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Resumen

Las entidades turisticas cubanas enfrentan el gran desafio de desarrollarse en un entorno
dindmico y altamente competitivo el que demanda conocer: productos, procesos, Servicios y
métodos organizativos de excelencia. Por tanto es fructifero valorar el desarrollo del Sistema de
Gestion de la Calidad permitiendo afrontar estos retos desde una perspectiva estratégica.

El trabajo fue realizado en la Villa Mirador de Mayabe con el propésito de diagnosticar el sistema
de gestion de la calidad que presenta la entidad, teniendo presente la Norma Cubana ISO 9001:
2008, asi como valorar el funcionamiento de los elementos que estructura la Gestion Estratégica
de la entidad como proceso rector y punto de partida de la gestion de calidad, una vez
implantado un Sistema de Gestion Integrado en la Empresa ISLAZUL en el afio 2010. Durante
todo el proceso realizado se emplearon técnicas del Ingeniero Industrial para la recopilacion de
informacion, entrevistas directas, tormenta de ideas, revision de documentos y observacion
directa entre otras fuentes de gran utilidad para la realizacion de esta investigacion.

Para dar cumplimiento a este objetivo se aplico la primera fase de la metodologia de
implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad, desarrollada por la MSc lleana Hernandez
Concepcidn y profesores del colectivo de la disciplina Calidad del Departamento de Ingenieria

Industrial de la Universidad de Holguin.



UNIVERSIDADo:HOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

Abstract

The entities tourist Cubans face the great challenge of being developed in a dynamic and highly
competitive environment the one that demands to know: products, processes, services and
organizational methods of excellence. Therefore it is fruitful to value the development of the
System of Administration of the Quality allowing confronting these challenges from a strategic
perspective.

The work was carried out in the Villa Mirador of Mayabe with the purpose of diagnosing the
system of administration of the quality that presents the entity, having present the Norma Cuban
ISO 9001: 2008, as well as to value the operation of the elements that structures the Strategic
Administration of the entity like process rector and starting point of the administration of quality,
once implanted an Integrated System of Administration in the Company ISLAZUL in the year 2010.
During the whole carried out process they were used technical of the Industrial Engineer for the
summary of information, direct interviews, storm of ideas, revision of documents and direct
observation among other sources of great utility for the realization of this investigation.

To give execution to this objective the methodology it was applied of diagnostic of the System of
Administration of the Quality, developed by the MSc lleana Hernandez Concepcion and professors
of the community of the discipline Quality of the Department of Industrial Engineering of the
University of Holguin, with an adaptation that values the Strategic Administration of the Quality like

essential element.
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Introduccion.

Los Sistemas de Gestion de la Calidad en los momentos actuales se han convertido en
el mundo globalizado de hoy, en una necesidad insoslayable para permanecer en el
mercado, partiendo del hecho de que un producto o servicio que no satisfaga los
requisitos de calidad del mercado no se puede comercializar, y si no son estables a largo
plazo, las empresas llegan a perder su competitividad y prestigio por lo que no sobreviven en el

mismo por mucho tiempo.

Para lograr obtener productos y servicios de alta calidad y bajos costos se hace necesario el
establecimiento de un Sistema de Gestion de la Calidad como herramienta esencial, siendo esto
la mayor preocupacion de la alta direccion o gerencia de cualquier organizacion para lograr que
su funcionamiento sea eficiente y permita evaluar con sistematicidad el desempefio de la

entidad obteniendo un objetivo Unico, la satisfaccion de los clientes y de las partes interesadas.

La preocupacion por la calidad ha acompafado a la humanidad desde su surgimiento y han
posibilitado conseguir los beneficios que hoy disfrutamos, pero solo desde mediado del
pasado siglo su gestion ha pasado a ser centro de interés de los investigadores y
empresarios que han comprendido que la satisfaccion y superacion de las necesidades del
cliente es imprescindible para permanecer en el mercado, lograr una imagen corporativa
favorable exige dedicacion al cliente, esto implica orientacién hacia el consumidor; lo cual
debe suponer una variacion del servicio que se apoya en la profesionalidad, responsabilidad y
eficiencia de toda la organizacion, uno de los mecanismos mas aceptados a nivel mundial es la
aplicacion de las normas I1ISO 9000, en especifico la 9001:2008 referida a los sistemas de Gestion

de Calidad en las organizaciones.

