por
encima de 0.51. Las dimensiones que menos insatisfacciones producen en los
clientes son: calidad del transporte (0.44), profesionalidad del personal (0.38) y

seguridad (0.37).
Paso 8. Confeccionar el diagrama de satisfaccion del cliente

Se construyd el diagrama para el servicio Circuitos Drive, de forma
independiente, incluyendo las dimensiones de calidad; los resultados seran
tomados en consideracion para la seleccidn de las estrategias para erradicar las
insuficiencias; ya que el procedimiento se aplicdé solamente para el servicio de
Circuitos Drive, no se hace necesario seleccionar los servicios débiles. La figura

3.8 muestra el diagrama de satisfaccion del cliente.

M

1 2

Calidad del
transporte
Profesionalidad
del Personal

Seguridad

REP

Variedad

Ajuste al tiempo
Adaptabilidad
Oferta
complementaria
Compromiso
con la oferta

hmmmmmmmmsessssssssssspsssssEsss e —————

o
tn

Igl

Figura 3.8. Diagrama de satisfaccién del cliente (DSC) para el servicio Circuitos

Drive

Las estrategias asumidas para las dimensiones Calidad del transporte,

Profesionalidad del personal y Seguridad se orientan hacia la mejora, ya que los
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indicadores se encuentran en un estado; recomendandose potenciar la
promocion de la dimension Seguridad con vista a incrementar las expectativas
de los clientes respecto a ella. En cuanto a las restantes dimensiones; su estado
denota que el servicio esta presentando problemas en la satisfaccion de
expectativas, y esta situacion esta siendo altamente percibida por el cliente. Por
tal motivo deben tomarse estrategias radicales para redisefiar el servicio en

funcion de las insuficiencias identificadas.
Paso 9. Seleccion de los servicios vulnerables

Teniendo en cuenta que se esta analizando solamente el servicio de Circuitos
Drive, se realiz6 un balance de los indicadores calculados durante los pasos 4-
6. La tabla 3.9 muestra los indicadores y la forma en que deben analizarse a
través de una lista de chequeo, el proposito fundamental es determinar las
particularidades del servicio analizado, para garantizar mayor precision en las

acciones propuestas.

Tabla 3.9. Lista de chequeo para indicadores de satisfaccion del cliente

Servicio: Circuitos Drive

Estrategias cuando

el indicador es
\% At | A Ct Pp |Oc |S Co | Gral.
desfavorable
IEd 41 |36 |35 |27 |31 |22 |21 |1.8 |2.88 | Valorarla mantencion
o eliminacién de los
atributos
IPd 3.26 | 3.44 |3 3.13(3.73(222|295(1.47|2.9 Solucionar las

insuficiencias que
limitan la percepcién

de la dimension
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REPd | 0.80 | 0.96 | 0.89|1.14|1.20 | 0.98 | 1.49 | 0.84 | 1.03 | Restructurar

las

estrategias en funcion

de las expectativas

Igld 0.7410.86 | 0.77 | 0.44 |1 0.38 | 0.82 | 0.37 | 0.84 | 0.65 | Incrementar
estrategias
solucionar
insuficiencias

detectadas

las
para

las

Como puede observarse las dimensiones mas deterioradas son: Oferta
complementaria y Compromiso con la oferta; ya que todos los indicadores
presentan resultados desfavorables; siendo estos los elementos de méxima
prioridad dentro del servicio. La segunda prioridad es para las dimensiones:
Variedad, Ajuste al tiempo y Adaptabilidad; que presentan insuficiencias
asociadas a la capacidad de satisfacer las expectativas del cliente; y por ultimo
la dimension Seguridad que presenta dificultades para generar altas
expectativas en los clientes. En cuanto a las dimensiones Calidad del transporte
y Profesionalidad del personal presentan un estado favorable; aunque en el caso
de la primera se pueden incrementar las acciones orientadas a la generacion de

expectativas.

Etapa 4. Proyeccion de estrategias para incrementar la satisfaccion del

cliente

Se propusieron acciones concretas para cada una de las estrategias definidas;
estas se recogen en la tabla 3.10. Debido a limitaciones de tiempo para
implementar el procedimiento, solo se definieron las acciones para aquellas

dimensiones mas afectadas.

