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RESUMEN

La gestion integral de la calidad en los servicios constituye un factor
determinante para la satisfaccion del cliente y el cumplimiento de sus
expectativas; ademas de tributar al desempefio de los Sistemas de Gestion de
la Calidad. Los servicios hoteleros deben orientar sus estrategias de gestion
integral hacia la insercion de elementos asociados a la calidad experiencial en
las dimensiones funcionales asociadas a las actividades bésicas. Las
principales alternativas hoteleras para la gestion integral de la calidad consisten
en la tematizacion de servicios sin embargo no se dispone de una herramienta
que integre los elementos inherentes a la funcionalidad y generacién de
experiencias y que permita valorar los resultados de forma general. Desde
esta perspectiva la presente investigacion tiene como objetivo fundamental el
disefio de un procedimiento para la gestion integral de la calidad en los
servicios hoteleros, incorporando indicadores generalizadores resultantes de
los parametros especificos asociados a la funcionalidad y la experiencia. Se
emplearon métodos tedricos, empiricos y técnicas, como: el analisis y sintesis,
la abstraccion, induccidon — deduccion y sistémico estructural, encuesta,

entrevistas, entre otros.
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ABSTRACT

The integral step of the quality in the services constitutes a determining factor
for the customer's satisfaction and the fulfillment of its expectations; In addition
to pay tribute to the performance of Management Systems of Quality. The hotel
services must guide his strategies of integral step toward the insertion of
correlated elements quality experiencial in the functional correlated dimensions
the basic activities. The principal hotel alternatives for the integral step of quality
consist in the tematization of services however you do not get ready of a tool
that you integrate the inherent elements to functionality and generation of
experiences and that it allow appraising the results of general form. The
designing of a procedure for the integral step of the quality in the hotel services,
incorporating generalizing resulting indicators of the specific correlated
parameters aims at this perspective fundamental from this perspective
functionality and experience. They used theoretic methods, empiricists and
techniques, like: Analysis and synthesis, abstraction, induction — deduction and

systemic structural, poll, interviews, between other ones.
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INTRODUCCION

El sector turistico y la actividad hotelera estan inmersos en un proceso de
desarrollo intensivo, cuyo principal desafio radica en disponer de una oferta
gue integre elementos asociados a la calidad funcional basica que debe
garantizar todo servicio, con elementos distintivos que tributen al deleite de los
clientes y su satisfaccién total (Gonzalez Camejo, 2018). Este crecimiento
implica que los directivos hoteleros deben desarrollar estrategias competitivas
de gestibn, encaminadas a brindar servicios accesibles econémicamente y
cuya calidad satisfaga las expectativas de los clientes; para alcanzar los
mismos, debe adoptarse una politica de gestibn que combine elementos
funcionales y experienciales, con vista a superar las expectativas del cliente
(Pine y Gilmore, 1999; Perdue, 2002; Guzman, 2007; Gonzéalez y Morales,
2010; Morales Morales, 2011; Cetin, Akova y Kaya, 2014; Kos Kavran, Lonc¢ari¢
y Dlaci¢, 2016).

La gestion integral de la calidad constituye un modelo encaminado a
perfeccionar el desempefio de las empresas en una extensa gama de
industrias, que incluye el turismo y la hospitalidad (You y Ming, 2010;
Yovcheva, Buhalis, Gatzidis, 2013; Neuhofer, Buhalis, Ladkin, 2014). Ante este
reto, el sector hotelero ademas de gestionar una oferta cuya calidad cumpla
con los atributos funcionales requeridos (calidad funcional), debe proporcionar
al cliente una experiencia que incluya deleite, aprendizaje, estética y le ayude a
escapar de su realidad (calidad de la experiencia); de esta forma se hace
necesario gestionar la calidad con un enfoque integral. (Pine y Gilmore, 1999;
Yin, Yazdanifard, 2015; Morales Morales, 2011; Same y Larimo, 2012; Basoc,
2015; Sanchez Aguirre et al., 2017).

Los estudios consultados acerca de la gestién de la calidad funcional de los
servicios se basan en la evaluacién de la calidad mediante modelos adaptables
a las caracteristicas de los servicios. Esta evaluacion?, en sentido general, se
resume solamente como medicién?, sin llegar a conclusiones con respecto a la

comparacion de los resultados obtenidos. La medicion se centra en el

! Entiéndase como la accién de estimar calcular o sefialar el valor de algo

2 Comparar un patrén seleccionado con el objeto o fenémeno en cuestion
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componente de prestacion del servicio, siendo el modelo de Grénroos (1984) el
unico que contempla evaluar el disefio del servicio dentro de la calidad técnica.
Ulacia Oviedo (2015) y 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 (Gonzélez Escalona, 2017). Las dimensiones
fundamentales, hacia las cuales se dirigen los estudios son: fiabilidad, confort,

seguridad, empatia y especializacién (Leyva Salazar, 2018).

Las escalas més utilizadas en la gestion de la calidad funcional (GCF) se basan
en el Modelo SERVQUAL, propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1985); las mismas, en su mayoria, omiten el andlisis de las expectativas del
cliente; la etapa mas abordada en las investigaciones es la de prestaciéon de los
servicios y el enfoque mas utlizado es el enfoque al cliente, ademas del
enfoque normalizado, siendo pocos los que se vinculan con teorias asociadas
a la mejora. La etapa del ciclo de gestion mas analizada es la de control
solamente limitado a la evaluacion, siendo estudios muy recientes los que
contemplan el ciclo Deming de forma abierta (PHVA) (Leyva Salazar, 2018).
La calidad de la experiencia turistica (CET) se estudia a partir de dimensiones
en el orden cognitivo, afectivo, sostenible, sensorial, relacional y social;
teniendo en cuenta su alto grado de subjetividad y marcado caracter personal
(Gimenes et al., 2013; Valduga et al., 2007, 2012; Gonzéalez Camejo, 2018).
Autores como Gueton Sierra (2018) y Alvarez Garcia (2018), plantean que los
componentes que integran actualmente la experiencia turistica son los actores,
actividades, escenarios, tematizacion y tecnologia y estos se integran a los
ambitos en los que se desarrolla la misma, encaminada hacia el
entretenimiento, el aprendizaje, la apreciacion estética y la aventura. Todos
estos factores deben articularse en cada una de las etapas del ciclo de gestion
(disefio, proyeccion, control y mejora) para garantizar la satisfaccion de los
clientes (Same y Larimo, 2012; Minkiewicz, Evans, y Bridson, 2013; Bharwani y
Jauhari, 2013; Neuhofer, Buhalis, y Ladkin, 2013b; Lugosi y Walls, 2013;
Mathisen, 2013; Gonzalez Damian y Macias Rodriguez, 2015).
En las investigaciones mas actuales, se evidencia la gestién de la calidad de
experiencias turisticas integrando las etapas de disefio, proyeccion y
evaluacion, y se hace referencia explicita a las etapas de control y mejora. Los
2
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componentes de la experiencia se vinculan a las etapas de gestion y la
tecnologia se aborda de forma como un componente esencial vinculado al
resto de los componentes definidos. La gestion de experiencias no es
suficientemente investigada en hoteles, pese a que estos clasifican entre los
principales productos de un destino. La orientacion hacia el cliente constituye el
principal enfoque en materia de gestion de la calidad de experiencias turisticas;
ademas de integrar este con el enfoque de mejora (Gonzalez Camejo, 2018).
La principal estrategia desarrollada por los hoteles para gestionar la calidad de
sus servicios con un alcance integral, constituye la tematizacion, ya que la
misma, transforma los servicios basicos en experiencias motivadoras, de forma
gue cubre las necesidades basicas y ademas satisface otras necesidades en
lugares diferentes, fuera de lo comun y con experiencias unicas y renovadoras
(Boné, Rey y Fusté, 2015). Los clientes de hoteles tematicos desean ser
tratados de forma especial y diferenciada, ademas de disponer de una serie de
atributos funcionales de calidad en los servicios. Desde esta perspectiva, son
muchas las alternativas que puede desarrollar un hotel como parte de su
tematizacion; y en la forma en que logre incidir en cada una de las dimensiones
inherentes a la calidad estara contribuyendo positivamente la satisfaccion de
sus clientes (Gonzalez Damian y Macias Rodriguez, 2015).

La revision bibliografica permite asegurar que existe una amplia plataforma
tedrica y metodoldgica relacionada con la Gestion integral de la calidad (GIC)
en los servicios hoteleros, sus componentes y dimensiones. Sin embargo, a
criterio de la autora, es necesario elaborar una propuesta que integre dichos
constructos y sea capaz de realizar una valoracion integral de la calidad y
proponer estrategias de mejora.

La (GIC) en hoteles depende del tipo de experiencia que busquen los
huéspedes y sus caracteristicas demograficas y psicograficas, ya que estas
Gltimas no son determinantes en la CET, sin embargo si inciden en la calidad
funcional (Gonzalez Camejo, 2018). Cuba constituye un destino turistico de sol
y playa. Por tanto, deben disefiarse, promocionarse y prestarse servicios
hoteleros que garanticen la calidad funcional y se orienten a la evasién del
mundo cotidiano y competitivo, mediante el distanciamiento radical del mundo
de la cotidianeidad (Pine y Gilmore 1999; Ritchie, Tung, 2010; Morales-

3
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Morales, 2011). Holguin se ubica entre los destinos turisticos mas importantes
de Cuba y presenta entre sus desafios mas actuales alcanzar niveles de
desarrollo superior en este sentido. Representa el 8.6 % de las capacidades de
alojamiento existentes en el territorio nacional, con un elevado nuamero de
habitaciones.
Los hoteles de esta region orientan la calidad hacia el cumplimiento de las
normas internacionales y la certificacion del sistema de gestion de la calidad.
Las principales estrategias estan encaminadas hacia el cumplimiento de las NC
ISO 9001, igualmente cumplen con una serie de requisitos especificos para
cada uno de los servicios ofertados (NC 126: 2001 y 127: 2014), siendo la
satisfaccion del cliente, el indicador fundamental de calidad.
Estudios recientes, revisados durante esta investigacion (Morales Morales,
2011; Ochoa Aguilar, 2011; Mastrapa Rodriguez, 2013; Matos Carballosa,
2013; Riveron Leon, 2013; Mora Hernandez, 2014; Pérez Pérez, 2017;
Gonzalez Escalona, 2017; Leyva Salazar, 2018, Gonzéalez Camejo, 2018 y
Dominguez Vela, 2018) en entidades hoteleras del destino Holguin, unido a la
revision de los informes comerciales y de balance del MINTUR anual® y los
datos publicados en la ONEI4, al concluir el afio 2017 permite identificar un
decrecimiento en un 4,4 % de los indices de satisfaccion del cliente, con la
calidad en el sector hotelero. Esta realidad esta condicionada por un grupo de
deficiencias asociadas a la GIC:
e La necesidad de potenciar fundamentalmente las actividades de ocio y los
servicios tematizados
e Insuficientes actividades de exploracion de manera espontanea e
imprevisible
¢ Insuficiente aprovechamiento de las experiencias existencial, experimental y
de aventura
e Necesidad de incentivar la multi-experiencia y la multi-actividad
¢ Insuficientes escenarios adecuados para la realizacion de actividades de

meditacion y relajacion

3 Informe comercial del MINTUR afio 2017 e Informe de Balance del afio 2017

4 Entiéndase por Oficina Nacional de Estadisticas
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¢ No se propician las actividades con caracter espontdneo e imprevisible

e Poca variedad de actividades asociadas a la recreacion del hotel

e Deficiencias en el cumplimiento del 88% de los requisitos normativos del
servicio.

e Insuficiencias en el 65,3% de las dimensiones del disefio.

e Mala coccion de los alimentos.

e Dificultades en la conservacién de alimentos y bebidas.

e Insuficiente disponibilidad de utensilios para el servicio.

e Falta de profesionalidad por parte del personal de servicio.

o Déficit de personal de servicio en horarios claves

e Poca variedad de frutas y vegetales.

e Incumplimiento de las medidas de inocuidad de los alimentos.

e Desbalances en el mena.

e Poca variedad de alimentos y bebidas.

e Pocas ofertas para personas diabéticas y/o vegetarianas.

e Demoras en el servicio de buffet.

e Deterioro del inmobiliario de los restaurantes buffet.

El andlisis realizado hasta el momento permite formular como problema

cientifico: ¢Como gestionar de forma integral la calidad en los servicios

hoteleros?

El objeto en el cual se enmarca la investigacion es la gestion de la calidad en

los servicios, definiendose como objetivo general de la investigacion: Disefar

un procedimiento para la gestion integral de la calidad en los servicios

hoteleros.

Para dar cumplimiento al objetivo general se proponen los objetivos

especificos siguientes:

1. Elaborar el marco tedrico practico de la investigacion

2. Proponer un procedimiento para la gestion integral de la calidad en los

servicios hoteleros

3. Valorar el procedimiento a través del Método Delphi

El campo de accion se enmarca en la gestion integral de la calidad en los

servicios hoteleros.
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Para la solucion del problema planteado se propone como idea a defender: el
disefio de un procedimiento para la gestion integral de la calidad en los
servicios hoteleros contribuye al incremento de la satisfaccion del cliente y al
desempefio del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC).

Para el desarrollo de la investigacion se utilizaron métodos teoricos, empiricos
y matematicos, apoyados a su vez 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 propositos particulares para llegar a los
generales y viceversa.

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, entrevistas informales, observacion
directa y los métodos de criterios de expertos para la validacion de los
resultados.

La presente tesis esta estructurada en dos capitulos: el capitulo | contiene el
marco tedrico-referencial que sustentd la investigacion con el correspondiente
analisis critico de los procedimientos existentes para la GIC. El capitulo II,
expone y describe el procedimiento disefiado distribuido en etapas pasos y
tareas; se incluye un conjunto de conclusiones y recomendaciones emanadas
de la investigacion; la bibliografia consultada y un conjunto de anexos de
inevitable inclusidon, para complementar los resultados de la investigacion

realizada.
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CAPITULO |I. MARCO TEORICO PRACTICO REFERENCIAL SOBRE LA
GESTION INTEGRAL DE LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS HOTELEROS

El presente capitulo contiene una sintesis de los principales elementos que
aborda la gestion integral de la calidad en los servicios hoteleros. El mismo se
divide en cuatro epigrafes y dos sub-epigrafes, tal y como se muestra en la

figura 1.1.
1.1 Gestion de la calidad 1.2 Gestion integral de
en los servicios la calidad en los 1.2.1 Atributos
hoteleros. Evolucién servicios hoteleros. La asociados a la gestion
histérica y tendencias tematizacion como de la calidad funcional.
actuales. estrategia fundamental.
A 4
I 1.3 Analisis critico de 1.2.2 Calidad de la
1.4 Caracteristicas de la _ ,¢ hrocedimientos para experiencia.
gestion integral de la . la gestion integral de la . Dimensiones,
calidad en hoteles clel calidad en los servicios =~ componentes y ambitos
destino HG'QLIIH. hoteleros. para su gesti.jn_

Figura 1.1. Estrategia seguida para la construccion del marco tedrico practico

referencial de la investigacion

Fuente: Elaboracion propia

1.1Gestion de la calidad en los servicios. Evolucion historica y tendencias
actuales.

La calidad siempre fue mas compleja para los servicios que para los productos

porque estan naturalmente intrinsecas la heterogeneidad, la inseparabilidad

entre produccion y consumo, la intangibilidad y el caracter perecedero.

Recurriendo a estas peculiaridades, hay una cierta dificultad en evaluar el nivel

de calidad de estos servicios, ya que este nivel de calidad no sélo incluye los

resultados obtenidos sino también el proceso de prestacion del servicio

(Gonzélez Escalona; 2017 y Pérez Pérez; 2017).

La calidad de los servicios es abordada desde las dos grandes escuelas de

conocimiento en las que se ha dividido el pensamiento académico, la norte-

europea y la norteamericana (Valls, 2004; Pérez Pérez, 2017). La primera

encabezada por Gronroos (1984), cuyas contribuciones se basan

esencialmente en la tridimensionalidad de la calidad de servicio. La medida de

la calidad de servicio la efectian desde la opinién del cliente, el mismo
7
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establecerd si el servicio recibido ha sido mejor o peor que el esperado. Esta
escuela se ha enfocado principalmente en el concepto de calidad de servicio
sin entrar a buscar evidencias empiricas que lo soporten; lo cual constituye la
principal razon por la que no ha sido muy aplicada por los investigadores,
Santom4, Costa (2007). Encabezada por Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1984) la corriente norteamericana define la calidad de servicio como un
desajuste entre las expectativas previas al consumo del servicio y la percepcion
del servicio prestado y ésta puede ser medida a partir de la diferencia entre
ambos conceptos.