La traduccién certificada de la Norma Internacional ISO 9001:2000, Quality Management Systems
Requirements es adoptada como norma nacional idéntica con la referencia NC-1ISO 9001:2001,
la cual establece el Sistema Gestion de la Calidad a través de un modelo de procesos, el mismo
considera cuatro pilares, requisitos o criterios basicos para el logro de la calidad, ademas en las

normas de la serie ISO 9000 se establecen elementos que debe tener en cuenta o cumplir una
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organizacion materializandose hoy en la actualizacion de estas normas en la norma I1SO
9001:2008.

Fue utilizada como centro de investigacion la Unidad Empresarial de Base Villa Mirador de
Mayabe perteneciente a la Empresa ISLAZUL, en la actualidad se estan llevando a cabo varias
medidas con el objetivo de convertirse en el Complejo Bosque Mirador para de esta manera lograr
una mayor aceptacion de los servicios asi como un mejoramiento total del confort y la estética de
la planta hotelera en general. Con la nueva creacién se hace necesaria verificar si con la
implantacién del Sistema de Gestion Integrado en el afio 2010 se cumple con los requisitos que
exige la norma ISO 9001:2008, logrando una mejor relacion con sus proveedores, clientes asi
como convertirse en un maximo competidor en el mercado, lo que hace inevitable la realizacion
de un diagndstico de la situacion actual del sistema de gestion de la calidad del complejo.

Se puede apreciar como problema cientifico en la presente investigacion: ¢ Cémo diagnosticar la
actividad de Gestién de la Calidad segun los requisitos de la norma ISO 9001: 2008 en la Villa

Mirador de Mayabe?

La realizacion de este trabajo trae por consiguiente una repercusion social ya que al diagnosticar
la actividad de gestion de la calidad, se tiene una idea clara de cuales son los puntos débiles de
la entidad, y al mismo tiempo se traza un plan de accidn a seguir, que al ser cumplido, posibilitara
la integracion completa de las actividades de calidad al Sistema Integrado de Gestion con que

cuenta la entidad.

Como objeto de la investigacion la Gestion de la Calidad en la Villa Mirador de Mayabe, se
precisa como objetivo general la aplicacion practica de un procedimiento metodoldgico para el
diagnostico del sistema de Gestion de la Calidad en la Villa Mirador de Mayabe. Como objetivos
especificos de esta investigacion podemos encontrar:

1- Fundamentos teoricos sobre la gestion de calidad, gestidn estratégica de calidad y la
aplicacion de las NC ISO 9000

2- Seleccion y adecuacion de la metodologia para el Diagnéstico del Sistema de Gestion de la
Calidad.
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3- Aplicar la metodologia de diagndéstico de la actividad de Gestion de la Calidad seleccionado,
teniendo presente la norma 1ISO 9001:2008.

El campo de accion se enmarca en un Diagnostico de un Sistema de Gestion de la Calidad.
Como hipotesis se pudo declarar que si se diagnostica la Gestion de Calidad segun los
requisitos de la NC ISO 9001: 2008 y se profundiza en la Gestion Estratégica de la Calidad en la
Villa Mirador de Mayabe, se lograra incrementar la integracion de las actividades de calidad al
Sistema Integrado de Gestidén de la misma y aumentara la satisfaccion de los clientes.

Para el desarrollo de esta investigacion se utilizaron los siguientes métodos cientificos de la
investigacion:

+ Método tedrico de andlisis y sintesis para distinguir el sistema u objeto sujeto a investigacion,
analizandolos y sintetizar los resultados del analisis en la elaboracion de las conclusiones.

+ Sistémico estructural para el andlisis y caracterizacion de la actividad de gestion de la calidad
segun los requisitos que establece el Modelo de Procesos para la Gestion de la Calidad de la
norma 1SO 9001:2008.

+ Métodos empiricos como la entrevista, consultas, tormentas de ideas, encuestas, andlisis de
documentos para la obtencion de informacién y observacion directa.

Los aportes fundamentales de esta investigacion son: la identificacion de los elementos que
dificultan la Gestion de la Calidad segun la norma ISO 9001:2008 en el Sistema Integrado de
Gestion en la Villa Mirador de Mayabe y la propuesta de acciones de mejora de forma colateral.
Permite evaluar la situacion real de la empresa, definiendo asi las dificultades criticas a
solucionar y sobre las que se deben orientar los esfuerzos en materia de calidad.