Tabla 3.10 Acciones para incrementar la satisfaccion del cliente en el servicio

Circuitos Drive

Acciones Dimensiones Indicador
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Analizar el estado actual de las oferta
complementarias y proponer mecanismos para

incrementar las expectativas del cliente

Oferta

complementaria

IEd

Realizar encuestas para determinar los
elementos que afectan la ejecucion y/o
percepcion de acciones orientas a potenciar las

ofertas complementarias

Oferta

complementaria

IPd

Proponer modificaciones al disefio del servicio

en funcién de las expectativas del cliente

Oferta

complementaria

REPd

Revisar detalladamente las quejas y solucionar
aquellos elementos que generan insatisfaccion

en los clientes

Oferta

complementaria

Igid

Tomar acciones para la promocion del servicio
de forma que genere altas expectativas en

relacion al compromiso con la oferta

Compromiso

con la oferta

IEd

Realizar un andlisis minucioso de los factores
gue limitan el compromiso con la oferta y el
cumplimiento de los estandares establecidos

para la comercializacion del servicio

Compromiso

con la oferta

IPd

Fortalecer el control y supervision a la ejecucion
de los servicios y garantizar que el cliente
perciba el interés por cumplir con los estandares

establecidos

Compromiso

con la oferta

REPd

Analizar el incumplimiento de los estandares del
servicio; asi como las insuficiencias percibidas

por el cliente, con vista a la solucion oportuna

Compromiso

con la oferta

Igld
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de los errores y a la prevencion de fallos en el

servicio

Paso 10. Monitoreo de las estrategias

Las acciones fueron implementadas bajo la supervision del equipo de trabajo; su
cumplimiento se analizd detalladamente, al igual que se procesé toda la
informacion necesaria para la realizacion de acciones concretas en cada
propuesta. La tabla 3.11 evidencia los resultados del monitoreo al cumplimiento
de las acciones. Las tareas llevadas a cabo por la agencia no se describen de

forma explicita por razones de confidencialidad de la informacion.

Tabla 3.11 Lista de supervision para las acciones propuestas

Acciones Cumplimiento | Observaciones

Sl NO
Analizar el estado actual de | x Se incorpor6 un nuevo
las oferta complementarias circuito y se realizaron
y proponer mecanismos modificaciones a tres de los
para incrementar las existentes

expectativas del cliente

Realizar encuestas para | x Se identificaron los atributos
determinar los elementos mas deteriorados y se
gue afectan la ejecucion y/o evaluaron las causas que
percepcibn de acciones inciden en el estado actual
orientas a potenciar las del indicador. Se esta
ofertas complementarias trabajando en la toma de

acciones para solucionar las

insuficiencias
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Proponer modificaciones al
disefio del servicio en
funcidn de las expectativas

del cliente

Esta accion no pudo
ejecutarse por problemas

asociados al presupuesto

Revisar detalladamente las
guejas y solucionar
aquellos elementos que
generan insatisfaccion en

los clientes

De un total de 188 quejas
analizadas, se logré tomar
acciones satisfactorias hacia
107, lo cual representa la
solucion del 56% de las

guejas

Tomar acciones para la
promocion del servicio de
forma que genere altas
expectativas en relacion al

compromiso con la oferta

Se incorporaron elementos
gue denotan la seguridad del
servicio, a las fuentes
promocionales existentes vy
se aprobd la inclusion de
estos elementos en las
fuentes que se encuentran
en proceso de aprobacion

“para el uso y montaje

Realizar un analisis
minucioso de los factores
gue limitan el compromiso
con la oferta y el
cumplimiento de los
estandares establecidos
para la comercializacién del

servicio

Se tomaron medidas

preventivas para el
cumplimiento de los
cCompromisos, haciendo

frente a los posibles
contratiempos que pudieran
presentarse. Se aprobd la
revision y actualizacion del
Plan de Prevencion de

riesgos de la calidad.
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Fortalecer el control vy |Xx Se disefiaron cinco

supervision a la ejecucion estrategias para el control y
de los servicios y garantizar supervision de los servicios.
gue el cliente perciba el Se habilitaron modelos de
interés por cumplir con los recepcion de incidencias
estandares establecidos para monitorear el impacto

en la satisfaccion del cliente

Analizar el incumplimiento | x Esta propuesta se encuentra
de los estandares del en ejecucion, ya que
servicio; asi como las actualmente se estan
insuficiencias percibidas disefiando nuevos
por el cliente, con vista a la mecanismos para la
solucion oportuna de los comunicacion con el cliente;
errores y a la prevencion de asi como se esta evaluando
fallos en el servicio la  efectividad de los
existentes