Otra manera de categorizar las contribuciones 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
manejan experiencias explicadas por los clientes sobre situaciones del servicio.
Los 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, en su mayoria se sustentan en la escuela norteamericana. Existen
otros autores que han profundizado en los diferentes atributos que configuran
la calidad de servicio y defienden que existen atributos que provocan
satisfaccion, atributos que provocan insatisfaccion, atributos que provocan
ambos o atributos que no provocan ni satisfaccion ni insatisfaccion.

La revision bibliografica permite aseverar que los estudios sobre calidad en los
servicios adquirieron su momento cumbre en la década 1990 — 2000 y a partir
de entonces se entiende que la academia ya no muestra tanto interés al
respecto, lo cual no significa haber llegado a conclusiones definitivas; sino que
los mismos autores insisten en que deberia profundizarse en el tema y mejorar
mas los instrumentos propuestos (Akbaba, 2006; Gonzalez Escalona, 2017 y
Pérez Pérez, 2017). La anterior afirmacion se sustenta en que el sector
hotelero abarca todos aquellos establecimientos que se dedican
profesionalmente a proporcionar alojamiento con o sin servicios integrados por
una contraprestacion economica, prestando servicios heterogéneos,

combinables e intangibles en su mayoria. Se caracteriza por una fuerte

8
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estacionalidad, dominante inversion en infraestructura poco flexible,
dependencia de operadores mayoristas, oferta limitada y creciente exigencia
del cliente (Ulacia Oviedo, 2015).

Los avances en el sector hotelero tienden a la gestion de la calidad en los
establecimientos (tanto desde la ISO 9000 como desde otros modelos) y a la
medicion de la calidad de servicio en los mismos; por lo que efectuar una
evaluacion es bien elusivo y no se dispone de una metodologia de universal
aceptacion. Por ello en numerosos contextos su medicion estd expuesta a
multiplicidad de variables exdgenas y enddgenas en cada caso especifico.
Generalmente, todos los enfoques examinados por la autora hacen mencién a
factores como: calidad percibida, expectativas del cliente, valor percibido y
satisfaccion global del cliente. Con el propoésito de clasificar los aportes en
materia de gestion de la calidad en los servicios hoteleros, pueden dividirse los
resultados en tres grandes grupos: los que forman un analisis tedrico del
concepto, los que estudian la gestion de la calidad y los que ejecutan una
medicion de la calidad del servicio en hoteleria.

Este dltimo grupo, que constituye el mas abordado, puede subdividirse en otros
dos, los trabajos que miden la calidad de servicio a partir de los aportes de la
escuela norteamericana y los que lo hacen utilizando otros criterios ya sean
propios o0 no (como por ejemplo la zona de tolerancia, incidentes criticos, etc.),
Santoma, Costa (2007). El planteamiento anterior permite afirmar que la
calidad de los servicios, entre los cuales la hoteleria no constituye una
excepcion, se traduce en el grado de satisfaccion que tengan los clientes, como
parte fundamental, con el servicio percibido, ya que estos tienen ciertas
expectativas acerca de la calidad de los servicios antes de la compra
basandose en sus necesidades, experiencias o indicaciones. Efectuada la
compra, el consumidor compara la calidad que espera de ese servicio con lo
gue realmente recibe (Ulacia Oviedo, 2015).

Habitualmente, los conceptos calidad y satisfaccion del cliente son calificados
como sinénimos (Deng, Yeh vy Sung, 2013), son intercambiados
indistintamente, lo que le imprime un grado mayor de complejidad al estudio de
la calidad en los servicios. La calidad del servicio es el estado de conformidad

de los atributos de un servicio en relacion a las expectativas del cliente, o a lo

9
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que el cliente espera que va a suceder o anhelan en una situacion. Es el
resultado de la evaluacion formada por el usuario mediante la comparacion
entre lo que los clientes distinguen de la prestacion del servicio y lo que éstos
esperaban; en otras palabras, de la satisfaccion de las expectativas del mismo.
Algunos autores como Gronroos (1984); y Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1985) consideran que en la evaluacion de la calidad de los servicios se debe
utilizar, como principal indicador, el grado de satisfaccion de los clientes.

La literatura consultada, en materia de calidad en los servicios, evidencia que
dentro de la gestion, es la evaluacion, como una forma de control, el enfoque
mas tratado por los autores. Esto se manifiesta en que la Unica metodologia
encontrada para la gestion de la calidad de los servicios, en sentido genérico,
la aportan Fontalvo Herrera y Vergara Schmalbach (2010), donde proponen
una adaptacion de la Norma ISO 9001:2008 a las empresas de servicio. Los
autores realizaron una sintesis, analisis, contrastacion y caracterizacion de
diversas investigaciones y experiencias desarrolladas para el disefio e
implementacion de sistemas de Gestion de la Calidad en diversas empresas, a
través de una investigacion de caracter cualitativo y descriptivo, cuyo aporte
fundamental constituye un instrumento para evaluar un sistema de gestion de
la calidad para empresas de servicios. Este trabajo, a criterio de la autora, no
tiene aportes significativos, en cuanto a proponer la inclusion de elementos
propios del servicio en la Norma ISO 9001:2008, por el contrario, se enfoca a
adecuar el servicio a esta, elemento que se contradice con el objetivo principal
de la investigacion, segun los autores. Por lo anteriormente expuesto, se
considera pertinente analizar, los elementos que permiten gestionar la calidad
de los servicios hoteleros desde una perspectiva mas general que no solo se
limite a los elementos basicos asociados a la evaluacién y considere aspectos

especificos y caracteristicas de la actividad hotelera.

1.2 Gestion integral de la calidad en los servicios hoteleros. La

tematizacion como estrategia fundamental.

La gestion integral de la calidad (GIC) constituye una teoria generalizada a
partir de la década del 2000, donde la tradicional funcionalidad fue desplazada

por elementos experienciales que buscan la satisfaccion del cliente desde una

10



U+

perspectiva emocional (Gonzalez Camejo, 2018). Sin embargo varios
investigadores consideran que la esencia de esta realidad no consiste en la
sustitucion sino en la integracién (Gonzalez Camejo, 2018; Guethon Sierra,
2018; Chong Poutou, 2018; Leyva Salazar, 2018 y Alvarez Garcia, 2018),
debido a la complejidad que representa para una instalacion hotelera asumir
gue sus servicios poseen una calidad funcional Optima y su gestién debe
enfocarse hacia elementos netamente experienciales (Dominguez Vela, 2018).
Estas afirmaciones han dado lugar a la definicion de gestion integral de la
calidad, como el ciclo comprendido entre el disefio, proyeccion, control y
mejora de los elementos inherentes a la calidad funcional y experiencial de los
servicios, con vista al alcance y/o superacion de las expectativas del cliente
(Gonzélez Camejo, 2018). Existen varias investigaciones afines a la gestion
integral de la calidad en la hoteleria, sin embargo estas se parcializan hacia
uno de los dos constructos que la integran (Leyva Salazar, 2018), la mayoria
de las investigaciones previas al afio 2000 se basan en la calidad funcional y
asumen la experiencia desde una perspectiva comercial sin vinculacion directa
con las dimensiones de calidad y los principios asociados al ciclo de gestion
(Alvarez Garcia, 2018). Las investigaciones pertenecientes a los Gltimos 20
afos se basan en el estudio de la experiencia turistica, sin vincularla a la
tradicional e imprescindible calidad funcional, por lo cual los estudiosos en el
tema plantean que estas deben investigarse de forma independiente y
posteriormente adoptar estrategias para la integracion de los resultados
(Gonzélez Camejo, 2018).

Numerosas investigaciones revelan que la tematizacion constituye una
estrategia fundamental para la gestion integral de la calidad en los servicios
hoteleros (Gonzalez Camejo, 2018; Guethdn Sierra, 2018 y Leyva Salazar,
2018); ya que su esencia permite vincular los servicios basicos de la actividad
hotelera con los elementos inherentes a la experiencia turistica. Alvarez Garcia
(2018) plantea que la tematizacién constituye una oportunidad de desarrollo
para el sector hotelero, ya que proyecta de manera positiva en el cliente a
través de la incorporacion de elementos experienciales a la funcionalidad
elemental de los servicios basicos y complementarios; desde esta perspectiva,

la autora considera necesario profundizar en los rasgos distintivos de la
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tematizacién y su evolucion hasta las tipologias de hoteles tematicos existentes
en la actualidad.

Puede definirse un hotel tematico como un tipo de alojamiento que va dirigido a
invitados que ansian encontrar un establecimiento ambientado de forma
experiencial (Bon€, Rey y Fusté, 2015). Esta tipologia de hoteles surge en la
década de 1980, aparejado al surgimiento del concepto de hotel boutique.
Estos hoteles se distinguen por su moderna ambientacion, por encontrarse
localizados entre los barrios mas importantes de las grandes ciudades, ofrecer
un servicio personalizado hacia el cliente y por ultimo contando con un disefio
elegante, sofisticado y cuidado con una arquitectura propia. En un principio no
forman parte cadenas hoteleras importantes y disponen de un namero limitado
de hasta 200 habitaciones para garantizar una estancia tranquila, relajante y
con un ambiente intimo. A pesar de que el concepto de Hotel Boutique surge
en 1980 en Nueva York, no se desarrolld a gran escala hasta 1990; ya que esta
década significo un momento cumbre en las investigaciones referentes a la
calidad de los servicios hoteleros y la satisfaccion de los clientes (Garcia
Buades, 2001; Lépez y Serrano, 2001; Ekinci, 2003; Fernandez y Bedia, 2001,
Noda Hernandez, 2004; Antony, Antony y Ghosh, 2004; Akbaba, 2006); y fue
el momento propicio para que grandes cadenas hoteleras construyeran sus
instalaciones en correspondencia con un determinado estandar, cuya
consolidacion marco el inicio de la tematizacidén y dio surgimiento a compafias
gue quisieron crear hoteles auténticos con estilo y caracter propio.

Segun plantea (Boné, Rey y Fusté, 2015) los hoteles tematicos, sustentados en
una tematica concreta y dirigida a entregar al cliente mucho mas que el servicio
vinculado a la estancia; en su mayoria exhiben un ambiente especial, una
decoracién especifica, atencion especializada del personal del hotel e intentan
hacer una estancia Unica al cliente, de forma holistica. Con relacion a la
seleccidn del tema que define la esencia y el disefio del hotel, existe diversidad
de criterios; no obstante las estrategias fundamentales se orientan a: centrar en
un tema todo el hotel, incluyendo su fachada, interior y personal, tematizar
simplemente las habitaciones o el restaurante, tematizar algun servicio como
por ejemplo el spa, piscina, actividades externas o por ejemplo utilizar diversas

tematicas en diferentes plantas o zonas del establecimiento, también como la
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decoracion o la vestimenta del personal. Existen varias tipologias de hoteles
tematicos, agrupados segun la experiencia y el ambito temético propiciados.

La categoria Arte se asocia a la tematizacion con relacion a las obras de
artistas, como por ejemplo fotégrafos, muasicos, pintores o arquitectos. Destinos
se caracteriza por ser una seccion en la que las habitaciones recrean
ambientes de distintas ciudades, elemento que implica el valor afiadido que
proporciona encontrarse en un doble ambiente, la ciudad que se visita, y la
ciudad donde se duerme. De igual modo, en la seccion 2.0 se manifiesta la
unién de las nuevas tecnologias en el sector hotelero, elemento que representa
una oportunidad significativa para la innovacion en la industria. La seccién
Naturaleza comprende los establecimientos en entornos naturales,
rememorando los origenes de la actividad turistica en el sentido de la
exploracion de lo auténtico. Otra categoria que en los Ultimos afos ha
generado un creciente interés es Gastronomia, ya que dispone del vino, como
tema consolidado, unido a otros objetos de tematizacion como el chocolate, el
pan, o el queso, que estan llamados a incorporarse al sector de los hoteles
tematicos. De igual modo, el Ocio, que contiene elementos tan disimiles como
la ambientacion asociada a juguetes, videojuegos, peliculas o series de
television, por solo citar ejemplos; y que representa un amplio conjunto de
tematizaciones tan diverso y heterogéneo como son las formas de ocio y
gustos de los consumidores. La tematizacion de los establecimientos hoteleros,
se ha situado como la estrategia fundamental para la gestiéon de experiencias
en hoteles, ante la realidad de que los hoteles sélo podran mantenerse si
logran ofrecer a sus clientes experiencias uUnicas y memorables, con un
marcado impacto en el orden cognitivo, afectivo y sostenible, tanto por lo que
se ofrece como por la forma en que se hace.

Un alojamiento tematico, desde la visidn del huésped, constituye un lugar
donde poder dormir, comer, descansar, en definitiva, cubrir las necesidades
basicas y ademas cubrir otras necesidades en un lugar distinto, fuera de lo
comun y con experiencias unicas y diferentes (Boné, Rey y Fusté, 2015). Los
clientes de este tipo de establecimientos no desean pasar desapercibidos entre
los demas clientes, por el contrario, desean ser tratados de forma especial y

diferenciada, ademas de disponer de una serie de atributos funcionales de
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calidad en los servicios. En el hoteleria temético se hace frecuente la aparicion
de nuevas tipologias. Actualmente existen los hoteles de campo, hoteles spa,
hoteles de ciudad, hoteles de enoturismo, hoteles de esqui y de playa, hoteles
en castillos, en palacios, hoteles de terror, hoteles romanticos, hoteles
submarinos o los hoteles boutique, entre muchos otros como hoteles en
portaaviones, en teatros 0 en plazas de toros. Resulta muy frecuente la
existencia de los llamados hoteles verdes, ubicados dentro de la naturaleza, y
bajo estrictas normas para el cuidado del medio ambiente, construidos con
materiales ecologicos que no dafian la naturaleza, ofrecen alimentos
absolutamente artesanales y presentan actividades programadas por los
propios miembros del hotel. Actualmente una nueva tipologia muy poco
conocida son los hoteles casa; unos establecimientos donde el cliente podra
trasladar todas sus pertenencias, habitos, costumbres, y ambientes propios al
establecimiento. Otra futura tipologia de hotel sera el hotel en el espacio
(Kaneshiro y Compton, 2012; Mkono, 2012; Same y Larimo, 2012; Minkiewicz,
Evans, y Bridson, 2013; Bharwani y Jauhari, 2013; Boné, Rey y Fusté, 2015).

Puede concluirse que la tematizacion constituye la estrategia fundamental y
mas efectiva que ha generado la industria hotelera para gestionar la calidad de
sus servicios de forma integral (Rihova et al., 2014; Bertella, 2014; Pulido y
Navarro, 2014; Carballo Fuentes et al., 2015; Saayman y Van Der Merwe,
2015; Boné, Rey y Forné, 2015; Jiménez, 2016; Rivera Mateos, 2016; Sanchez
Aguirre et al., 2017). No obstante, son muchas las alternativas que puede
desarrollar un hotel como parte de su tematizacion; y en la forma en que logre
incidir en cada una de las dimensiones inherentes a la calidad estara
modificando positivamente la satisfaccion de sus clientes. Teniendo en cuenta
gue la naturaleza de la tematizacidn consiste en insertar elementos
experienciales dentro de la funcionalidad, es necesario determinar cuales son

las dimensiones de los servicios hoteleros.

1.2.1 Atributos asociados a la gestidon de la calidad funcional.

Del analisis de la investigacion realizada por Pérez Pérez (2017) puede
concluirse gque algunos autores establecen los niveles de evaluacion con las

dimensiones asociadas a los Modelos de Calidad del servicio, donde
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Parasuraman, Berry & Zeithaml (1985) son los mas referenciados, y ellos
instituyen cinco niveles de evaluacién del desempefio de una organizacion de
acuerdo con la satisfaccién del cliente. Seguidamente se muestran las cinco
dimensiones para realizar dicha evaluacion:

1 Fiabilidad: cumplimiento de las promesas, interés en la resolucion de
problemas, realizacion del servicio a la primera opcion, en el plazo
prometido y ausencia de errores.