El presente trabajo de investigacidén se encuentra estructurado de la siguiente manera:

% Introduccion

% Capitulo |

%+ Capitulo Il

% Valoracion econémica social

% Conclusiones

% Recomendaciones

+ Bibliografia
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Capitulo I: Fundamentacion Tedrica sobre el proceso de Gestion de la Calidad, Gestidon

estratégica y analisis metodoldqgico

1.1 Conceptos v definiciones de Calidad.

La palabra calidad, tiene una historia larga relacionada con los filésofos de la antigiiedad, la
misma proviene del latin "Qualitas" y fue empleada por primera vez por Cicerdn para transmitir
este concepto de la lengua Griega. Aunque la palabra se difundié rapidamente, su concepto y
aplicacion variaron, originando ciertas confusiones. “En gran medida la evolucién ocurrida en la
calidad es causa y al mismo tiempo efecto de las variaciones experimentadas en la relacion entre
el Hacedor (productor) y el Recibidor (cliente)” segun Marcia Nodas, profesora cubana que
refleja lo planteado en su Folleto de Calidad en los servicios. En la literatura especializada se
identifica la calidad con significados tan sencillos tales como: aptitud para el uso, ausencia de
defectos, conformidad con los requisitos, conveniencia del producto, relacion precio — cantidad —
oportunidad y otros, especialistas en el tema como Aristoteles, Kant, Deming, Crosby, Joseph M.
Juréan, Kauro Ishikawa, entre otros han aportado definiciones mucho mas profundas en relacion
con este término, las cuales han evolucionado segun las necesidades, pero los cambios
experimentados en el nivel empresarial internacional en la ultima década , han determinado la
necesidad de considerar al cliente como el principal eslabén para la comercializacion, y la
satisfaccion de este, como Unica via para desarrollarnos, por lo que el concepto de calidad se ha

enfocado hacia la capacidad para satisfacer y exceder las expectativas y necesidades del cliente.

En la filosofia, el término calidad fue introducido por Aristoteles, el cual formé parte de un
constante pensamiento filoséfico durante muchos siglos. Un poco mas tarde el especialista en
calidad Alexanderson, definid a la calidad como “la adecuacion a las expectativas del cliente”.
La incorporacion del término expectativas aporta a la definicion un caracter dinamico y cambiante.
Mientras para Armand Feigenbaum la calidad se define como “el conjunto total de las
caracteristicas del producto de marketing, ingenieria, fabricacion y mantenimiento a través del
cual el producto en uso satisface las expectativas del cliente”, reconociendo de esta forma su
caracter procesal. Deming la define como “el grado predecible de uniformidad y confiabilidad a

un bajo costo que se ajuste a las necesidades del mercado (Deming, W. E. 1989)",
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concentrandose en la relacion precio-calidad como criterio para valorarla, otra definicibn que hace
es "Calidad es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles, solo
asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente
pagard; la calidad puede estar definida solamente en términos de la gente.

Por otra parte Kaoru Ishikawua (1988) la define como “La calidad es todo lo que alguien hace a lo
largo de un proceso para garantizar que un cliente, fuera o dentro de la organizacion obtenga
exactamente aquello que desea en términos de caracteristicas intrinsecas, costos y atencién que
arrojaran indefectiblemente satisfaccién al consumidor”.

Segun Albrecht, (1990). Proveer satisfaccion a partir de calidad, segun la define el cliente,
significa comprender perfectamente las dimensiones de la calidad: la calidad del producto y la
calidad del servicio.

Segun Fornell, (1992). "Es la medida en que un producto satisface al cliente, definicién sencilla
gue contiene las ideas fundamentales de cualquier tesis moderna de calidad, en el sentido de
gue se trata de un producto (o servicio, visto en su amplia concepcion) destinado a satisfacer las
necesidades de los clientes.

Segun Mayra Moreno (1998). Profesora cubana que define la calidad como: “Conjunto de
caracteristicas de una entidad que resultan de la integracion e interaccion de determinados
sujetos econdmicos que permiten satisfacer y superar las necesidades de los consumidores sin
afectar el entorno”.

Desde una perspectiva técnica Philip B. Crosby, define la calidad como “cumplir con los
requisitos” (Crosby, P. 1980)". Su vision sobre la calidad se puede resumir en:

v" Adecuacion al uso.

v' Conformidad con los requisitos.

v Satisfacer al cliente.

v' Hacer el trabajo bien a la primera.

v" Una actitud que comienza al maximo nivel.

v" Prevencion de fallos y errores.