Fase lll. Analisis del impacto de las soluciones

Etapa 5. Recalculo de los indicadores asociados a la satisfaccion del

cliente

Se recalcularon los indicadores definidos en la fase 1l y se procedié a comparar
los resultados finales con los iniciales. Fueron empleados los mismos
procedimientos, expresiones de calculo y escalas; para asi garantizar la
homogeneidad de los indicadores y una mayor precisioén en los resultados. Las
tablas 3.12-3.13 muestras las listas de comparacion de los indicadores generales
y especificos, respectivamente; asi como la valoracion de los resultados.
Teniendo en cuenta que solo se esta analizando el servicio de Circuitos Drive,
se modifico la Lista de comparacion de los indicadores especificos de

satisfaccion del cliente (tabla 3.13), de acuerdo a la estructura definida en el
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disefio del procedimiento; para extender el andlisis a las dimensiones del

servicio.

Tabla 3.12. Lista de comparaciéon de los indicadores generales de satisfaccion

del cliente en el servicio de Circuitos Drive

Indicadores | Ei Ef V= Ef/Ei | Impacto
IEs 2.88|3.26 | 1.17 Positivo
IPs 29 321|111 Positivo
REPs 1.03 | 0.98 | 0.96 Negativo
lgls 0.65 | 0.57 | 0.87 Positivo

Tabla 3.13. Lista de comparacion de los indicadores especificos de satisfaccion

del cliente en el servicio de Circuitos Drive

IEd IPd REPd Igid

Impacto Ei | EF | V=Ef/Ei Ei EF V=Ef/Ei Ei EF V=Ef/Ei Ei EF V=Ef/Ei

V (N) 4.1 | 4.2 1,02 3.26 | 3.3 1,01 0.8 | 0,79 0,98 0.74 | 0.69 0,93

At (P) 3.6 | 37 1,03 344 | 4.2 1,22 0.96 | 1,14 1,18 0.86 | 0.74 0,86

A (N) 35| 39 1,11 3 2.7 0,90 0.89 | 0,69 0,78 0.77 | 0.62 0,81

Ct (P) 27129 1,07 313 | 34 1,09 1.14 | 1,17 1,03 0.44 | 0.39 0,89

Pp (N) 31| 27 0,87 3.73 | 3.1 0,83 1.20 | 1,15 0,96 0.38 | 0.27 0,71

Oc (P) 32| 35 1,09 222 | 34 1,53 0.98 | 0,97 0,99 0.82 | 0.77 0,94

S (N) 21| 23 1,10 2.95 | 2.98 1,01 149 | 1,30 0,91 0.37 | 0.28 0,76

Co (P) 18| 29 1,61 147 | 2.6 1,77 0.84 | 0,90 1,07 0.84 | 0.76 0,90

La clasificacion del impacto de las estrategias solo requiri6é del analisis del equipo
de trabajo en el caso de las dimensiones Adaptabilidad, donde se considerd
negativo ya que disminuy6 el IPd; Seguridad donde se deterioro el indicador Igl;
y Variedad, en la cual disminuyo el IPd. El impacto en el servicio se considera

positivo, ya que el 75% de los indicadores mejor60 su comportamiento. Las
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estrategias tuvieron un impacto positivo en el 50% de los indicadores, elemento
que combinado con el analisis independiente de cada dimension permite concluir
gue el impacto, de forma general, fue positivo; aunque existen insuficiencias que

deben solucionarse.
Paso 11. Andlisis de las insuficiencias

De acuerdo con las deficiencias identificadas; se profundizé en los elementos
causales que originaron las problematicas. Fueron identificadas todas las causas
y la interrelacién entre ellas; ademas se evalud su impacto en la satisfaccion de
los clientes. Para la identificacion de las causas se reviso la lista de supervision
a las acciones implementadas en el paso 10; analizando la existencia de

observaciones negativas.