2 Capacidad: personal comunicativo, personal rapido, personal colaborador y
personal informado, con una actitud positiva que ayude a los clientes en el
menor tiempo posible a solventar sus necesidades.

3 Seguridad: personal amable y bien formado que transmite confianza a sus
clientes en cualquier eventualidad que se presente, de manera confiable y
segura.

4 Empatia: atencion individualizada al cliente, horario conveniente, atencion
personalizada de los colaboradores, preocupacion por los intereses del
cliente y comprension de sus necesidades.

5 Intangibilidad: los servicios no pueden estar inventariados, sino que siempre
se utiliza la capacidad de produccion total del servicio sin produccion total
del servicio sin dejar nada pendiente o en stock.

Por otro lado, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) determinan tres

dimensiones de calidad que son muy significativas:

1 Calidad fisica: aspectos fisicos del servicio.

2 Calidad corporativa: imagen de la empresa.

3 Calidad interactiva: relacion entre trabajadores y clientes o clientes con
clientes.

Gronroos (1984) plantea que la experiencia de la calidad del servicio es

afectada por otras dos dimensiones, que son la calidad técnica y la calidad

funcional. La calidad técnica es cuando el servicio esta técnicamente correcto
para obtener una aceptacion por parte del cliente. En cambio, la calidad
funcional se enfoca en la forma en que el consumidor es atendido mientras se

le brinda el servicio (Pérez Pérez, 2017).

En relacién a la gestion de la calidad del servicio e identificacion de sus

dimensiones, el uso de la escala SERVQUAL ha sido la aproximacion
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dominante, siendo aplicada (en su forma original o con modificaciones que la
acomoden a los diferentes subsectores analizados) en estudios sobre hoteles y
alojamiento (Saleh y Ryan, 1991; Getty y Thompson, 1994; Patton, Stevens y
Knutson, 1990; Armstrong, Mok y Go, 1997; Mei, Deany White, 1999; Ekinci et
al., 2003; Juwaheer y Ross, 2003; Lopez y Serrano, 2005; Lauau et al., 2005),
restaurantes (Bojanic y Rosen, 1993; Lee y Hing, 1995), parques nacionales de
vida salvaje (Akama y Kieti, 2003), casas histéricas (Frochot y Hughes, 2000),
negocio del ecoturismo (Khan, 2003), agencias de viajes (LeBlanc, 1992; Ryan
y CIiff, 1997; Kaynama y Black, 2000; Bigne et al., 2010), tour-operadores
(O'Neill et al. 2000; Atilgan et al., 2003; Pérez Pérez, 2017 y Gonzéalez
Escalona, 2017)), estaciones de esqui (Weiermair y Fuchs, 1999), lineas
aéreas (Gilbert y Wong, 2003), destinos turisticos (Tribe y Snaith, 1998; Lopez
y Serrano, 2005) y un abanico de sectores (Fick y Ritchie, 1991).

La literatura no ha podido reafirmar la estructura de las cinco dimensiones de
SERVQUAL en los diversos servicios de la hoteleria. De esta forma Pérez
Pérez (2017) ha encontrado evidencia para tres (Mei, Dean y White, 1999;
Getty y Thompson, 1994), cuatro (LOpez y Serrano, 2004), cinco pero
diferentes de los obtenidos en SERVQUAL— (Saleh y Ryan, 1991; Frochot y
Hughes, 2000), seis (LeBlanc, 1992; Khan, 2003), siete (Weiermair y Fuchs,
1999; Gilbert y Wong, 2003) y para nueve (Juwaheer y Ross, 2003)
dimensiones de la calidad del servicio, mientras que otras investigaciones han
reconocido una dimension agregada —componentes clave de resultados— a
las cinco derivadas del estudio original de SERVQUAL.

Lopez y Serrano (2001), en su articulo sobre dimensiones y medicién de la
calidad de servicio en empresas hoteleras, realizan un estudio minucioso de las
dimensiones que forman la variable satisfaccion del cliente en las empresas
hoteleras, cuyo resultado ha permitido identificar cuatro dimensiones
concernientes con la satisfaccion del cliente en los establecimientos hoteleros.
La primera dimension se denomina "fiabilidad", puede considerarse equivalente
a las inicialmente obtenidas por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985); puesto
gue recoge aspectos como reservas garantizadas, prestacion del servicio
segun condiciones pactadas, solucion de problemas rapida y eficazmente,

servicio prestado sin errores, informacién puntual y exacta de todas las
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condiciones del servicio. La segunda dimension " caracteristicas del personal "
incluye fundamentalmente aspectos relacionados con profesionalidad, trato
cordial, aspecto cuidado y capacidad para ofrecer una atencién
personalizada/individualizada. Se trata de una dimensiébn que ya ha sido
encontrada en otros estudios realizados en el sector turistico (Falces et al,
1999).

En tercer lugar, se encuentran elementos referidos a las instalaciones, su nivel
de confort, seguridad, estado general, por lo que puede denominarse
"Elementos Tangibles". Es wuna dimensiébn asimismo identificada por
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) y que se ha visto revalidada en
numerosos estudios posteriores dentro del sector. Por ultimo, se encuentra una
dimension que cabria denominar "Oferta Complementaria”, dado que dentro de
la misma se incluyen aspectos como la gama de servicios ofertados por el
hotel, la informacion sobre actividades de la zona o la tranquilidad del lugar.

Por otra parte, y respecto de las dimensiones encontradas en este estudio,
debe sefnalarse que las dos que tienen mayor incidencia son la fiabilidad y las
caracteristicas del personal. Una circunstancia que pone de manifiesto la
importancia que para los clientes tienen hoy dia los aspectos relacionados con
la forma en que se presta el servicio frente a aquellos otros meramente
tangibles.

Pérez Pérez (2017) coincide con la propuesta de Ulacia Oviedo, 2015 en su
libro Sistemas de Servicio y Hospitalidad, donde analiza las siguientes
dimensiones como elementos que garantizan la satisfaccion del cliente con la
calidad del servicio:

1. Seguridad: Integridad fisica y de sus bienes materiales, cuidados del
medioambiente.

2. Consistencia: La forma en que se presta el servicio es estable,
proporciona confianza

3. Actitud: Es la relacion interpersonal con el cliente, amabilidad, empatia,

cortesia, etc.

4, Integralidad: Diversidad de los servicios, inclusion de servicios dentro del
servicio.
5. Ambito: Ambiente en que se ofrece el servicio
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6. Disponibilidad: Accesibilidad en tiempo y espacio, proximidad, horarios
7. Oportunidad: Consiste en aprovechar los momentos propicios dentro del
servicio

8. Adaptabilidad: Capacidad de adecuacion al servicio y al cliente

9. Costo: Precio, tiempo y esfuerzo que requiere el cliente para acceder al
servicio.

Leyva Salazar (2018) realiza un analisis de 11 atributos funcionales y obtuvo
gue los mas utilizados y referenciados; asi como los que mejor se adaptan a la
la calidad funcional de los servicios hoteleros son: fiabilidad, confort, seguridad,
empatia y especializacion, su conclusibn se basa en la combinacion de
técnicas como analisis de redes sociales y conglomerado jerarquico.

Del analisis anterior puede concluirse que las dimensiones mas empleadas
para evaluar la satisfaccion del cliente constituyen, en gran medida, las
establecidas en el Modelo SERVQUAL. La autora toma en cuenta las
dimensiones propuestas por los autores anteriormente mencionados y decide
utilizar en la presente las propuestas por Pérez Pérez (2017) y Leyva Salazar
(2018); debido a que recogen los elementos esenciales del servicio, poseen un
alto grado de actualidad, se ajustan muy positivamente a las caracteristicas de
los servicios hoteleros, evidencian diferenciacion e integracion entre las
dimensiones del servicio, incluyendo el costo como un importante elemento a

considerar; ademas su identificacion se sustenta en métodos estadisticos.

1.2.2 Calidad de la experiencia. Dimensiones, componentes y ambitos

para su gestion.

La calidad se basa en una serie de actividades coordinadas que se llevan a
cabo sobre un conjunto de elementos (recursos, procedimientos, documentos,
estructura organizacional y estrategias) para lograr la calidad de los productos
0 servicios que se ofrecen al cliente, es decir, planear, controlar y mejorar
aquellos elementos de una organizacion que influyen en la satisfaccion del
cliente y en el logro de los resultados deseados por la organizacién (Gonzalez
Camejo, 2018). Diversos autores concuerdan en que la CET consiste en un
proceso acumulativo, por etapas, que incluye la fase anterior, vacacional en el

destino, y posterior a las vacaciones, y que se necesita de una preparacion
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explicita para que suceda. Siendo una percepcion subjetiva, es totalmente
necesario incorporar al turista en dicho proceso, y se han definido algunas
dimensiones especificas que deben integrase en el andlisis. Las definiciones
analizadas sobre CET evidencian la necesidad de integrar los elementos que la
componen (dimensiones de calidad, componentes y ambitos) partiendo del
diagnostico y llegando hasta el establecimiento de estrategias para la
eliminacion de las insuficiencias identificadas y el monitoreo de los resultados.
Esta afirmacion induce a la necesidad de gestionar la CET, ya que aborda las
fases de diagnéstico, disefio, proyeccién y control, contemplando la
incorporacion de estrategias de solucion, como una forma de mejora por

correccion.

Una vez conceptualizados estos elementos, la autora concuerda con autores
como (Alvarez Garcia, 2018 y Guethon Sierra, 2018) en que la gestion de la
CET se basa en disefar, proyectar y evaluar aquellos elementos que influyen

en la percepcion que tienen los clientes sobre la experiencia vivida.

Para profundizar en los elementos asociados a la calidad de la experiencia y la
forma en que se articulan para lograr satisfacer las expectativas del cliente, se
profundizé en una revision a la bibliografia especializada en el tema, realizada
por Gonzalez Camejo (2018) a un total de 107 investigaciones. Para el analisis
la autora tuvo en cuenta los atributos asociados a la CET y las dimensiones en
las que estos se agrupan. Se concluyo que los aportes pueden ser reunidos en
tres posibles grupos; en los cuales coinciden las dimensiones cognitiva,

afectiva y sostenible.

El primer grupo estd compuesto por el 22.4% de los autores y comprende los
atributos: relacional, sensorial, emocional y cultural. El segundo grupo abarca el
25.2% de los autores y aborda los atributos: fisica, sostenible, afectiva,
responsable, racional, cognitiva, social y espiritual. El tercer grupo contiene al
52.4% de los autores con los atributos: confort, estimulante, novedosa,
escapista, hedonista, ecolégica, diversion, autenticidad y renovadora.

Una vez analizados los resultados la autora asume la gestién de la CET por
medio de los 21 atributos de calidad identificados por los autores consultados.

Igualmente considera pertinente incorporar cada uno de estos atributos a las
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dimensiones cognitiva, afectiva y sostenible, ya que se encuentran reflejados
en los tres grupos identificados. No obstante, en el estudio se identifican ciertos
atributos cuya inclusién, como dimensiones fundamentales, puede valorarse.
Para determinar los atributos de calidad mas representativos se construyé una
matriz binaria que consideré la presencia o no de los atributos en cada uno de
las investigaciones analizadas.

Utilizando el paquete estadistico Statistic Program for Social Sciences (SPSS)
para Windows version 21.0 y el Borgatti, S.P., Everett, M.G. and Freeman, L.C.
2002. Ucinet for Windows: Software for Social Network Analysis. Harvard, MA:
Analytic Technologies, se obtuvo que los atributos mas relacionados en las
investigaciones analizadas fueron: cognitivo, afectivo, sensorial, relacional,
social y sostenible (ver figura 1.2). Igualmente, se realizé un analisis de forma
cuantitativa con la ayuda del Ucinet, cuyos resultados se muestran en el anexo
1.
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Figura 1.2. Relaciones entre atributos asociados a la gestiéon de la CET en

hoteles.

Los atributos anteriormente mencionados presentan un alto grado de

centralidad normalizada con respecto a las restantes. De igual modo, tienen

menor centralizacion global de cercania con la red (in Closeness), mayor

centralizacion global de la cercania arménica (in Harmonic Closeness) y mayor
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robustez en los valores del eigenvector, como medida de centralidad. Los
atributos que presentan menor grado de centralidad son: racional, espiritual,
cultural, responsable, fisico, ecologico, diversion, autenticidad, renovadora,
confortable, estimulante, emocional, hedonista, novedad y escapista. De forma
general, puede decirse que todos los atributos deben ser evaluados y se
considera necesario su andlisis; no obstante, son los atributos de mayor
centralidad los que seran considerados dimensiones de CET.

A criterio de la autora, la gestion de la CET sera efectiva, en la medida que
logre disefnar, proyectar, controlar y mejorar los atributos y dimensiones de
calidad identificados en cada uno de los componentes de la experiencia
(actores, actividades, tematizacion, escenarios y tecnologia). Por otra parte, la
gestion debe realizarse inicialmente a nivel de producto turistico y luego
integrarse todos los elementos a nivel de destino. Es necesario adaptar los
elementos asociados a la gestion de la CET al sector hotelero; para lo cual ha

de profundizarse en sus particularidades y componentes.

1.3 Analisis critico de los procedimientos para la gestion integral de la

calidad en los servicios hoteleros.

Durante la revision bibliografica realizada en el marco de la presente
investigacion, no se encontraron evidencias explicitas de procedimientos
orientados a la gestion integral de la calidad en los servicios hoteleros, sin
embargo constan instrumentos independientes que permiten establecer pautas
para dar respuesta al problema planteado. Para efectuar el estudio de los
procedimientos asociados a la gestion de la calidad funcional se asume la
revision bibliografica efectuada por Leyva Salazar (2018) a 29 investigaciones.
Para el analisis se tuvieron en cuenta los atributos asociados a la GCF y las
dimensiones en las que estos se agrupan. Con la ayuda del Statistic Program
for Social Sciences (SPSS) para Windows version 21.0 se efectud un analisis
de conglomerado jerarquico por autores utilizando como criterio de unién el
método de Ward y la distancia euclidiana al cuadrado, segun el cual con un
corte en el nivel 8 se obtuvo que los autores pueden ser reunidos en cinco

posibles grupos; (Ver anexo 2).
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El primer grupo contiene el 37.9% de los autores®: son estudios basados en el
modelo SERVQUAL tienen como principal objetivo evaluar la calidad de
servicio y establecer cudles son los atributos que afectan a las percepciones y
expectativas de los clientes de los establecimientos hoteleros. En varios de los
estudios de este grupo se crean otras escalas basandose en la SERVQUAL
utilizando diferentes atributos de la calidad. La técnica mas empleada para
obtener los datos es mediante la aplicacién de una encuesta, regularmente
adaptada a partir del modelo de partida, y los resultados que se obtienen son
los atributos que fijan la calidad de servicio en los establecimientos estudiados
ya sea desde el punto de vista del cliente o desde el punto de vista de la
direccion del establecimiento o los empleados. Los atributos de calidad méas
utilizados en estos estudios son: los elementos tangibles, la fiabilidad, la
empatia, la capacidad de respuesta y la seguridad.

El segundo grupo abarca el 20.7% de los autores® , estos estudios realizan
analisis tedricos donde desarrollan una revision de los conceptos relacionados
con la calidad de servicio en la hoteleria e inciden en aspectos diferentes,
algunos tras una revision sobre la dimension y atributos relacionados con la
satisfaccion del cliente, hacen una revision a los principales métodos de
medicidn de la satisfaccion y concluyen con una revision de aspectos globales
e interculturales que afectan a la satisfaccion. Otros, hacen una revision de los
conceptos de calidad de servicio a partir de las dos escuelas de conocimiento,
la norteeuropea y la norteamericana, reflexionando sobre el concepto de
expectativa y su medicion. Concluyen su trabajo indicando que es necesario
determinar unos atributos “universales” de calidad de servicio en hoteleria al
igual que establecer unos estandares comunes de comparacion. Los atributos

de calidad que mas se analizan son: receptividad y empatia.

5 Lockwood (1994); Akbaba (2006); Parasuraman, Zeithaml y Berry (1995); Richard y
Sundaram (1995); Webster y Hung (1994); Gonzéalez Camejo (2018); Pérez Pérez (2017);
Cronin y Taylor (1992); Getty y Thompson (1994); Mei et al. (1999); Falces, Sierra, Becerra y
Brifiol (1999).