Segun J. M. Juran, en la cuarta ediciéon de su libro Jurans Quality Control Handbook define la

calidad como un conjunto de caracteristicas que satisfacen las necesidades de los clientes y en
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consecuencia, hacen satisfactorio el producto. Ademas plantea que la calidad consiste en no
tener deficiencias, y explica la definicion teniendo en cuenta las palabras claves:

1-Producto: Es toda salida de un proceso.

2-Caracteristica de un producto: Es una propiedad que posee un producto y con la que se espera
satisfacer las necesidades de ciertos clientes.

3-Jerarquias de las caracteristicas de un producto: Los productos se presentan en una especie
de organizacion piramidal o jerarquica.

4-Cliente: Un cliente es alguien que ha sido impactado por un producto, los clientes pueden ser
internos o externos.

5-Los Usuarios: Son aquellos clientes que realizan operaciones positivas con el producto.
6-Deficiencia del producto: Las deficiencias del producto, pueden ser, entrega con retrasos, fallos
en la utilizacién, errores en la factura, desperdicio o reelaboracion de la produccion o cambios en
el disefio. Cada uno de estos acontecimientos es el resultado de algunas deficiencias del
producto o del proceso, y todos ocasionan disgustos en los clientes.

En la norma ISO 9000 la definen como “grado en el que un conjunto de rasgos diferenciadores
inherentes cumplen con las necesidades o expectativas establecidas, generalmente implicitas u
obligatorias”.

Asi es importante tener conciencia de que existen diversos conceptos de calidad, autores con
distintas definiciones pero todas tienen en comun: La calidad, como el cumplimiento de un
conjunto de rasgos Yy requisitos esenciales de un producto para satisfacer las necesidades
de determinados clientes o usuarios. Sin un cliente que juzgue el producto, no se podra
hablar de calidad. Es necesario sefialar que el concepto de calidad no es estatico, pues
las necesidades de los clientes cambian constantemente, es relativo porque para algunos
clientes un producto y/o servicio puede ser excelente mientras que para otros no lo es o dejo
de serlo. Es dual debido a que el hombre es mas exigente como cliente que como suministrador
y es participativo pues todo el personal de una empresa debe involucrarse y aportar en la
busqueda de la calidad, es multidimencional, porque son diversas las dimensiones que se
tienen en cuenta en las definiciones de calidad, como son las cualidades, la cantidad, la

oportunidad, surtido, el precio, el servicio postventa y la dimensién medioambiental.
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1.1.2 Evolucién de la calidad.

La calidad es un tema de creciente desarrollo, ahora ya no se puede hablar de hacer las cosas
bien sino mantener un nivel de calidad adecuado durante la realizacién de un producto o servicio.
Anteriormente se creia que la calidad era demasiado costosa y por eso influia en las ganancias
producidas por la empresa. La evolucién del concepto de calidad ha ido siempre ligada a las
tendencias en la gestién empresarial que se han ido dando a lo largo del tiempo. Varios autores
coinciden en que las mismas se enmarcan en cuatro etapas fundamentales:

+ Etapa I: Inspeccion.

Esta etapa se centra mas en inspeccionar al 100 % el producto y separar aquel que es aceptable
de acuerdo a las caracteristicas que requiere el mismo. Esto trae como consecuencia que
quien mas produce mas vende para el fabricante una reclamacion de los clientes es algo
inimaginable, el control de calidad es el inquisidor, altos costos de calidad y baja
productividad. La forma de controlar los productos terminados estaba dada en separar las
unidades defectuosas de las buenas.

+ Etapa Il: Control estadistico.

Este se basa en la prevencion de los defectos en el proceso de fabricacion, evaluando el
desempenio real comparandolo con lo planificado y tomado medidas sobre las diferencias.

+ Etapa lll: Aseguramiento de la Calidad.

Esta etapa se materializa como la incorporacion del control de la calidad en todas las
actividades de la organizacién y surge bajo las siguientes condiciones: la oferta es mayor
gue la demanda exige grandes mejoras en la productividad (automatizacién, control
numeérico, robotica), y se trabaja sobre la filosofia que es mejor prevenir errores.

Todo esto hace posible entrar en nuevas practicas tales como:

- Calidad en origen.

- Calidad concertada.