Se efectuaron entrevistas informales a los trabajadores, se revisaron los
documentos y registros del servicio; y ademas se supervisaron visual y
documentalmente las actividades. En este paso el equipo de trabajo se reunid y
desarrollo métodos de consenso para obtener la mayor cantidad de informacién
posible y llegar a la raiz de las deficiencias que afectan la satisfaccion de los
clientes en el servicio de Circuitos Drive. Una vez identificadas las causas se
procedio a determinar su impacto en las problematicas, a través de la matriz de
causa-impacto (ver tabla 3.13), para la cual se tuvo en cuenta el criterio de los
expertos seleccionados en el paso 2. Para completar los datos de la matriz se
utilizé la votacion promedio de los expertos sobre la relacién entre las causas y
las insuficiencias., a través de un escala Likert ascendente (1-5). Las causas e
insuficiencias se describen a continuacion y se codifican con un nimero para

facilitar el llenado de la matriz de causa-impacto.
Insuficiencias:

1. No se logré un cremento significativo en la percepcion de los atributos

relacionados con la Variedad, lo cual repercutié negativamente en la REP

(1)
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No se obtuvieron resultados positivos en la percepciéon de los atributos

relacionados con la Adaptabilidad, lo cual implicé la disminucion de la REP
(2)

Disminucion de las expectativas del cliente respecto a los atributos

relacionados con la Profesionalidad del Personal (3)

Disminucion en la percepcion de los clientes sobre los atributos

relacionados con la Profesionalidad del Personal (4)

Disminucion en la satisfaccion de los clientes con los atributos

relacionados con la Profesionalidad del Personal (5)

El desempefio de los atributo relacionados con la Oferta Complementaria

no logro satisfacer las expectativas de los clientes (6)

El incremento de las expectativas y percepcion de los clientes sobre los
atributos inherentes a la Seguridad, no fue suficiente para satisfacer a los

clientes (7)

Causas identificadas

1. Presupuesto insuficiente para el redisefio de los servicios (1)

Insuficientes acciones tomadas para erradicar las probleméticas en los

atributos relacionados con la oferta complementaria (2)

Insuficiencias asociadas a los mecanismos de comunicacion con el cliente

3)

Tabla 3.13 Matriz de causa-impacto del servicio de Circuitos Drive

Causas/Insuficiencias | 1 2 3 4 5 6 7 Ic

5 5 5 5 5 5 5 5
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El insuficiente presupuesto (5), es la causa que presenta mas alto impacto en las
insuficiencias, seguido de las deficiencias de los mecanismos de comunicacion
con el cliente (4.3). Las insuficiencias en las acciones tomadas para erradicar las
problematicas en los atributos relacionados con la oferta complementaria, solo
tiene un alto impacto en la percepcién de los atributos de Variedad (4) y en el
desempeiio de los atributo relacionados con la Oferta Complementaria (5); por

lo que su impacto clasifica como bajo (2).
Paso 12. Propuesta de soluciones y monitoreo

Se realiz6 un analisis para determinar cuél o cudles constituyen las posibles
soluciones a implementar, para ello se identificaron los elementos facilitadores y
limitantes de una o varias opciones y se confecciond un plan de accion (tabla
3.14). No se utilizé el Diagrama de Gantt debido a que las acciones propuestas
requieren de un periodo de discusién y aprobacion, por parte del Grupo
Empresarial Gaviota. Por este motivo no se realiza el monitoreo al desempeiio

de las acciones, ya que las misma se encuentran en fase de discusion.