6 Ekinci et al. (2003); Antony, Antony y Gosh (2004); Grande et al.(1999); Armstrong et
al.(1997); Patton et al.(1994); Noda Hernandez (2004).
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El tercer grupo esta compuesto por 13.8% de los autores’, son investigaciones
gue hacen adaptaciones de la escala SERVQUAL para medir la calidad del
servicio en hoteles, en los cuales hacen uso de practicamente los mismos
atributos de la calidad: fiabilidad, elementos tangibles, personal y oferta
complementaria. En su descripcion de caracteristicas del personal se incluyen
aspectos relacionados con capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

El cuarto grupo lo conforman el 13.8% de los autores®, estas investigaciones
tienen como objetivo determinar el impacto de la satisfaccién de los clientes en
los hoteles, y se tuvieron en cuenta los atributos: cortesia y competencia del
personal, comunicacion y transacciones, elementos tangibles, adecuacién y
prontitud del servicio, solucion a los problemas.

El quinto grupo esta formado por el 13,8% de los autores® proponen un
sistema de indicadores como parte del procedimiento desarrollado para evaluar
la calidad del disefio de los servicios hoteleros que permite profundizar en las
insuficiencias identificadas y formular soluciones orientadas a la mejora,
ademas de realizar una valoracion critica de diferentes modelos de evaluacion
de la satisfaccion del cliente. Uno de los estudios de este grupo, Stevens et al.
(1995), creod una escala para medir la calidad en los restaurantes. Los atributos
utilizados son: fiabilidad, seguridad, elementos tangibles, capacidad de
respuesta, empatia.

Luego de la revision de la bibliografia consultada se puede concluir de las
investigaciones que: Las escalas mas utilizadas son basadas en el Modelo
SERVQUAL, propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985); las mismas,
en su mayoria, omiten el andlisis de las expectativas del cliente; las
dimensiones de calidad mas analizadas resultaron: elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia; la etapa mas
abordada en las investigaciones es la de prestacion de los servicios; el enfoque
mas utilizado es el enfoque al cliente, otro utilizado es el enfoque normalizado y

ninguno de los casos estudiados tiene un enfoque a la mejora; la etapa del

7 Bojanic y Rosen (1994); Lépez y Serrano (2001); Tsang y Qu (2000); Fernandez y Badia
(2004).

8 Akan (1995); Pérez Campdezufier (2008); O’Neill et al (2000); Otto y Ritchie (1996).
9 Stevens et al.(1995); Gonzalez Escalona (2017); Caruana et al.(2000); Garcia Buades (2001).
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ciclo de gestion méas analizada es la de control limitada a la evaluacién, en solo
uno de los procedimientos estudiados, Pérez Pérez (2017), se encuentra el
ciclo de gestion, en todo su alcance.

De forma independiente se estudia el procedimiento propuesto por Leyva
Salazar (2018), ya que este contiene las caracteristicas de los trabajos
incluidos en el andlisis de conglomerado y se disefia con el propésito de
solucionar las deficiencias metodoldgicas encontradas los mismos. El
instrumento constituye, a criterio de la autora, una valiosa herramienta para la
GCF, ya que se estructura en cuatro fases; la preparacion y diagnéstico inicial
comprende los elementos generales y la caracterizacion, con vista a los
elementos que serdn abordados en las fases restantes; y en los instrumentos
de recopilacion de la informacion. En esta etapa se constituye el equipo de
trabajo y el comité de expertos que certificara la toma de decisiones durante
todo el proceso. La fase de diagndéstico y proyeccion de estrategias evalua el
estado de los indicadores asociados a la relacion entre los componentes de los
servicios y las dimensiones de calidad, el cumplimiento de los requisitos; y el
equilibrio entre las expectativas y percepcion de los clientes sobre cada
servicio. La etapa de proyeccion comprende el desarrollo de estrategias para
cada servicio y el monitoreo permanente a la ejecucion y resultados
preliminares. En la fase de control y mejora se recalculan todos los indicadores,
se comparan los resultados y se valora el impacto de las estrategias; se
identifican y ordenan las causas que inciden en las deficiencias y se evalla su
impacto. La etapa de mejora comprende estrategias asociadas a lograr
cambios sustanciales en los componentes de cada servicio, teniendo en cuenta
las dimensiones de calidad. Se emplean una serie de técnicas para obtencion y
procesamiento de la informacién, que facilitan la toma de decisiones y aportan
resultados especificos acerca del comportamiento de los indicadores de calidad
en cada servicio analizado.

El analisis metodologico sobre la gestion de la calidad de la experiencia
turistica se realiza a partir de un conjunto de indicadores valorados por
Gonzalez Camejo (2018), como resultado de una revisién a 99 autores; de los
cuales el 6 % pertenecen al periodo (1997-2000), 32 % al periodo (2001-2009)
y el 61% al periodo (2010-2017).estos son:
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1. Indicador asociado a las etapas y componentes
Las etapas diseflo, proyeccibn y evaluacion son abordadas,
independientemente y al menos de forma implicita, por el 81.8%, 63.6% y
69.6% de los autores, respectivamente. Ninguno de los autores consultados
hace alusion a etapas de mejora, al menos de forma explicita y solo fueron
encontradas recomendaciones especificas resultantes de opiniones emitidas
por los clientes. Los componentes actividades, escenarios, actores vy
tematizacién son mencionados, al menos de forma explicita en el 100% de los
trabajos; ademas se observa que el componente tecnologia aparece en el
82.8% de los trabajos y corresponde, en su mayoria, al periodo 2001-2017. De
igual modo se observa que la tematizacidén aparece reflejada, ademas, como la
principal forma de gestionar experiencias a nivel de producto como son:
hoteles, cafeterias, restaurantes, excursiones y cruceros.

2. Herramientas para la obtencion de la informacion y alcance
Las herramientas mas empleadas para obtener informacién en los trabajos
analizados son: encuestas (93.9%), revision de comentarios en redes sociales
(87.8%) y entrevistas informales (79.8%). Se encontraron investigaciones que
abordan la revision a comentarios de clientes (27.2%) y la consulta a
especialistas (31.3%). En la mayoria de los trabajos se emplea mas de una
herramienta y los resultados obtenidos garantizan la continuidad de las
investigaciones. El 88.9% de los trabajos analiza la gestion de experiencias a
nivel de destino turistico y el resto aborda productos turisticos especificos como
hoteles, excursiones y restaurantes, tanto de forma simultdnea o
independiente. El 29.3% de los autores trata la gestion de experiencias en
cruceros, ya sea vinculado a los destinos que visita 0 a otros productos
turisticos.

3. Enfoques vy atributos de calidad considerados
Todas las investigaciones emplean, de manera explicita, el enfoque al cliente.
Los trabajos que abordan el turismo sostenible, o cualquier otra modalidad
directamente relacionada con la naturaleza, utilizan enfoques normativos para
temas relacionados con el medioambiente y la ecologia, siempre desde una
perspectiva orientada al cliente. EI 100% de las investigaciones aborda

elementos de calidad en el orden cognitivo y afectivo. Los autores se refieren
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ademds a las dimensiones sostenible (97.9%), sensorial (86.8%), social
(91.9%) y relacional 85.8%.

De forma general, se identifican insuficiencias entorno a la integracion de los
componentes de los servicios hoteleros con el ciclo de gestién, asi como con
las dimensiones de calidad de la experiencia turistica. La fase de mejora es
poco tratada por los autores y en los casos analizados solo se limita a la mejora
por correccion, siendo menos abordadas la mejora por innovacion y por
continuidad. La tecnologia es poco estudiada y su aprovechamiento no se
concibe como una via de contribucion a la CET. La gestion de experiencias no
es suficientemente investigada en hoteles, y los estudios consultados en este
sentido, se orientan hacia la tematizacion del producto. Como resultado de esta
revision Gonzalez Camejo (2018) propone un procedimiento que satisface las
necesidades de la presente investigacion en materia de gestion de la calidad
experiencial; el mismo estad constituido por tres fases, ocho pasos y ocho
tareas, y aporta un conjunto de indicadores para evaluar la calidad de la
experiencia y las condiciones para su gestion. Toma en cuenta los
componentes de la experiencia, sus ambitos y dimensiones de calidad; con un
enfoque de mejora orientado al cliente y es valorado de forma prospectiva y
retrospectiva a través del criterio de expertos y la aplicacion en hoteles del

destino holguinero, respectivamente.

1.4 Caracteristicas de la gestion integral de la calidad en hoteles del

destino Holguin.

El sector del turismo, ha crecido mundialmente a una velocidad mayor que la
demanda, dando lugar a un exceso en la oferta, de la cual es consciente el
consumidor. Por otra parte, y como consecuencia de un grupo de fendbmenos
importantes ocurridos en el mundo en los Ultimos afios, las conductas y habitos
del cliente de viajes de turismo han variado, siendo hoy mas propensos a un
turismo de experiencias en destinos seguros.

El destino turistico holguinero es actualmente uno de los mas visitados de
Cuba, posee una considerable capacidad habitacional para el turismo
internacional, la composicion de la planta hotelera, los grupos fundamentales

gue operan en el territorio y la variedad de sus recursos turisticos, le garantizan
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promocionarse como un abanico de posibilidades para el mercado nacional e

internacional.

Se han realizado varias investigaciones en materia de gestion integral de la

calidad acerca del destino Holguin; sin embargo los resultados evidencian

insuficiencias en el orden funcional y experiencial de forma independiente. A

continuacién se exponen las principales deficiencias clasificadas de acuerdo

con dicha naturaleza.

Deficiencias asociadas a la calidad experiencial*®

1. La necesidad de potenciar fundamentalmente las actividades de ocio y los
servicios tematizados, pues constituyen las motivaciones mas valoradas por
los turistas. Mediante la revision del correcto funcionamiento de los
restaurantes especializados, asi como la creacion de nuevas actividades y
la promocion de las mismas

2. Insuficientes actividades de exploracion de manera espontanea e
imprevisible, a partir de excursiones a sitios historicos, juegos de
participacion y actividades sorpresivas a clientes repitentes, como celebrar
cumpleafos y aniversarios

3. Poca variedad de experiencias, a través de actividades
contemplativas/reflexivas, como visitar comunidades locales y relacionarse
con la naturaleza. Mediante ferias artesanales, disfrute de cocteles para
presenciar la puesta de sol, caminatas ecoldgicas, cabalgatas a lugares de
interés, miradores que propicien la contemplacion del entorno paradisiaco,
siembra de arboles, talleres de proteccion ambiental y excursiones a casas
de pobladores locales

4. Insuficiente aprovechamiento de las experiencias existencial, experimental y
de aventura. A través de la incursion en el programa de animacion ejercicios
yogas y de Taichi; acondicionar lugares que propicien el descanso pasivo,
la relajacion y la interrelacion con el entorno natural; concursos de

fotografias tomadas en el destino por los clientes, talleres de pintura;

10 Fuente: Informes de balance del MINTUR en los afios 2017 y 2018, revision de comentarios
en TripAdvisor e investigaciones desarrolladas por los autores (Guethon Sierra, 2018; Alvarez
Garcia, 2018; Gonzalez Camejo, 2018).
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7.

actividades de buceo y pesca; recorridos en helicdptero, catamaran y motos
acuaticas.

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

Insuficientes escenarios adecuados para la realizacion de actividades de
meditacion y relajacion

No se propician las actividades con caracter espontaneo e imprevisible

Deficiencias asociadas a la calidad funcional!

1.
2.

Oferta reiterativa en los ciclos menu y cartas menu

Incumplimiento de los estandares fisicos y de servicio en relacion a los
precios de venta de los paquetes y costos presupuestados

Deficiente presentacion de platos de la cocina cubana e internacional
Incorrectos habitos en la manipulacion de alimentos y falta de higiene en
areas de elaboracion

Limitada preparacion del personal de cocina: elaboradores de alimentos y
mandos intermedios en cocina

Bajos niveles de satisfaccion de los clientes con la calidad y variedad del
servicio en los restaurantes buffet

Limitada oferta de cocteles

Cartas menu poco atractivas y con insuficiente informacién sobre la oferta
Insuficiente preparacion técnico profesional de mandos medios vy
trabajadores

10.Falta de creatividad en la decoracion de interiores

11.Limitado dominio de competencias para la atencioén al cliente

12.Bajos niveles de satisfaccidon de los clientes en las encuestas de frontera del

destino con los servicios hoteleros en cuanto a la recreacion y animacion

turistica y los servicios de alimentos y bebidas.

13. Desfavorable situacién con la categorizacién de restaurantes y hoteles.

11 Fuente: Informes de balance del MINTUR en los afios 2017 y 2018, revision de comentarios
en TipAdvisor e investigaciones desarrolladas por los autores (Pérez Pérez, 2017; Gonzalez
Escalona, 2017;Leyva Salazar, 2018; Dominguez Vela, 2018).
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14.Limitada oferta para el mercado nacional

De esta forma, la autora concluye que los estudios analizados coinciden en

cuanto a las insatisfacciones por parte de los clientes con respecto a la calidad,

en los elementos asociados a los componentes funcional y experiencial; dichos

resultados evidencian la necesidad de disefiar un procedimiento para la gestion

integral de la calidad en los servicios hoteleros.

1.5 CONCLUSIONES PARCIALES

Los resultados derivados de esta investigacion permiten elaborar las

conclusiones siguientes:

1.

La revision bibliogréfica realizada permitié determinar que la gestién integral
de la calidad se concibe como una premisa para garantizar la mejora en los
indicadores asociados a la satisfaccion del cliente vinculando elementos
propios de la calidad funcional y experiencial.

La calidad funcional se manifiesta a través de dimensiones en el orden de la
fiabilidad, el confort, la seguridad, la empatia y la especializacion; siendo la
evaluacion la etapa mas abordada en las investigaciones, en la mayoria de
los casos, desde la perspectiva de la prestacion.

Se identificaron componentes y ambitos asociados a las dimensiones de la
calidad de la experiencia turistica. La misma es abordada a través de la
proyeccion y monitoreo de estrategias, sin incorporar fases previas y
posteriores asociadas al ciclo de gestion.

La tematizacion se considera una estrategia fundamental para la gestion
integral de la calidad en los servicios hoteleros, a través de la insercidon de
los elementos inherentes a la calidad experiencial en los atributos
funcionales de las actividades basicas.

La revision de los procedimientos asociados a la gestion integral de la
calidad permitio identificar las propuestas de Leyva Salazar (2018) y
Gonzalez Camejo (2018) como las bases para el disefio del procedimiento
para la GIC en el orden funcional y experiencial, respectivamente.

Se identificaron insuficiencias asociadas a la calidad funcional y experiencial
en los servicios hoteleros del destino Holguin, las cuales avalan el disefio

de un procedimiento para la gestion integral de la calidad que contribuya al
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incremento de la satisfaccion del cliente a través del cumplimiento de sus
expectativas; y por consiguiente al desempefio del Sistema de Gestion de la
Calidad.
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CAPITULO Il. PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION INTEGRAL DE LA
CALIDAD EN LOS SERVICIOS HOTELEROS

El presente capitulo expone el procedimiento para la gestion integral de la
calidad en los servicios hoteleros, el mismo se encuentra elaborado sobre
bases cientificas y como resultado de la revision bibliografica realizada en el
capitulo anterior. La propuesta esta integrada por cuatro fases, con sus
correspondientes etapas y pasos, como resultado de la combinacién de los
indicadores propuestos por Gonzélez Camejo (2018) y Leyva Salazar (2018).
El procedimiento tiene como caracteristicas fundamentales que integra
elementos de calidad funcional y experiencial simultaneamente; el mismo se
encuentra valorado de forma prospectiva, a través del Método del Delphi; cuyos
resultados se evidencian al concluir la descripcion metodolégica; en el anexo 3

se aprecia el algoritmo que describe el instrumento disefiado.

Fase |. Preparacion y diagnostico inicial

Objetivo: establecer las condiciones organizativas para gestionar de forma
integral la calidad en los servicios hoteleros.

Etapa 1. Compromiso

Objetivo: implicar a todos los integrantes de la organizacién, para alcanzar una
Optima comunicacién entre el investigador y los miembros del hotel.