- Proceso justo a tiempo. (just in time)

La etapa descrita anteriormente ha supuesto un salto conceptual importante. No obstante, las

exigencias de competitividad obligan a ser mas eficientes. Comienza a vincularse la calidad al
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concepto de sistema, donde la interaccion entre sus diferentes elementos es de naturaleza
interdepartamental y el elemento coordinador entre cada uno de ellos es el departamento de
control de la calidad.

+ Etapa IV: Gestion Total de la Calidad.

En esta etapa el objetivo es proporcionar productos o servicios en el plazo requerido
capaces de satisfacer al cliente, algo que depende de la diferencia entre sus percepciones y sus
expectativas, es decir es el conjunto de actividades extendidas a toda las areas, operaciones,
procesos y departamentos de una organizacion.

Se encuentra relacionada con las percepciones del cliente, que en gran medida son
subjetivas Es un concepto dinamico, ya que es preciso adaptarse constantemente a las
cambiantes necesidades de los clientes. Al considerar el valor percibido, el precio se incorpora
también al concepto de calidad ya que es un factor que influye tanto en las expectativas que
se formara el comprador (se tiende a asociar instintivamente alto precio y alta calidad) como
en su posterior juicio del producto o servicio.

La Gestion Total de la Calidad considera los clientes como el elemento rector al que se
subordina toda la actividad de la organizacion y de la realizacion correcta de todas las tareas
desde el primer momento. Se comienza con el establecimiento de la visién, mision, valores y
estrategias de trabajo de la organizacién y culmina con el analisis y perfeccionamiento de la
organizacion en general. Esta actividad esta presente durante el ciclo completo de trabajo de la
institucion y requiere tanto del conocimiento de las necesidades expresadas o implicitas de los
clientes, como de la evaluacién continua de los productos, de los servicios y de los procesos con

el fin de perfeccionarlos.

1.1.3 Gestion de la calidad

El término "gestién ", incluido en la evolucién de la calidad, no es mas que las actividades
coordinadas para dirigir y controlar una organizacion, tales como: planificacion, ejecucién, control
y acciones de mejora, por lo que la Gestion de la Calidad, es encaminar estas acciones para el

buen desempefio de la organizacién en materia de calidad.
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Se puede resumir al plantear que: la gestion de la calidad se considera como la direccion de
acciones que contribuyen a tomar decisiones orientadas a alcanzar los objetivos trazados y

medir los resultados obtenidos para orientar la accion hacia la mejora permanente del sistema.

La gestion de la calidad es necesaria e imprescindible desarrollarla en el marco estratégico y
jerarquico de cada empresa debido a que esta se encuentra reflejada en todas las etapas del

proceso de produccion y servicio de las organizaciones.
Existen conceptos desarrollados por diferentes autores:

En la norma ISO 9001:2000, se plantea que la Gestién de la Calidad se interpreta a través de un
modelo de procesos, en el que estan relacionados cuatro procesos claves: Responsabilidad de la

Direccion, Gestion de los Recursos, Realizacion del Producto y Medicion, Analisis y mejora.

(Ivancevich, 1996) define gestion de la calidad como un proceso llevado a cabo por una o mas
personas llamados (gestores) que coordinan las actividades laborales de otras personas con la

finalidad de lograr resultados de calidad.

(Udaondo, 1992) define gestion de la calidad como el modo en que la direccién de la empresa
planifica el futuro, implanta los programas y controla los resultados de la funcion de la calidad con

vistas a su mejora permanente.

La norma ISO 9000:2005 define la gestion de la calidad como actividades coordinadas para
dirigir y controlar una organizacion relativa a la calidad donde se incluye el establecimiento de la
politica de la calidad, los objetivos de calidad planificacion, control, aseguramiento y mejora

de la calidad.
Los elementos de gestion de la calidad que se deben tener en cuenta son:

» Una politica para transmitir las intenciones generales y objetivas, asi como, los criterios

y principios en los cuales se fundamentan las acciones de la organizacion.

» Una estructura organizativa, responsabilidades y relaciones entre los individuos que forman

parte del medio en el cual tienen lugar las operaciones.
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» Establecimientos de procedimientos para la prevencion, el control y la  reduccion de las

consecuencias de los fallos.

> Control de la ejecucion de las tareas, la aplicacion de los procedimientos y las auditorias

periodicas.