Tabla 3.15 Estructura del plan de acciones

Causas Ic | Medidas Responsable Fecha de | Fecha de
propuestas Control cumplimiento
Presupuesto |5 | Gestionar Director Enero Mayo
insuficiente resupuesto eneral
presup g 2019 2019
ara el ara el )
P P Subdirector
redisefio de redisefio del , .
Econdmico
los servicios servicio

Insuficientes | 4. | Revisar los | Especialista | Septiembre | Octubre

acciones 3 | procedimient | Comercial 2018 2018
tomadas 0S
para relacionados

86



erradicar las

con la oferta

problematica complement
s en los aria
atributos — — -
Disefar Especialista | Julio 2018 Agosto 2018
relacionados . ,
estrategias de Calidad
con la oferta ,
mas
complement ,
efectivas
aria
para
potenciar las
acciones de
control sobre
la oferta
complement
aria
Insuficiencia Establecer Especialista | Enero 2019 | Mayo 2019
S asociadas nuevas Comercial
a los fuentes de .
Especialista
mecanismos romocion .
P de Calidad
de para los
comunicacié servicios
n con el — - —
Habilitar mas | Especialista | Enero 2019 | Mayo 2019
cliente } ,
ndmeros Comercial

telefénicos vy
correos

electrénicos
para la
comunicacio
n con el

cliente
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Redisefar
los
instrumentos
de
recopilacion
de
informacion
relacionada

con el cliente

Especialista

Comercial

Octubre
2018

Noviembre

2018
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Conclusiones

De la realizacion de la presente investigacion se derivan las conclusiones

siguientes:

1.

El control de la satisfaccion del cliente constituye un elemento
fundamental para gestionar la calidad en entidades turisticas. Su
realizacion se basa en encuestas y listas de chequeo orientadas
fundamentalmente dimensiones generales sin especificar en las
particularidades de cada servicio y sin tener en cuenta el enfoque de

mejora ni los estandares establecidos por las regulaciones normativas.

Se disefidé un procedimiento orientado al control de la satisfaccion del
cliente en entidades turisticas, el cual consta de tres fases, cuatro etapas
y 12 pasos. Parte de un diagnostico general de la organizacién, seguido
de una evaluacién de los principales indicadores de satisfaccion del
cliente, la toma de acciones correctivas y el monitoreo de las variaciones;
y culmina con el andlisis del impacto de las insuficiencias y la propuesta

de soluciones.

El procedimiento se aplicé parcialmente en el servicio de Circuitos Drive
de la Agencia de Viajes Gaviotatour, en el cual se comprobd la existencia
de insuficiencias asociadas a la oferta complementaria y el compromiso
con la oferta, lo cual repercutio en los indicadores asociados a la Relacién

Expectativas-Percepcion y el indice de Generacion de insuficiencias

Se tomaron acciones para erradicar las insuficiencias y se logré un
impacto positivo en el servicio y en el 50% de las dimensiones; fueron
identificados los factores que limitaron el éxito total de la acciones y se
determind su impacto; para concluir con la propuesta de estrategias

concretas para cada insuficiencia identificada.
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Recomendaciones

1. Divulgar los resultados de la presente investigacion en la Agencia de

Viajes Gaviotatour y extender la aplicacion a otras entidades turisticas

2. Desarrollar el procedimiento para los restantes servicios de la agencia y

realizar estudio comparativos entre los indicadores evaluados

3. Incorporar indicadores generalizadores relacionados con la satisfaccion

de los clientes
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Anexos
Anexo 1. Algoritmo del Procedimiento para el control de la satisfaccion del
cliente en entidades turisticas

*Etapa 1. Involucramiento

* Paso 1. Constitucion y capacitacion del equipo de trabajo

» Paso 2. Seleccién del comité de expertos

*Etapa 2. Caracterizacion general

» Paso 3. Analisis normativo y definicion de estandares de calidad

» Tarea 1. Caracterizacion del Sistema de Gestién de la Calidad (SGC)
» Tarea 2. Definicién de los Estandares de los Servicios

Fase Il. Evaluacion preliminar de la satisfaccion del

cliente

*Etapa 3. Analisis de los indicadores de satisfaccion del cliente

* Paso 4. Identificacién y andlisis de los atributos de calidad de los
servicios turisticos

* Paso 5. Analisis de la percepcién de los clientes

» Paso 6. Célculo de la relacion Expectativas — Percepcion (REP)
* Paso 7. Analisis de las insatisfacciones de los clientes

» Paso 8. Confeccionar el diagrama de satisfaccion del cliente

* Paso 9. Seleccion de los servicios vulnerables

*Etapa 4. Proyeccion de estrategias para incrementar la satisfaccion
del cliente

» Paso 10. Monitoreo de las estrategias

{ Fase Ill. Analisis del impacto de las soluciones

» Etapa 5. Recalculo de los indicadores asociados a la satisfaccion
del cliente

» Paso 11. Andlisis de las insuficiencias
* Paso 12. Propuesta de soluciones y monitoreo




Anexo 2. Encuesta aplicada al grupo de expertos para la valoracién del
procedimiento propuesto

A continuacién, se muestra una propuesta de procedimiento para el control de la

satisfaccion del cliente en entidades turisticas (ver documento adjunto).