Contenido: garantizar el compromiso de los directivos y personal involucrado
durante la investigacion. Constituir el equipo de trabajo, ya sea con
trabajadores con alto grado de especializacibn o mediante la contratacion de
consultores. La segunda opcion contribuye a evitar la parcializaciéon de los
investigadores por el sentido de pertenencia que puedan tener hacia la
organizacion. De cualquier modo se requiere de la participacién del personal
del hotel para facilitar la recopilacion de la informacién y la aplicacion de los
instrumentos, asi como para acceder a datos especificos. Debe garantizarse
gue los recursos necesarios para realizar el estudio no impliquen costos que la
entidad no pueda cubrir.

Técnicas: tormenta de ideas, revision documental, conferencias y trabajo en
grupo.

Paso 1. Constitucion y capacitacion del equipo de trabajo
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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 organizardn actividades orientadas a
capacitar a cada miembro del equipo en materia de calidad de los servicios
hoteleros y se evaluard su capacidad para el cumplimiento de las tareas. Debe
garantizarse que el equipo esté integrado por especialistas en el campo
metodoldgico y en el practico, para garantizar que estos tengan conocimiento
del sector hotelero y ademas posean habilidades para tomar decisiones
respecto a la seleccion 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. Seleccidn del comité de expertos

Contenido: En este paso se constituye el comité de expertos, se sugiere que
esté integrado por 11-15 expertos, para garantizar mayor veracidad en los
criterios y afirmaciones. Se recomienda que los expertos trabajen de forma
anonima; 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 serd 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
Gonzalez Camejo, 2018. Este parte del calculo de un indice de experticia
segun aspectos como grado cientifico, afios de experiencia, investigaciones
realizadas y participacion 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
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Libros
Articulos cientificos

Afos de experiencia 0-5

6-10

10-adelante

Participacion en eventos relacionados con el | Regionales
tema

Nl W NFP| WN

Nacionales

Internacionales 3

indice de Experticia (IE) 1-2 Bajo

21-3 Alto

Fuente: Elaboracion propia
indice de Experticia (IE) =¥ Pp/4 (1)

Pp: Puntuacion 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. Analisis general del hotel

Objetivo: describir las principales caracteristicas del hotel, haciendo énfasis en

aquellas concernientes a la calidad de los servicios.

Paso 3. Caracterizacion del hotel

Contenido: definir las principales caracteristicas del hotel, teniendo en cuenta:

1.
2.
3.

Grupo Empresarial al que se subordina

Principales mercados emisores

Competidores. Deben clasificarse los competidores atendiendo a:
Marca

Grupo hotelero

Categoria

Partes interesadas

Socios

Proveedores

Servicios. Deben describirse los servicios que presta el hotel, definiendo
su alcance e interrelacion con los demas servicios.

Recursos
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e Infraestructura
e Tecnologia

e Personal. Debe caracterizarse la fuerza de trabajo atendiendo a:

. Nivel de escolaridad

o Dominio del idioma

J Categoria ocupacional
. Edad

o Sexo

o Experiencia

7. Indicadores del desempefio

e Ingresos

e Costos

e Utilidades

8. Satisfaccion del cliente

9. Porciento de quejas
Técnicas: revision documental, entrevistas, técnicas para la busqueda de
consenso.
Paso 4. Analisis normativo de la calidad en el hotel
Contenido: Caracterizar el hotel en cuanto a las normas de calidad por las
cuales se rige y establecer los requisitos de calidad para los servicios.
Tarea 1. Caracterizacion general del Sistema de Gestion de la Calidad
(SGC)
Se debe caracterizar el Sistema de Gestion de la Calidad del hotel 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 las NC
126: 2001 y 127: 2014 que establecen los requisitos para los servicios de
Restauracion y Alojamiento, respectivamente.

Técnicas: Revision documenta, entrevistas.

Fase Il. Diagndstico integral de la calidad

Objetivo: Identificar los servicios débiles y puntos criticos en la calidad

funcional y experiencial
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Etapa 3. Diagnostico al estado actual de la calidad funcional

Objetivo: diagnosticar el estado general de calidad funcional de los servicios
que presta el hotel, para determinar aquellos que presentan mayores
deficiencias

Contenido: evaluar la calidad funcional de los servicios del hotel para
determinar si existen deficiencias que indiquen un mal funcionamiento. El
contenido de esta etapa corresponde a la propuesta de Leyva Salazar (2018).
Se toma en cuenta el Modelo de calidad del servicio propuesto por
Parasuraman, Zeithamal y Berry (1985), se establecen cinco dimensiones para
la calidad del servicio en una escala llamada SERVQUAL: Elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Una revision realizada
por Ulacia Oviedo (2015) permite afirmar que estas dimensiones son las mas
empleadas en los estudios de calidad del servicio. Por tal motivo la autora decide
ajustar estas a las caracteristicas propias de un hotel, de tal modo que las
dimensiones del servicio a evaluar serian:

Confort: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales
de comunicacion que proyecten la calidad del servicio. Imagen del hotel, limpieza
y decoracion, elementos que garanticen la comodidad.

Fiabilidad: Capacidad de realizar bien el servicio y las actividades que lo
integran, habilidad, ajuste al tiempo.

Empatia: Comunicacion con el cliente, interés por sus necesidades vy
preferencias.

Seguridad: Higiene, inocuidad de los alimentos y bebidas, credibilidad,
privacidad, confianza

Especializacion: Atender las individualidades del cliente, ajustar el servicio a las
situaciones presentadas.

La calidad funcional de los servicios es el resultado de la interrelacion entre las
dimensiones de calidad del servicio y sus componentes para alcanzar los
estandares del servicio. De esta forma su andlisis se realiza en tres momentos;
el primero consiste en determinar la medida en que los componentes del
servicio tributan a alcanzar las dimensiones de calidad. El segundo analisis

consiste en determinar si la prestacion comprende todos los requisitos
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establecidos para los servicios y el tercero valora la satisfaccion del cliente en
funcion de las expectativas y percepcion sobre el servicio.

Seguidamente se procede a caracterizar los servicios atendiendo a la
combinacién de elementos aportados de autores como (Grénroos Yy
Gummerson, 1987; Rust y Oliver, 1994). Los componentes del servicio que se
proponen para el andlisis son:

1. Infraestructura: Es todo el espacio fisico y equipamiento empleados para
la prestacion del servicio; digase habitaciones, restaurantes, cafeterias, etc.

2. Productos: Son todos los productos del servicio; ej. Alimentos, bebidas,
actividades, etc.

3. Promocion: Forma y medios empleados para la promocion del servicio;
ej. Folletos, revistas, paginas web, etc.

4. Personal: Personas que intervienen en el servicio, capacidades,
actitudes, aptitudes, requisitos, etc.

5. Costo - Precio: En el caso de la modalidad Todo incluido, este elemento
se refiere a aquellos servicios que no se incluyen en los programas; ej.
Celebraciones, masajes, consultas meédicas, tiendas, etc.

6. Cliente: Tipos de cliente, nacionalidad, caracteristicas, etc.

7. Proceso: Actividades del servicio

Paso 5. Analisis de larelacion Componentes - Dimensiones

Contenido: se establece la interrelacion mediante una lista de chequeo que se
muestra en la tabla 2.2. Esta se aplica de manera individual a cada servicio; de
esta forma los resultados pueden ser analizados independientemente. Para
desarrollar la lista de chequeo se recomienda aplicar una encuesta al cliente
interno empleando una escala ordinal descendente (1-5); este analisis puede
complementarse con la revision documental.

Tabla 2.2. Lista de Chequeo de la relacion Componentes —Dimensiones

COMPONENTES DIMENSIONES P(1-5)
Confort | Fiabilidad | Empatia | Seguridad | Especializacion |Cc

Infraestructura Ccl
Producto Cc2
Promocion Cc3
Personal Cc4
Costo/Precio Cc5
Proceso Ccb6
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Cliente Cc7

Cd Cdl Cd2 Cd3 Cd4 Cd5 Ccd

Una vez aplicada la encuesta se determina la calidad Componente —
Dimension (Ccd) y sus indicadores asociados tal y como aparece en la tabla
2.2. Se proponen las expresiones de célculo 2-4

Ced = X° P/35 (2)

cd=%]Pd/7 (3)

Cc=X;Pc/5 (4)

Pd: Puntuacién promedio obtenida para cada dimension

Pc: Puntuacion promedio obtenida para cada componente

P: Puntuacién promedio obtenida en cada casilla

Cc: Calidad de los componentes

Cd: Calidad de las dimensiones

La escala empleada para evaluar la mayor parte de los indicadores propuestos
en el instrumento se ilustra en la tabla 2.3 y sus rangos fueron adaptados de la
propuesta de Leyva Salazar (2018), la modificacion consiste en la
incorporacion de un rango de aceptacion intermedia, para garantizar la
aplicabilidad total a todo tipo de instalacion hotelera.

Tabla 2.3. Escala propuesta para la evaluacion de los indicadores

Rangos Clasificacion
1-2.49 Baja
2.5-3.49 Media

3.5-5 Alta

Técnicas: Entrevistas, observacion directa, revision documental.

Paso 6. Analisis del cumplimiento de los requisitos del servicio.
Contenido: se analiza el cumplimiento de los requisitos de las NC 126: 2001
para el servicio de Restauraciéon y la NC 127: 2014 para el servicio de
Alojamiento. En el caso del servicio de Animacion, por su alto grado de
subjetividad, se recomienda emplear encuestas al cliente interno (trabajadores
vinculados a la animacién) acerca de elementos relacionados con el disefio de
este servicio. Para cada servicio debe calcularse el indice de cumplimiento de
los requisitos del servicio (ICrs) y los indices de cumplimiento para cada
requisito de forma individual (ICr).

Servicio de Animacion
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En la tabla 2.4 se proponen 7 requisitos que debe incluir el servicio animacion,
tomando como base los definidos por Gonzélez Escalona, 2017. Las técnicas
recomendadas para recopilar la informacion son las entrevistas a trabajadores
y a clientes, con escala ordinal ascendente (1-5) para garantizar uniformidad en
los indicadores calculados; en funcién de las caracteristicas del hotel en el
momento de aplicacién del procedimiento. Para el calculo del ICrs e ICr se
proponen las expresiones 5y 6, y la escala de evaluacién coincide con la tabla
2.3.

Tabla 2.4. Lista de evaluacién para el ICr en el servicio Animacién

Requisitos

ICr

Facilitar la integracion y participacion de todos los huéspedes en sus actividades

Rescatar y difundir del patrimonio cultural local y nacional

Garantizar la armonia entre los huéspedes y su interaccion con la naturaleza

Optimizar la utilizacion de toda la infraestructura hotelera

Promover la economia local a través de la generacion de nuevos empleos

Contribuir a que todos los clientes mantengan una adecuada calidad de vida y utilicen
de forma sana su tiempo libre durante las vacaciones

Ampliar las posibilidades ludicas para los huéspedes y la comunidad

ICrs

ICrs= X ICr/7 (5)

ICr =27 Pr /n(6)

Pr: Puntuacion de cada requisito

n: Total de trabajadores o clientes encuestados

Técnicas: Encuestas, observacion directa, revision documental.

Servicio de Restauracion

Para calcular los ICrs; ICr se emplea la observacion directa y la entrevista a los
trabajadores y las expresiones de calculo 7-8. Se elabora una lista de chequeo
basada en los requisitos del servicio segun la NC 126: 2001 y la NC 127: 2014;
tal y como aparece en la tabla 2.5. La escala de evaluacion coincide con los
parametros establecidos en la tabla 2.3.

Tabla 2.5. Lista de evaluacion para el ICr en el servicio Restauracion

Requisitos |Descripcion
NC 126:2001

ICr
(1-5)

51 Ubicacioén

5.2 Edificacion

5.3 Condiciones de calidad y disefio

5.4 Exteriores del restaurante y acceso

55 Entrada al restaurante
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5.6 Servicios técnicos. Abastecimientos
5.7 Seguridad
5.8 Condiciones higiénico-sanitarias
5.9 Facilidades para personas con discapacidades
5.10 Salén comedor
5.11 Servicios
5.12 Cartas
5.13 Servicios sanitarios publicos
5.14 Cocina
5.15 Almacenamiento
5.16 Mantenimiento general
5.17 Recursos humanos
NC 127:2014
5.3.20.1.1 |indice de plazas gastronémicas, dotacion, oferta y servicios

ICrs=X*ICr/18 (7)

ICr = X7 Pr/n (8)

Pr: Puntuacion de cada requisito

n: Total de trabajadores o clientes encuestados

Técnicas: Entrevistas, observacion directa, revision documental.

Servicio de Alojamiento

ICrs

Para determinar el cumplimiento de los requisitos del servicio Alojamiento se

procede de forma similar al servicio del Restauracion. Para ello se emplean los

requisitos de la NC 127: 2014. Igualmente se elabora una lista de chequeo tal y

como aparece en la tabla 2.6. Se emplean las expresiones de célculo 9-10 y la

escala para clasificar los resultados se corresponde con la empleada para los

servicios de Restauracion y Animacion.

Tabla 2.6. Lista de evaluacion para el ICr en el servicio Alojamiento

Requisitos Descripcion ICr P
NC 127: 2014 (1-5)

5.1 Responsabilidades

5.1.1 Capital humano

5.1.2 Comercializacion

5.1.3 Identificaciébn y tratamiento a las no conformidades. Acciones
correctivas y preventivas que tributan al cumplimiento de requisitos
de calidad

5.2 Requisitos generales de los establecimientos de alojamiento

5.3 Requisitos minimos de los establecimientos de alojamiento

5.3.1 Edificacion

5.3.2 Entradas
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5.3.3 Estacionamiento
5.34 Escaleras
5.35 Sefializacion
5.3.6 lluminacién
5.3.7 Agua
5.3.8 Electricidad
5.3.9 Condiciones ambientales e higiénico sanitarias
5.3.10 Aislamiento acustico
5.3.11 Seguridad
5.3.12 Facilidades para personas con discapacidades
5.3.13 Servicios técnicos
5.3.14 Areas verdes
5.3.15 Servicios sanitarios publicos
5.3.16 Vestibulo principal
5.3.17 Servicios de recepcion
5.3.19 Area habitacional
5.3.20.2 Areas recreativas
ICrs

ICrs = X1°ICr/25 (9)

ICr = X7 Pr/n (10)

Pr: Puntuacion de cada requisito

n: Total de trabajadores o clientes encuestados

Técnicas: Entrevistas, observacion directa, revision documental.

Paso 7. Determinacion de la Diferencia Expectativa — Percepcién (E-P)
Contenido: se determinan las diferencias Expectativa — Percepcion para los
servicios, de forma independiente.

Para determinar el estado de la satisfaccion del cliente, la autora asume una
aplicacion parcial del Modelo SERVQUAL formulado por Parasuraman,
Zeithamal y Berry (1985). Este modelo es conocido también como Modelo de
las Deficiencias, en el que se define la calidad de servicio como una funcién de
la discrepancia entre las expectativas de los consumidores sobre el servicio
gue van a recibir y sus percepciones sobre el servicio efectivamente prestado
por la organizacion. Los autores sugieren que reducir o eliminar dicha
diferencia, denominada GAP 5, depende a su vez de la gestidén eficiente por
parte de la organizacion de servicios de otras cuatro deficiencias. A

continuacion, se pasa a analizar los cinco gaps propuestos.
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Gap 1(Expectativas): Diferencia entre las expectativas del consumidor y la
percepcién de la direccion. La direccion no siempre percibe correctamente lo
gue los consumidores desean o su forma de juzgar los componentes del
servicio.
Gap 2(Estandares): Diferencia entre las percepciones de la direccion y las
especificaciones del servicio. La direccion puede no fijar las especificaciones
de calidad o que estas sean poco claras o irreales.
Gap 3 (Prestacién): Diferencia entre las especificaciones de calidad del servicio
y la prestacion real del mismo. Muchos factores pueden afectar a la calidad del
servicio prestado, puede que el personal esté mal entrenado, tenga exceso de
trabajo, la moral baja, los equipos estén en mal estado, escasa estimulacion,
entre otros.
Gap 4 (Comunicacion): Diferencia entre la entrega del servicio y las
comunicaciones externas. Las expectativas del cliente estan afectadas por las
promesas hechas por el servicio de comunicaciones del suministrador.
Gap 5 (Percepcion): Diferencia entre la percepcion del servicio y el servicio
esperado
Para determinar el E-P del servicio, la autora considera pertinente el analisis
del ciclo Expectativas-Estandares-Percepcion. ElI E-P constituye un indicador
concreto para el servicio analizado, representa el grado de conformidad del
cliente con el servicio en cuestion, para su calculo deben definirse los atributos
especificos del servicio en correspondencia con los estandares del mismo y
analizar su comportamiento en la prestacion del servicio.
Para el desarrollo de este paso debe aplicarse una encuesta a los clientes, en
la cual se evalie el nivel de expectativa y percepcion (escala ordinal
ascendente 1-5) que tiene con respecto a las dimensiones de calidad en cada
servicio; y a la calidad de los componentes. Para determinar el tamafio de la
muestra se recomienda utilizar un muestreo estadistico para poblaciones
finitas, tomando como poblacién la ocupacion trimestral; segun la expresion 11.
. K?p.gN

e’(N-1)+K*pg (11

n: tamano de la muestra

p: probabilidad con la que se presenta el fenbmeno
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g: (1-p) probabilidad de que no se presente el fendbmeno

N: tamafio de la poblacion

e: error en tanto porciento

K: valor critico correspondiente al nivel de confianza elegido

Las tablas 2.7 y 2.8 muestran los indicadores a calcular segun las expresiones

12-29 para la diferencia E-P respecto a las dimensiones y componentes,

respectivamente. La escala empleada aparece en la tabla 2.9, y debe

calcularse para cada servicio de forma independiente.