El procedimiento ha sido confeccionado sobre la base del estudio de
metodologias y procedimientos existentes para el control de la satisfaccion del
cliente, buscando la posibilidad de contextualizarlos al objetivo de la
investigacion. Nos urge su valoracion del mismo, por lo que le agradecemos que
complete la informacion solicitada y responda con transparencia las cuestiones

siguientes:

Marque con una X si usted considera que la propuesta realizada posee las

cualidades siguientes:

Cualidades Presencia

Utilidad practica

Importancia

Vigencia
Validez

Valor metodolégico
Adaptabilidad

Sugerencias:

Muchas Gracias



Anexo 3. Mapa de Procesos de la Agencia de Viajes Gaviota Tours de

Holguin
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Anexo 4. Proveedores de la Agencia de Viajes Gaviota Tours Holguin.

No. | Parte Contratante Tipo de Contrato
ENTIDADES
1 |Havanatur Holguin Servicios turisticos - Excursiones
Venta de Boletos Aéreos
2 | Viajes Cubanacan Holguin Servicio de transportacion - Conectando
Cuba
Servicios turisticos - Excursiones
Venta de Boletos Aéreos
3 | Cubatur Holguin Servicios turisticos - Excursiones
Venta de Boletos Aéreos
4 | Villa Baracoa Venta de opcionales
5 |Hotel Playa Pesquero Servicios turisticos
6 |Hotel Playa Costa Verde Servicios turisticos
7 |Hotel RIU Playa Turquesa | Servicios turisticos
8 |Hotel Sol Rio de Luna Mares | Servicios turisticos
Hotel Paradisus Rio de Oro &
? SPA Servicios turisticos
10 |Hotel Blau Costa Verde Servicios turisticos
11 |Delegacién Gaviota Oriente |Venta de Boletos Aéreos
12 | AT Comercial Venta de Boletos Aéreos
13 | Transgaviota Holguin Venta de Boletos Aéreos
14 |Viajes Cubanacan Santiago |Servicios turisticos - Excursiones
Servicios turisticos - Excursiones
Mercado interno
15 | Cubatur Santiago Venta de Boletos Aéreos
16 | Gaviota Tours Servicios Turisticos
Delegacion ALMEST
L Holguin Venta de Boletos Aéreos
Complejo Turistico Marea
18 del Portillo Servicios turisticos - Excursiones




19 |Hotel Brisas Covarrubias Servicios turisticos - Excursiones

20 | Ecotur Santiago de Cuba Venta de Excursiones M| - Ecotur
Granma
Venta de Excursiones en Baracoa
Servicios turisticos - excursiones

21 |Havanatur Oriente Sur Venta de Excursiones en Baracoa

EXTRAHOTELEROS

22 | CATEC Division Oriente Visita Fca. tabaco, Fincas y CPA

23 |ARTEX Camaguey Casa de la Trova Camaguey

24 | Transferraz Freyre Recorrido en locomotoras a vapor

25 |Extrahotelera Gaviota Servicio de Opcionales

" Parque Alejandro Senderos, caminatas y recorridos de las

Humboldt areas del parque

27 |Parque Cristobal Colon Servicio de Opcionales
Servicios presentacion de espectaculos

28 |EGREM Santiago musicales en vivo ¢/ oferta gastronomica
como complemento a la actividad cultural

29 | EGREM Holguin Servicios presentacion de espectaculos
musicales

30 | Islazul Holguin Servicio de restauracion - Rest. Finca
Mayabe
Servicio de restauracion - Rest. Taberna
Pancho
Venta de Excursiones dirigidas al
mercado interno
Servicios Turisticos

31 |Museo Biran Visita Museo

32 |Museo del Ron Santiago Visita a la Ronera

33 | Cuba Catering Servicios Gastron6micos

34 |ECASA Santiago de Cuba |Saldn VIP del Apto Internacional SCU

35 |ECASA Holguin Salon VIP del Apto Internacional HOG
Arrendamiento local terminal

3 internacional




37

Villa Baracoa

Servicios turisticos para excursiones ON
- GT Holg

38

CEDES

Servicios culturales

TRANSPORTISTAS TERRESTRES

39 | Transgaviota Jeep para excusiones
Transportacion excursiones/circuitos
Renta de Autos (marco)
Transfer (marco)

40 |Cubataxi Guantanamo Transportacion turistica

41 | Cubataxi Holguin Transportacion turistica

Transgaviota Santiago de ] )
42 Transportacion turistica

Cuba

ESPECIALIZADOS

Flora y Fauna Santiago de

43 Servicios Turisticos
Cuba

44 | Floray Fauna Holguin Servicios turisticos

45 |Flora y Fauna Baracoa Servicios turisticos

46 | Ecotur Holguin Servicio de Opcionales

MARINAS

47 | Marlin Holguin Servicios Nauticos

48 | Marlin Santiago de Cuba Servicio de restauracion

Servicios Nauticos
49 |Marina Gaviota Oriente Servicios Nauticos

RESTAURACION

50 |Palmares Holguin Servicio de restauracion
51 |Palmares Camagiey Servicio de restauracion
52 |Palmares Santiago Servicio de restauracion
53 |Palmares Granma Servicio de restauracion
54 |Palmares Tunas Servicio de restauracion
- Empresa Integral Turistica

Gibara Servicio de restauracion
56 |Hotel Casagrande Servicio de restauracion




No |Tipo de Contrato Firmado UEB
ALOJAMIENTO
1 |Hoteles Occidental Servicio de Alojamiento
2 |Hoteles H10 Servicio de Alojamiento
3 |Hoteles Breezes Servicio de Alojamiento
4 | Hotel Pestana Cayo Coco Servicio de Alojamiento
5 |Hoteles Blue Diamond Servicio de Alojamiento
6 |Hoteles Accor Servicio de Alojamiento
7 |lIslazul Hoteles Servicio de Alojamiento
8 |Hoteles Cubanacan Servicio de Alojamiento
9 |Hoteles Gran Caribe Servicio de Alojamiento
10 [Hoteles Sol Melia Servicio de Alojamiento
11 |Hoteles Be Live Servicio de Alojamiento
12 |Hoteles ROC Servicio de Alojamiento
13 |Hotel Saratoga Servicio de Alojamiento
14 |Hoteles Iberostar Servicio de Alojamiento
15 |Hoteles Blau Servicio de Alojamiento
16 |Hoteles Ocean Servicio de Alojamiento
17 |Hoteles Gaviota Servicio de Alojamiento
18 |Hoteles Habaguanex Servicio de Alojamiento
OTROS
16 |Complejo Topes de Collantes | Servicios turisticos especializados
17 |Aero gaviota transportacién aérea
Consejo Nacional de
18 Patrimonio Cultural Servicios de Museos
Complejo Museos Histéricos
9 Militares Visita a sus instalaciones
20 |Teatro Terry Visita museable al teatro
Museo del Ron - Habana Club | Prestacion de servicios del Museo del
i International Ron
22 | Orquideario de Soroa Visitas al JB Soroa




Visita  Turistica para Grupos Yy
23 Servicios Necrolégicos Opcionales
Visita  Turistica para Grupos Yy
24 Memorial José Marti Opcionales
Extrahotelera Gaviota Morro
2 Cabanas Servicio de restauracion
26 | Comunales Santiago de Cuba | Visita a sus instalaciones

27

Cubanacan Peninsula de

Zapata

Servicios de la peninsula

RESTAURACION

29

Palmares Ciego de Avila

Servicio de restauracion

30

Palmares Sancti Spiritus

Servicio de restauracion

31

Palmares Villa Clara

Servicio de restauracion

32

Palmares Cienfuegos

Servicio de restauracion

33

Palmares Habana

Servicio de restauracion

34

Palmares Pinar del Rio

Servicio de restauracion

35

Habaguanex restaurantes

Servicio de restauracion