Tabla 2.7. Lista de evaluacion para la diferencia E-P de las dimensiones de

calidad

Servicios Dimensiones de Calidad P (1-5)
Confort | Fiabilidad | Empatia | Seguridad | Especializacién |
Alojamiento
Expectativas IEds
Percepcion IPds
Restauracion
Expectativas IEds
Percepcion IPds
Animacion
Expectativas IEds
Percepcion IPds
Hotel
Expectativas IEd IEd IEd IEd IEd IEdh
Percepcion IPd IPd IPd IPd IPd IPdh
IPd=
IEds = X1 Ed/5 (12) IPds = L3 Pd/5 (13) E — Pds = —= (14)
IPdh = 33 IPds/3 (15) IEdh = X2 IEds/3 (16) E — Pdh = —ot (17)

IEd = $}Ed/3 (18) IPd = T3 Pd/3 (19) E — Pd = - (20)

IEdh

IEds: indice de expectativas para las dimensiones del servicio

IPds: indice de percepcién para las dimensiones del servicio

E-Pds: Diferencia Expectativa- Percepcion para las dimensiones del servicio

IEdh: indice de expectativas para las dimensiones del hotel

IPdh: indice de percepcion para las dimensiones del hotel

E-Pdh: Diferencia Expectativa- Percepcion para las dimensiones del hotel
IEd: indice de expectativas de la dimension

IPd: indice de percepcién de la dimension

E-Pd: Diferencia Expectativa- Percepcion de la dimension

Ed: Expectativas promedio por dimension
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Pd: Percepcion promedio por dimension
Tabla 2.8. Lista de evaluacion para la diferencia E-P de los componentes del

servicio
Componentes del servicio P (1-5)
Producto | Promocion | personal | Costo/Precio | Proceso | cCliente | Infraestructura
Alojamiento
Expectativas IEcs
Percepcion IPcs
Restauracion
Expectativas IEcs
Percepcion IPcs
Animacion
Expectativas IEcs
Percepcion IPcs
Hotel
Expectativas | IEc IEc IEc IEc IEc IEc IEc IEch
Percepcion IPc IPc IPc IPc IPc IPc IPc IPch
IPcs
IEcs = X Ec/7 (21) IPcs = X3 Pc/7 (22) E — Pes = — (23)
IPch = Y2 IPcs/3 (24) IEch = X2 IEcs/3 (25) E — Ph = == (26)

IEch
IEc = ¥3Ec/3 (27) IPc = T3 Pc/3 (28) E — Pc = = (29)

IEcs: indice de expectativas para los componentes del servicio
IPcs: indice de percepcion para los componentes del servicio
E-Pcs: Diferencia Expectativa- Percepcion para los componentes del servicio
IEch: indice de expectativas para los componentes del hotel
IPch: indice de percepcién para los componentes del hotel
E-Pch: Diferencia Expectativa- Percepcion para los componentes del hotel
IEc: indice de expectativas de los componentes
IPc: indice de percepcion de los componentes
E-Pc: Diferencia Expectativa- Percepcion de los componentes
Ec: Expectativas promedio de los componentes
Pc: Percepcion promedio de los componentes
Nota: El E-P general se obtiene mediante la expresion de calculo (30) y se
evalla mediante la misma escala que los indicadores que lo componen.
E—P=XI(E—Pds+E — Pcs)/2 (30)
Tabla 2.9. Escala para la clasificacion de los indicadores
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Indicadores | Escala Indicadores | Escala

IEds; IEcs 1-2.49 Baja E-Pds; E-Pcs | <1 Bajo
IPds; IPcs 2.5-3.49 Media | E-Pcs; E-Pch | = 1 Aceptable
IEdh; IEch 3.5-5 Alta E-Pd; E-Pc > 1 Alto

IPdh; IPch

IEd ; IEC

IPd ; IPc

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

revision documental, observacioén directa.

Tarea 2. Construir la matriz de interrelacién de los indicadores de calidad

(MIIC)

En esta tarea se construye la MIIC, la cual analiza los resultados por indicador

y por servicio y permite establecer estrategias para cada servicio y para cada

indicador, de forma independiente. La figura 2.10 y la tabla 2.11 ilustran la MIIC

y las alternativas para la proyeccion de estrategias, respectivamente.

v

3 6 Ccd
2 5 lcr
1 4 E-P

Figura 2.10. Matriz de interrelacion de los indicadores de calidad (MIIC)

Fuente: Elaboracioén propia

Tabla 2.11. Alternativas para la proyeccion de estrategias

Cuadrante | Prioridad | Estrategia

1-2-3 1 Los servicios ubicados en este cuadrante necesitan estrategias
radicales que modifiquen totalmente el cumplimiento de los
requisitos, el equilibrio positivo entre las expectativas y
percepcion; y la relacién entre los componentes y dimensiones.

1-5-3 1 En este cuadrante deben tomarse medidas para incrementar el
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equilibrio entre las expectativas y percepcion de los clientes; y
hacia el incremento de la relacion entre los componentes y
dimensiones

4-2-3 1 El objetivo fundamental de las estrategias para estos servicios es
garantizar el cumplimiento de los requisitos y la interrelacion entre
los componentes y dimensiones de calidad

1-2-6 1 Debe priorizarse el cumplimiento de los requisitos de los servicios
y el logro de un equilibrio positivo entre las expectativas y
percepcion de los clientes

1-5-6 2 Deben tomarse acciones con vista a equilibrar satisfactoriamente
las expectativas y percepcion de las dimensiones y componentes
en los servicios ubicados en este cuadrante

4-2-6 2 Las acciones propuestas deben garantizar el cumplimiento de los
requisitos del servicio
4-5-3 2 Las estrategias para los servicios ubicados en este cuadrante

deben encaminarse a garantizar la relacion positiva entre los
componentes y las dimensiones de calidad

4-5-6 3 Las estrategias para los servicios cuyos indicadores estén
ubicados en este cuadrante deberan estar encaminados a mejorar
dichos indicadores

Técnicas: revision documental

Paso 8. Seleccidn y anélisis de los servicios débiles

Contenido: seleccionar aquellos servicios con prioridad 1 y profundizar en su
estado actual. Para el desarrollo de este paso se recomienda profundizar en los
indicadores especificos calculados en los pasos 5-7. La tabla 2.11 muestra los
indicadores y la forma en que deben analizarse a través de una lista de
chequeo, el propoésito 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 especificos de calidad

Servicios

Indicadores | Alojamiento | Restauracion | Animacién Estrategias cuando el
indicador es bajo

Cc Mejorar la calidad por
componente

Cd Mejorar la calidad en las
dimensiones

ICr Mejorar el cumplimiento de
los requisitos del servicio

IEds Incrementar las
expectativas respecto a las
dimensiones

IPds Mejorar la percepcion de
las dimensiones
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IEcs Incrementar

componentes

las

expectativas respecto a los

IPcs

los componentes

Mejorar la percepcion de

Valoracién Hasta 2 indicadores deteriorados (Prioridad 3)

3-4 indicadores deteriorados (Prioridad 2)
5-7 indicadores deteriorados (Prioridad 1)

Técnicas: Encuestas, entrevistas, técnicas de consenso.

Etapa 4. Diagndstico de la calidad de la experiencia turistica

Contenido: Determinar las deficiencias existentes respecto a la calidad de la

experiencia turistica, sus componentes y ambitos, para identificar aquellos

elementos a priorizar en la proyeccién de estrategias. El contenido de esta

etapa se basa en el procedimiento de Gonzalez Camejo (2018).

Paso 9. Determinar el indice de oportunidades del hotel (I0h)

Contenido: determinar el grado de oportunidad que posee el hotel para ofrecer

al cliente experiencias que satisfagan sus expectativas, a través de elementos

propios de su entorno y estructura como son:

1.

Condiciones geograficas y culturales: clima, recursos naturales,
caracteristicas de la localidad, cultura y tradiciones (la belleza natural, el
clima agradable, el buen estado de los recursos naturales, el desarrollo
local, y la riqueza de cultura y tradiciones incrementan las oportunidades del
hotel para satisfacer a los clientes)

Escenarios: infraestructura, planta hotelera, vias de acceso al hotel,
comunidades vecinas (el buen estado y diversidad en los escenarios
constituyen oportunidades para la satisfaccion de los clientes)

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

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

Actividades: servicios y actividades (la diversidad y cantidad de actividades

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

7. Tematizacion (la correcta definicion y respeto a la tematizacion contribuye a
satisfacer a los clientes)

La ponderacion de las oportunidades para cada componente (IOc) sera

otorgada a través de una escala ordinal de Likert (1-5), donde segun la opinién

de los expertos se otorgaran valores mayores segun la oportunidad de ofrecer
experiencias turisticas enriqguecedoras. Para evaluar el indice de oportunidad
de cada componente se recomienda utilizar la escala que aparece en la tabla

2.3.

Tabla 2.13. Lista de oportunidades del hotel

Componentes IOc | Clasificacion

Condiciones geograficas y culturales

Escenarios

Actores

Co-actores

Actividades

Tecnologia

Tematizacion

IOh

Fuente: Elaboracion propia

IOh = >Cltc (31)

C: componentes

tc: total de componentes

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

Paso 10. Calculo del indice satisfaccidon de la experiencia (ISE)

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

experiencia turistica. Para calcular el ISE se emplea la expresién de célculo 32,
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para la evaluacion de los resultados se utiliza la escala establecida en el paso 9
y de forma independiente para cada servicio y global para el hotel. Se sugiere
emplear encuestas con preguntas orientadas a los atributos y dimensiones de
calidad de la experiencia y utilizar la misma escala propuesta en la tabla 2.3; de
esta forma se garantiza un menor grado de subjetividad en las respuestas y se
facilita la aproximacion de los resultados. Con el proposito de organizar el
analisis, los atributos de calidad se agrupan por dimensiones. Los especialistas
seleccionados agruparon los atributos segun se muestra en la tabla 2.15.

Tabla 2.15. Atributos y dimensiones de calidad de la experiencia

Dimensiones Atributos

Cognitiva cultural, hedonista, novedad

Afectiva espiritual, estimulante, emocional, escapista
Sensorial fisico, renovadora, confortable

Relacional Diversion

Social Autenticidad

Sostenible racional, responsable, ecolégico

Fuente: Elaboracion propia

indice de satisfaccion de la experiencia (ISE)= $Sde/6  (32)

Sde: Satisfaccion por dimension (se obtiene de promediar las puntuaciones (1-

5 segun escala) por atributo (Sae)

Las estrategias a seguir durante el desarrollo del procedimiento dependen del

resultado del ISE; seguidamente se proponen alternativas en funcion de la

escala empleada.

e Si el ISE es muy bajo: el objetivo esencial del disefio de la experiencia es
garantizar la satisfaccion de los clientes

e Si el ISE es bajo: el disefio de la experiencia debe orientarse a incrementar
la satisfaccion de los clientes, ya que su estado actual es muy vulnerable e
insuficiente.

e Si el ISE es medio: aunque la satisfaccion del cliente es suficiente; existen
deficiencias que impiden que esta sea 6ptima; el disefio debe orientarse a
incrementar, al maximo, este indicador

e Si el ISE es alto: la satisfaccion del cliente es alta, sin embargo, el disefio

debe garantizar la mejora continua y la estabilidad del indicador
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Técnicas: revisidn de documentos, entrevistas, observacion directa, encuesta,
métodos de consenso y trabajo en grupo.

Paso 11. Identificar y clasificar las expectativas de los clientes

Contenido: determinar y agrupar las expectativas que tienen los clientes con
respecto a la calidad de la experiencia.

En este paso se listan las expectativas de los clientes y se clasifican
atendiendo a los cuatro ambitos de la experiencia (entretenimiento,
educacional, estético y aventurero) definidos por Pine y Gilmore (1999) y
retomado por (Fernandez Villaran et al, 2012; Andrades y Dimanche, 2014).
Para realizar esta tarea, la autora recomienda efectuar una revision a los
comentarios de los clientes en las redes sociales y aplicar encuestas con
preguntas abiertas que estimulen la creatividad del cliente. La combinacion de
los resultados de ambos meétodos permitird determinar y clasificar las
expectativas de los clientes.

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

Etapa 5. Valoracion previa de la Calidad Integral

Contenido: En esta etapa se calcula el indice de calidad integral, como una
medida total de la calidad de los servicios. Este indicador debe calcularse de
forma global para el hotel, y en caso de que la informacion lo permita puede
realizarse de forma independiente para cada servicio; la limitacién radica en los
indicadores asociados a la calidad de la experiencia, ya que las técnicas para
obtener los datos poseen un caracter subjetivo. Las expresiones de calculo 33-
34 reflejan la base matematica para determinar el ICl y la escala para su

valoracion se corresponde con la de la tabla 2.3.

indice de calidad integral del servicio (ICIs) = Promedio de los indicadores (Ccd

servicio; Icrservicio; IPdservicio; IPcservicio; ISEservicio) (33)

indice de calidad integral del hotel (ICIh)2 = Promedio de los indicadores (Ccd
hotel; Icrhotel; IPdhotel; IPChotel; IOhotel; ISEhotel) (34)

12 Todos los indicadores asociados al hotel se obtienen a través de la media aritmética de los
indicadores correspondientes a los servicios.
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Fase lll. Disefio, proyeccidén y monitoreo de las estrategias.

Objetivo: disefiar y proyectar estrategias para la calidad de los servicios, en
funcion de los atributos de calidad y componentes en el orden funcional y

experiencial.

Etapa 6. Proyeccién y monitoreo de las estrategias de calidad funcional

Contenido: incrementar la calidad de los servicios con prioridad 1 mediante
acciones orientadas a fortalecer los elementos que presentaron insuficiencias.
Supervisar constantemente la ejecucion de las estrategias propuestas; y
reflejar las observaciones principales respecto a cada acciéon. La tabla 2.16
muestra la lista de supervision a emplear. Las observaciones pueden ser
positivas 0 negativas; y sirven de evidencia para el proceso de evaluacion y
control a la calidad, una vez concluida esta etapa.

Tabla 2.16 Lista de supervision para las acciones propuestas

Estrategias | Acciones | Servicio Cumplimiento | Observaciones
1-n A|R|An|SI NO

1

2

3

m

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

Etapa 7. Disefio y Proyeccion de la Experiencia

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

Paso 12. Definir la experiencia

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

Tarea 3. Construir la Matriz de Experiencia del hotel
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Una vez determinadas las expectativas de los clientes y clasificadas segun los
ambitos de la experiencia, se procede a construir la matriz de experiencia del
hotel, tal y como aparece en la tabla 2.17. Para construir esta matriz se
recomienda apoyarse en el equipo de trabajo constituido en la Fase | o crear un
grupo de expertos, ya que su estructura requiere de un andlisis profundo a las
expectativas definidas para establecer su interrelacion con cada elemento de la
matriz. lgualmente se propone construir una matriz para cada ambito y analizar
las expectativas por ambito, y asi agilizar el trabajo. Para determinar la
prioridad de las expectativas se consulté a los expertos y estos propusieron
una escala, en funcion de la cantidad de clientes analizados.

Orden de prioridad de las expectativas:

81-100%/clientes: Prioridad 1

50-80%/clientes: Prioridad 2

0-49%/clientes: Prioridad 3

Tabla 2.17. Matriz de Experiencia del hotel
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Ambito predominante:

Expectativas |2 de Prioridad | Componentes Servicios  del|Dimensiones y atributos de
Clientes hotel calidad
Actividades Cognitiva
Afectiva
Escenarios
Sostenible
Actores y Co-
actores
Social
Tematizacion
Sensorial
Tecnologia
Relacional

Fuente: Elaboracion propia

Debe tenerse en cuenta que el hecho de que el ambito predominante sea uno;

no implica que la experiencia no se proyecte en los tres restantes. Esto solo
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significa que las expectativas que dieron lugar a la definicién de la experiencia
tiene una orientacion marcada hacia el ambito predominante.

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

Tarea 4. Calcular los indices de Predominancia (IP)

Una vez se construya la matriz de experiencia del hotel se procede a calcular
los IP para los ambitos; segun la expresion de calculo y la escala que aparecen
en la tabla 2.18. La seleccién de la expresion de célculo y la escala se basa en
el criterio de los expertos consultados. De esta forma se obtiene un criterio
cuantificable de la presencia de cada ambito en las expectativas de los clientes
y a la vez una vision general de la experiencia que debe proyectar el hotel.
Tabla 2.18 Expresion de calculo para los IP

indice de | Expresion de célculo Leyenda
Predominancia

(IP)

Ambitos 35 |IPa= }(V/100) /Expa |IPa: indice de predominancia de los
ambitos

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

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

Fuente: Elaboracion propia

Técnicas: métodos de consenso y trabajo en grupo.

Tarea 5. Analizar los componentes de la experiencia

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

Técnicas: métodos de consenso y trabajo en grupo.

Tarea 6. Esquema de la experiencia

En esta tarea se establecen estrategias concretas para cada expectativa
analizada, en cada uno de los servicios del hotel. Deben tenerse en cuenta los

recursos necesarios para la implementaciéon de cada estrategia y su prioridad
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(atendiendo al grado de importancia de la expectativa para el cliente). Para
realizar el esquema de la experiencia se propone la tabla 2.19.

Tabla 2.19 Esquema de la Experiencia

Estrategia
Expectativas que satisface Prioridad
Servicio | Actividades

Fuente: Elaboracion propia

Técnicas: métodos de consenso y trabajo en grupo.

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

Paso 13. Ejecucion de las estrategias

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

Técnicas: observacion directa, revision documental

Fase IV Control y mejora integral de la calidad

Objetivo: analizar las deficiencias detectadas la fase 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 del hotel, aun cuando no tuvieran prioridad 1
(en el orden de la calidad funcional), con el propésito de valorar la incidencia de
las estrategias entre servicios; y para el hotel.

Etapa 8. Recalculo de los indicadores asociados a la calidad funcional

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
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homogeneidad de los indicadores y una mayor precision en los resultados. Las
tablas 2.20 y 2.21 muestran la lista de comparacion de los indicadores
generales y especificos, respectivamente; asi como la valoraciéon de los
resultados.

Tabla 2.20. Lista de comparacion de los indicadores generales de calidad

Servicios hoteleros

Ccd ICr E-P Impacto
Ei | Ef | V= Ef/Ei | Ei | Ef | V= Ef/Ei | Ei | Ef | V= Ef/EIi
Alojamiento - |- |-
Restauracion - - |-
Animacion - |- |-
Hotel

Tabla 2.21. Lista de comparacion de los indicadores especificos de calidad

Servicios

Indicadores | Alojamiento Restauracion Animacion
Ei | EF | V=Ef/Ei | Ei | EF | V=Ef/Ei | Ei | EF | V=Ef/EI

Cc

Cd

ICr

IEds
IPds
IEcs
IPcs
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 2.22.

Tabla 2.22. Escala de medicién del impacto de las estrategias

Para los | Clasificacion del | Para los Servicios y Hotel Clasificacion  del
Indicadores | impacto Impacto
V>1 Positivo Mas del 60% de los | Positivo

indicadores  tuvieron un
impacto positivo

Vv

=1 Nulo El 100% de los indicadores | Nulo
tuvieron un impacto neutro

V<1 Negativo Hasta el 60% de los | Negativo

indicadores  tuvieron un
impacto negativo

Otras situaciones Debe valorarse por
el comité de
expertos, en
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funcién de la
naturaleza del
indicador

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

Paso 14. Analisis de las insuficiencias en la calidad funcional

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 calidad de los servicios hoteleros. Para identificar las causas
debe revisarse la lista de supervision a las acciones implementadas; 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 calidad de los servicios. Una vez identificadas las
causas debe determinarse su impacto en las problematicas, para ello se
propone el diagrama de arbol de realidad actual que aparece en la figura 2.23 y
relaciona las causas con las insuficiencias en cada servicio; y respecto al hotel.
El servicio que se encuentra mas cerca del hotel, es aquel cuya calidad esta

incidiendo de modo mas directo en la calidad del hotel.
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EFI EFI

EFI

Animacion

Restauracio

Alojamiento

Hotel

Figura 2.23. Diagrama arbol de realidad actual

Fuente: Elaboracion propia

Técnicas: Métodos de expertos, métodos de consenso, revisibn documental,
observacion directa, tormenta de ideas, entrevistas

Paso 15. Propuesta de soluciones para la calidad funcional

Contenido: Se procede a realizar un andlisis para determinar cual o cuales
constituyen las soluciones a implementar, identificando los elementos
facilitadores y limitantes de una o varias opciones, confeccionandose para
facilitar su ejecucioén el plan de accién. Para ubicar las acciones propuestas en
un horizonte temporal se recomienda emplear el Diagrama de Gantt.

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

Etapa 9. Control de la Calidad de la Experiencia
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Contenido: se procede a evaluar los atributos de calidad, el desempefio de los

componentes de la experiencia y el nivel de aproximacién entre las
expectativas y percepciones del cliente con respecto a esta. Se identifican las
insuficiencias en la calidad de la experiencia y se proponen soluciones
preventivas y correctivas.

Paso 16. Determinar la calidad en la percepcion de la experiencia

Contenido: se mide la percepcién actual de los clientes con respecto a los
atributos y dimensiones de calidad de la experiencia. Se calcula el indice de
percepcion (IPe) y se determinan las deficiencias en la calidad de la
experiencia.

Se recomienda efectuar una revision a los comentarios de los clientes en las
redes sociales, como minimo, tres meses después de aplicadas las estrategias
definidas. De igual modo pueden aplicarse encuestas para determinar la
percepcion que tienen los clientes de la experiencia vivida en el hotel. Una vez
recopilada la informacion se procede a determinar la presencia de cada atributo
y dimension de calidad en la percepcion de los clientes. Se propone emplear la
tabla 2.24.

Tabla 2.24 Percepcion del cliente respecto a los atributos de calidad de la

Experiencia
Dimensiones Atributos Muestra Presencia del | IPe
analizada |atributo
Cognitiva cultural
hedonista
novedad
Afectiva espiritual
estimulante
emocional
escapista
Sensorial fisico
renovadora
confortable
Relacional diversion
Social autenticidad
Sostenible racional
responsable
ecoldgico

Fuente: Elaboracion propia
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La muestra analizada'® se define por el nimero de comentarios revisados o la
cantidad de clientes encuestados; y la presencia del atributo especifica la
cantidad de veces que ese atributo es percibido de forma positiva. El IPe se
calcula segun la expresion de célculo 36 y la escala se sustenta en
investigaciones de (Pérez Pérez, 2017 y Gonzalez Escalona, 2017)

IPe= Presencia del atributo/ Muestra Analizada (36)

Escala de evaluacion:

IPe < 0.5 (Bajo)

0.51 < IPe < 0.80 (Medio)

0.81 <IPe <1 (Alto)

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

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

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

Para desarrollar esta tarea, se propone disefiar una encuesta con preguntas
dirigidas a medir el desempefio de los actores, escenarios, actividades,
tematizacion y tecnologia, en cada servicio del hotel. Los resultados de esta
tarea representan la medida en que los componentes contribuyen a la calidad
de la experiencia. Deben calcularse los indices de calidad del componente de
la experiencia (ICce) y los indices de calidad de la experiencia por servicio
(ICes). Para ello se proponen las expresiones de célculo 37-39; y se
recomienda emplear la misma escala propuesta.

ICce= > Pc/3 (37) ICes= >Pc/5 (38) Pc=) Vc/x(39)

Pc: Puntuacion promedio de cada componente

Vc: Puntuacién otorgada por un cliente a cada componente

X: cantidad de clientes

Técnicas: Encuestas, revision de comentarios en redes sociales, trabajo en

equipo, métodos de consenso.

13 Se recomienda emplear métodos estadisticos para calcular el tamafio de muestra
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Tarea 8. Recalcular el ISE (ISEr)

Contenido: analizar la satisfaccidén de los clientes con respecto a la calidad de
la experiencia vivida en el hotel y compararla con el ISE calculado previamente.
Debido a que los clientes encuestados no seran los mismos, se recomienda
recalcular el tamafio de la muestra y emplear el mismo instrumento.
Posteriormente deben compararse los ISE anterior y recalculado y analizar la
diferencia atendiendo a la escala que aparece en la tabla 2.25. Los parametros
y la escala son el resultado de una adaptacion, hecha por la autora, a la
propuesta por Pérez Pérez, 2017.

Tabla 2.25 Escala para evaluar la diferencia entre los ISE

Parametros | Clasificacion Estrategias

ISE > ISEr CET insuficiente  |Una vez concluido el paso 7, se debe
retornar a la Fase |, hasta que el ISEr
alcance o supere el valor inicial.

ISE = ISEr CET estable o|La ejecucion del paso 7 debe orientarse a
estancada analizar aquellos elementos que deben
fortalecerse para que el ISEr supere el
valor inicial y garantice la sostenibilidad en
la CET.

ISE < ISEr CET superior Se continua con el desarrollo del
procedimiento y se valoran aquellos
elementos que pueden ser mejorados

Fuente: Elaboracion propia

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

Paso 17. Analisis y solucion de las deficiencias

Contenido: identificar las causas que inciden en las insuficiencias detectadas.
Proponer acciones preventivas y correctivas para solucionar las problematicas.
Definir responsables y recursos necesarios para ejecutar las soluciones.
Técnicas: revision de documentos, entrevistas, observacion directa, encuesta,
trabajo en grupo y método de expertos.

Etapa 10. Pos-valoracién de la Calidad Integral

Contenido: En esta etapa se recalcula el indice de calidad integral, como una
medida total de la calidad de los servicios. Las expresiones 40-41 resumen la
base de calculo para determinar el ICIr y la escala para su valoracion se

corresponde con la de la tabla 2.3.

60



U+

indice de calidad integral recalculado del servicio (ICIrs) = Promedio de los
indicadores (Ccdr servicio; Icrrservicio; IPdrservicio; IPCrservicio; ISErservicio;
ICeservicio) (40)

indice de calidad integral recalculado del hotel (ICIrh) = Promedio de los
indicadores (Ccdr hotel; Icrrhotel; IPdhotel; IPCrhotel; ICcehotel'#; ISEhotel)
(41)

Paso 18. Construir las curvas de Calidad Integral

Contenido: se trazan las curvas de calidad integral para los servicios y el hotel.
Para ello se utilizan los valores resultantes de las etapas 5y 10. Los datos que
se insertan en la curva corresponden al indice de calidad integral previa y
posterior a la implementacién de las estrategias, con todos los indicadores
especificos que la generan. La figura 2.26 resume el plano para las curvas y las
zonas correspondientes a los resultados obtenidos. Se deben trazar tres curvas
en los planos asociados a los servicios, una para el plano del hotel y dos para

la comparacion de los ICI.

14 Este indicador se obtiene a través de la media aritmética de cada indice de calidad del
componente de la experiencia
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Plano de calidad previa para los Plano de la calidad pos-estrategias para
sarvicios los sarvicios
] 5
.5 ZONA DE CALIDAD . ZEE:SDEAE‘:SRD&D
4 SATISFACTORIA .
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1
ccdprevio Icrprevio  Ipd previe  Ipcprevio 1SE previe  ICiprevia Ccdpos  lbrpos  lpdpos  pcpos  ISEpee  ICEpoE  KCIpae

Plano de la calidad previa para el hotel Plano para la calidad pos-estrategia del

5 o - hotel
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Plano para la comparacion de la calidad integral
previa y pos-estrategia

4 ZONA DE CALIDAD
4 SATISFACTORIA

ZONA DE CALIDAD
ACEPTABLE

2 ZONA DE CALIDAD
DEFICIENTE

101 pravie 121 poR

Figura 2.26 Modelacién de las Curvas de calidad integral

Técnicas: Tormenta de ideas, revision documental y métodos de consenso

Paso 19. Mejora de la calidad funcional

Contenido: se procede a generar estrategias orientadas a la mejora de la
calidad de los servicios hoteleros, para ello pueden definirse lineas de mejora
en funcién de los componentes del servicio y elaborar un programa de acciones

concretas para la mejora de cada componente; teniendo en cuenta las
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dimensiones de calidad. La tabla 2.27 propone una ficha de mejora que

interrelaciona los elementos antes mencionados y garantiza la organizacion y el

alcance a todo el servicio.

Tabla 2.27. Ficha de Mejora para la calidad

COMPONENTES
DIMENSIONES

Estrategias de mejora

Confort

Fiabilidad

Empatia

Seguridad

Especializacion

Infraestructura

Producto

Promocion

Personal

Costo/Precio

Proceso

Cliente

Técnicas: Tormenta de ideas y métodos de consenso

Paso 20. Mejora de la experiencia

Contenido: una vez solucionadas las insuficiencias detectadas, se definen

estrategias para que la calidad de la experiencia del hotel transite a un nivel

superior. Para ello pueden tenerse en cuenta los siguientes elementos:

Incorporaciéon de nuevas actividades al esquema de experiencia del hotel

Modificaciones en los servicios del hotel

Ampliar los escenarios y gestionar recursos para enriquecer las actividades

Estrategias para que la experiencia abarque los cuatro ambitos establecidos

Acciones orientadas a la incorporacion de clientes provenientes de otros

mercados
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En este paso se procede a generar estrategias orientadas a la mejora de la
experiencia turistica, para ello pueden definirse lineas de mejora en funcién de
los componentes del servicio y elaborar un programa de acciones concretas
para la mejora de cada componente; teniendo en cuenta las dimensiones de
calidad. La tabla 2.28 propone una ficha de mejora que interrelaciona los
elementos antes mencionados y garantiza la organizacion y el alcance a todo el
servicio.

Tabla 2.28 Ficha de mejora para la calidad de la experiencia

COMPONENTES

Estrategias de mejora
DIMENSIONES g :

Cognitiva | Afectiva | Sensorial | Social | Sostenible | Relacional

Actividades

Escenarios

Actores

Tematizacion

Tecnologia

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

2.2. Valoracion prospectiva del procedimiento a través del Método Delphi

Objetivo: valorar procedimiento mediante el Método Delphi.

Se somete a consideracion de 21 expertos en gestion de la calidad de los
servicios hoteleros los elementos (utilidad préactica, importancia, vigencia,
validez, adaptabilidad, valor metodoldgico, integralidad y actualizacion), que
hacen de este procedimiento una herramienta efectiva la gestion integral de la
calidad en los servicios hoteleros. Para la seleccidén de los expertos se realizd
una busqueda online de articulos cientificos sobre el tema en los ultimos 10

afios en América. Esta revision arrojo6 137 autores; de ellos solamente 69
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contaban un indice de experticia alto, segun el procedimiento de Gonzalez
Camejo (2018); de estos, solo 21 accedieron a participar en la investigacion.

Para desarrollar el proceso de valoracion, se envido a los expertos una
encuesta, adaptada de Plasencia Betancourt (2013), donde se les solicitaba
gue manifestaran su conformidad acerca de si el procedimiento propuesto
reune los requisitos anteriormente expuestos (ver anexos 4-5). El equipo de
trabajo evalud los resultados de la encuesta y determiné la concordancia entre
la opinibn de los expertos para considerar que el instrumento posee las
cualidades necesarias. La tabla 2.29 muestra los resultados procesados por el
equipo de trabajo y los coeficientes de concordancia para cada cualidad,;

determinada segun la expresion de célculo (42).
_ Vn -
c=(1-22)+100 (42)

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 2.29. Coeficientes de concordancia de Delphi

Cualidades del Procedimiento para la gestion integral de la calidad en los
servicios hoteleros

Utilida
d
practic
a

Importancia
Vigencia

Valid
ez

Valor
metodol
dgico

Adaptabilid
ad

Integralida
d

Actualizacion

El

E2

E3

E4

ES

E6

E7

E8

E9

El

El

El

El
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El N

El

El

El [N

El

El N

E2

E2

C 95.23 | 90.47 95.23 | 90.47 85.7

100

100

Fuente: Adaptado de Pérez Campdesufier (2003)

Los resultados muestran que existe consenso entre los expertos para afirmar

gue el procedimiento propuesto para la gestion integral de la calidad en los

servicios hoteleros posee vigencia, utilidad practica, importancia, validez, valor

metodolégico y adaptabilidad; el punto de corte se encuentra en 3.05,

clasificando todas las caracteristicas en el rango de Bien Representativo (ver

anexo 6). De esta forma queda valorada prospectivamente la propuesta y se

encuentra en condiciones de ser aplicada en organizaciones hoteleras.

Técnicas: Encuestas, entrevistas, Método Delphi.

2.3 CONCLUSIONES PARCIALES

1. El procedimiento propuesto para la gestion integral de la calidad en los

servicios hoteleros, adapta indicadores de calidad funcional vy

experiencial tomados de las propuestas de Leyva Salazar (2018) y

Gonzalez Camejo (2019), respectivamente; ademas de incorporar

etapas asociadas a la valoracion global de los resultados.

2. La propuesta parte del analisis del entorno del hotel y la valoracion de

las oportunidades del mismo; asi como la constitucién y capacitacion de

equipos de trabajo y grupos de especialistas para la busqueda de

consenso en las decisiones tomadas y el logro del maximo compromiso

de todas las partes involucradas.
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Se incorpora el indicador asociado a la calidad integral de los servicios y
el hotel; el cual se concibe de forma diferente en las etapas previa y
posterior a la implementacion de las estrategias y se calcula teniendo en
cuenta la combinacion de los resultados derivados de los indicadores
especificos asociados a la calidad funcional y experiencial.

Se incorpora la mejora desde una perspectiva integradora asociada a los
elementos inherentes a las dos tipologias de calidad abordadas;
representando como ventaja fundamental la interrelacion de los
componentes y dimensiones en cada una de las acciones propuestas.
Se valora de forma prospectiva el procedimiento disefiado a través del
Método Delphi; el cual fue procesado sobre el juicio de especialistas en
el orden nacional e internacional y cuya concordancia permitié clasificar
los criterios de evaluacion empleados en el rango de Bien
Representativo; avalando la propuesta para ser aplicada en entidades
hoteleras.
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CONCLUSIONES

Del analisis de los resultados obtenidos en la presente investigacion emanan

las conclusiones siguientes:

1. La gestion integral de la calidad en los servicios hoteleros constituye una
estrategia efectiva para el incremento de los indices de satisfaccién del
cliente y la mejora en el desempefio de los Sistemas de Gestién de la
Calidad.

2. La revision bibliogréfica efectuada a las investigaciones asociadas a la
gestion integral de la calidad permitié identificar las dimensiones y
componentes inherentes a la calidad funcional y experiencial; asi como
determinar las tendencias metodolégicas para su gestiébn en entidades
hoteleras.

3. El procedimiento para la gestion integral de la calidad constituye una
herramienta ventajosa para las entidades hoteleras, ya que evidencia
indicadores generalizadores que contribuyen a la valoracion general de la
calidad en el hotel y facilita la realizacion de estudios comparativos entre
servicios, teniendo en cuenta diferentes intervalos de tiempo.

4. La propuesta metodoldgica para la gestion integral de la calidad en los
servicios hoteleros se integra al Sistema de Gestion de la Calidad a través
de procedimientos especificos para los servicios basicos del sector hotelero
gue incorpora indicadores asociados a la satisfaccion del cliente y el

monitoreo de sus expectativas.
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RECOMENDACIONES
Teniendo en cuenta las conclusiones enunciadas y con el proposito de

contribuir a la continuidad de la investigacion se recomienda:

1.
2.

Realizar la aplicacion del procedimiento en entidades hoteleras.

Aplicar simultdneamente el procedimiento en servicios y hoteles con
caracteristicas diferentes para valorar de forma practica su estructura y
aplicabilidad; asi como enriquecer el contenido de los indicadores
propuestos.

Incorporar indicadores para el célculo de la predominancia de las
dimensiones y componentes, incluyendo el analisis de la calidad funcional.
Incluir indicadores especificos para la gestion de la tematizacion de los
servicios.

Valorar la automatizacion del sistema de indicadores para facilitar su

procesamiento y analisis de los resultados.
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ANEXOS

Anexo 1. Analisis de centralidad de los atributos asociados a la calidad de

la experiencia turistica

Variables Degre |Betweennes |Closenes |Harmonic Eigenvecto
e S S Closeness r
Afectivo 15 4,494 46 17,5 0,283
Social 15 4,494 46 17,5 0,283
Sostenible |15 4,494 46 17,5 0,283
Cognitivo 15 4,494 46 17,5 0,283
Relacional 15 4,494 46 17,5 0,283
Sensorial 15 4,494 46 17,5 0,283
Emocional |18 41,911 47 17 0,279
Espiritual 16 29,286 47 17 0,249
Cultural 12 0,5 49 16 0,243
Fisico 11 0 50 15,5 0,227
SeSponsab' 11 0 50 15,5 0,227
Racional 11 0 50 15,5 0,227
Renovador |11 1,375 50 15,5 0,216
Autenticidad | 10 0,964 51 15 0,198
Ecolégico |9 0 57 13,667 0,178
Diversion 9 0 57 13,667 0,178
Hedonista (6 0 57 12,667 0,06
Novedad |6 0 57 12,667 0,06
Escapista |6 0 57 12,667 0,06
Confortable |6 0 57 12,667 0,06
Estimulante |6 0 57 12,667 0,06

Fuente: Gonzalez Camejo (2018)
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Anexo 2. Dendograma de los autores a partir de las dimensiones de la
calidad en la prestacion de los servicios hoteleros

Dendrograma que utiliza una vinculacién de Ward

Combinacion de conglomerados de distancia re-escalados

0 3 10 13 20 23
1 : | 1 | |

Lockwood; 1994 3

Akbaba;, 2006 25

Parasuraman, Zeithaml v Berry; 1985 1

Benitez del Rosarios; 2010 10

Gonzélez Camejo; 2018 29

Pérez Pérez; 2017 28

Larres; 2009 2

Aznar vy Rocafort; 2015 G |

‘Veloz-Mavarrete y Vasco-Vasco; 2016 )

MWei et al; 1999 14

Falces, Sierra, Becerra v Brifiol; 1999 15

Ekinci et al; 2003 | —I
Antony, Antony y Ghosh; 2004 23
Grande et al, 1983 13 J
= Armstrong et al; 1997 12
Patton et al.; 1994 a
Moda Hernandez; 2004 24 4
Bojanovic y Rosen; 1993 4
Lopez y Serrano; 2001 20
Ortega Sanchez; 2013 17
Hurtado Caza y Simbafia Huilca; 2016 22
Akan; 1895 8
Perez Campdezufier; 2008 26
CrMeill et al; 2000 16
Dugue Qliva; 2005 11
Buttle; 1995 ]

Gonzalez Escalona; 2017 27

Caruana et al, 2000 18

L

Garcia Buades; 2001 19

Fuente: Leyva Salazar (2018)
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Anexo 3. Algoritmo del Procedimiento para la Gestion integral de

calidad en los servicios hoteleros.

Faes |. Preparacion y diagrdetico Inlcial

»Etapa 1. Compromlac

«Paso 1. Constlifuclan y capaciacion del sguipo ds traoaje

“Pasn 2. Selacclon gel comité de expertos

«Etapa 2. Angllsls ganaral del hotal

*Paszo 3. Caracterizacion dal hotel

Paso 4. Analiele normative de 13 calidad en &l hotal

«Tared 1. Caracterizaclon ganaral dal Sletema de Geetlon da 1a Calldad [SGC)

Faes IL Clagndetico Integral de 1a calldad

«Etapa 3. Dlagnasilco al estado actual de 1a calldad funcicnal

P3s0 5. Analiels de 12 relaclan Componantes - Dimenalonss

Pas0 & Andliele del cumplimianta de los requizitos dal aarvicla.

«Pazo 7. Detarminaclan de 13 Diferancla Expactativa - Percapelon (E-P)

«Tarea 2. Conatrulr la matriz da Interrelacidn de los Indicadorss da calldad
(RIS}

«Pazo 3. Salecclon y anallzls de loe servicios déblies

Etapa 4. Dlagnasflco de 12 calldad de 13 experiencla furistica

*Paso 9. Detarminar el indlce de aporfunidades dal haotel (1ON)

«Paso 10. Caleulo dal indlce saflefacclin da 13 expariancia {13E)

«Paso 11, Identiflcar y clazificar las expectativas de loe cllentas

«Etapa 5. Valoraclen previa de 1 Callgad Intagral

Faee IIl. a0, proyeceldn y montiores de lae esiraieglas.

*Etapa &. Proyecclon y monltorso de lae esfrateglas de calldad funcienal
*Etapa 7. Dlzefo y Proyeccien da 1a Expariancia

*Paso 12. Definir 12 experiancla

«Tared 3. Conetrulr 1a Matriz de Experlencla del hotal

*Tared 4. Caleular les Indices de Predominancla {IP)

«Tared 5. Anallzar los componentas da |3 expariencla

+Tared €. Esquema da la expariencia

*Paso 13. Ejgcuclon de laz eatrataglas

o Faea [\ Coniral y me|ora Inkeqgral de la calldad

«Etapa &. Recalculs de los Indicadares asoclados 3 Ia calldad funclonal

«Paszo 14. Angllsls da lae Insuflclanclas en la calidad funclonal

*Paso 15. Propussta da soluclonss para la calldad funclonal

Etapa 5. Confrel de 1a Calldad de |2 Experlencla

Paso 15, Determinar 1a calldad an 1a parcepclon de la sxperiencla

«Tarea 7. Evaluacicn da 1a calldad da loz componentes de la experliencla por
sarvicio

*Tarea §. Racalcwlar al 12E [12Er)

«Paszo 17. Andllsls y soluclon de las deficlanclas

-Etapa 10. Pos-valoracien de la Calldad Integral

«Paso 13, Construlr 1az curvae de Calldad Intagral

*Paso 15. Majora da 18 calldad funclonal

*Paso 20. Majora da la expariancia

. & ___® ___
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Anexo 4. Encuesta aplicada al grupo de expertos para la valoracién del
procedimiento propuesto

A continuacion, se muestra una propuesta de procedimiento para la gestién
integral de la calidad en servicios hoteleros (ver documento adjunto). El
procedimiento ha sido confeccionado sobre la base del estudio de
metodologias y procedimientos existentes para la gestion integral de la calidad,
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:

Informacion solicitada

Nombre y apellidos: |

Institucion a la que pertenece: |

Cargo actual: Afos de
experiencia
Calificacion profesional, grado cientifico o académico:
Profesor Instructor Asistente | Licenciado Mastern Doctor
Titular Especialista
Afos de experiencia como docente y(0) investigador

Cuestionario

1. Su valoracion general respecto a la necesidad y pertinencia del procedimiento es::

Excelente Muy Regular | Bien Mal
Bien

2. En gqué medida considera Ud. que el procedimiento propuesto permitira la gestion
integral de la calidad en servicios hoteleros:

1 |2 |3 |4 | 5 |

3. Su valoracién general respecto al caracter metodoldgico del procedimiento es:

Excelente | Muy Bien | Bien | Regular | Mal

4. Considera que la estructura de las fases en el procedimiento resulté de forma:

Excelente | Muy Bien | Bien | Regular | Mal

5. Considera que los pasos en cada fase estan operacionalizados de forma:

Excelente | Muy Bien | Bien | Regular | Mal

6. En qué grado considera Ud. que se debe modificar el orden particular de alguna(s)
fase(s) y (0)
paso(s) en el procedimiento:

1 [2 |3 [4 |5 |

7. En qué grado considera Ud. que se debe incluir alguna fase(s) y (o) paso(s) al
procedimiento:

1 |2 |3 | 4 | 5

8. Con el propdsito de perfeccionar este procedimiento en qué medida considera Ud.
algun aporte para el procedimiento:

1 |2 [3 | 4 | 5




Anexo 5. Analisis de Fiabilidad de la encuesta para la valoracién del
procedimiento

Saessgsme” del procesamiento de los Estadisticos de fiabilidad
Alfa de | N de
N % Cronbach elementos
Caso | Validos 15 100,0 884 5
s Excluido | O ,0 :
Sa
Total 15 100,0

Fuente: Salida Statistic Program for Social Sciences (SPSS) para Windows
version 21.0
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Anexo 6. Procesamiento del Método Delphi para la valoracion prospectiva
del procedimiento para la gestion integral de la calidad en servicios

hoteleros
TABLA DE FRECUENCIA ABSOLUTA
ASPECTOS A CONUSLTAR MR |BR [R |PR |NR | TOTAL
Utilidad practica 20 1 0 0 0 21
Importancia y Vigencia 19 2 0 0 0 21
Validez 20 1 0 0 0 21
Valor metodolégico 19 2 0 0 0 21
Adaptabilidad 18 2 1 0 0 21
Integralidad 21 0 0 0 0 21
Actualizacion 21 0 0 0 0 21
TABLA DE FRECUENCIA ABSOLUTA ACUMULADA
ASPECTOS A CONULTAR MR BR R PR NR
Utilidad practica 20 21 21 21 21
Importancia y Vigencia 19 21 21 21 21
Validez 20 21 21 21 21
Valor metodolégico 19 21 21 21 21
Adaptabilidad 18 20 21 21 21
Integralidad 21 21 21 21 21
Actualizacion 21 21 21 21 21
TABLA DEL INVERSO DE LA FRECUENCIA ABSOLUTA ACUNULADA
ASPECTOS A CONULTAR MR BR R PR
Utilidad practica 0,9524 | 1 1 1
Importancia y Vigencia 0,9048 | 1 1 1
Validez 0,9524 | 1 1 1
Valor metodoldgico 0,9048 | 1 1 1
Adaptabilidad 0,8571 | 0,9524 | 1 1
Integralidad 1 1 1 1
Actualizacion 1 1 1 1
TABLA DE DEREMINACION DE LOS PUNTOS DE CORTES
ASPECTOS A | MR BR R PR Suma | Promedio | N - Prom.
CONULTAR
Utilidad 1,67 3,49 3,49 3,49 12,14 | 3,04 0,01
practica
Importancia vy | 1,31 3,49 3,49 3,49 11,78 | 2,95 0,1
Vigencia
Validez 1,67 3,49 3,49 3,49 12,14 | 3,04 0,01
Valor 1,31 3,49 3,49 3,49 11,78 | 2,95 0,1
metodolbgico
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Adaptabilidad | 1,07 1,67 3,49 3,49 9,72 | 2,43 0,62
Integralidad 3,49 3,49 3,49 3,49 13,96 | 3,49 -0,44
Actualizacion | 3,49 3,49 3,49 3,49 13,96 | 3,49 -0,44
Suma 14,01 | 22,61 |24,43 |24,43 |8548
Punto de | 2 3,23 3,49 3,49 12,21 | 3,05 =N(Pro.Ge)
corte

2 3,23 3,449 3,49

———t+—

MR BR R PR MR

CONCLUSIONES GENERALES
ASPECTOS A CONULTAR MR | BR PR | NR
Utilidad practica Si |- - -
Importancia y Vigencia Si |- - -
Validez Si |- - -
Valor metodolégico Si |- - -
Adaptabilidad Si |- - -
Integralidad Si |- - -
Actualizacion Si |- - -