Después de analizados todos estos criterios se determina que la gestién de la calidad es el
proceso que lleva al logro final de la calidad, tratando de comprometer en este logro a
todos los trabajadores de la empresa, siendo la alta direccién la encargada de definir la politica
de la calidad, los objetivos, asi como las responsabilidades y asignar los recursos necesarios
para lograr gestionar la calidad, ademas esta para conducir y operar una organizacion en forma
exitosa debe dirigirla y controlarla de una manera sistematica y transparente. Se puede lograr el
exito implementando y manteniendo un sistema de gestion que esté disefiado para mejorar
continuamente su desempeiio teniendo en cuenta distintas técnicas a utilizar entre las que se
pude encontrar los principios de gestion de la calidad los que son de gran importancia en una

empresa para una mejor coordinacion y ejecucion de los proceso y servicios.
Estos principios de gran importancia son:

» Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deben
comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y esforzarse por

exceder sus expectativas.

» Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la organizacion.
Ellos deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a

involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.

» Participacién del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio

de la organizacion.

» Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando

las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.
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» Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacién en el

logro de sus objetivos.

» Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacién debe ser un

objetivo permanente de ésta.

» Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones eficaces se basan en

el analisis de los datos y la informacion.

> Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la

capacidad de ambos para crear valor.

Estos ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base de las normas de sistemas de
gestion de la calidad de la familia de Normas 1SO 9000, donde a continuacion se hace un breve

enfoque sobre su resefia histérica y evolucion.

1.2 Normas ISO 9000.

Delegados de 25 paises en una reunién en Londres en 1946 decidieron crear una nueva
organizacion Internacional cuyo objeto fuera facilitar la coordinacion internacional y la unificacion
de los estandares industriales. La nueva Organizacion Internacional de Normalizacién ISO es una
federaciéon mundial de organismos nacionales de normalizacion y fue creada oficialmente el 23
de febrero de 1947. Sus siglas se derivan del griego isos que significa igualdad y actualmente su

sede se encuentra en Ginebra, Suiza.

1.2.1 Evolucién de las normas cubanas 1ISO 9000.

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) de la que Cuba es miembro desde 1961
trabaja a través de Comités Técnicos (ISO/TC) en diferentes campos de la ciencia y la técnica. En
el aflo 1987 se publica por primera vez la serie de normas ISO 9000 de aseguramiento de la
calidad integrada por las mismas: Lineamientos para la selecciéon y uso de los modelos para

asegurar la calidad y la ISO 9001, 9002 y 9003 donde se presentaban los requisitos, que como
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minimo debe cumplir una organizacion, para mostrar que tiene un sistema que asegura la calidad
de sus productos y/o servicios. También se editd una norma no contractual que le daba
orientaciones a la organizacion para disefiar un sistema interno de aseguramiento de la calidad.
Esta norma no fue de caracter obligatorio, sino que servia de guia para el disefio del sistema que
tributa a la mejora del desempefio de la organizacion, la ISO 9004: Lineamientos del sistema de
calidad.

La tercera version de estas normas, publicada en el segundo semestre del afio 2000, que
pretendia satisfacer las necesidades de sus clientes demandantes de una estructura en modelo
de proceso y compatibilidad con las ISO 14000, la familia de normas 1SO 9000 que habian sido
elaboradas para asistir a las organizaciones, de todo tipo y tamafo, en la implementacion y la
operacion de sistemas de la calidad eficaces quedaba integrada por:

» La Norma ISO 9000 la que describe los principios de los sistemas de gestion de la calidad y
especifica la terminologia de los sistemas de gestion de la calidad.

» La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad
aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad para proporcionar productos
gue cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentarios que le sean de aplicacion y su
objetivo es el logro de la satisfaccion del cliente.

» La Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como la
efectividad del sistema de gestion de la calidad. El objetivo de esta norma es la mejora del
desemperio de la organizacion y la satisfaccion de los clientes y de las partes interesadas.

» La Norma ISO 19011 proporciona guia/orientacién relativa a las auditorias de gestion de la
calidad y de gestion ambiental.

Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de sistemas de gestion de la

calidad que facilitan la mutua comprensién en el comercio nacional e internacional.

1.2.2 Lanorma ISO 9001:2008

El modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos muestra el papel
significativo que juegan los clientes para definir los requisitos como elementos de entrada. El

seguimiento de la satisfaccion del cliente requiere la evaluacion de la informacion relativa a la
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percepcion del cliente acerca de si la organizacion ha cumplido sus requisitos. Este modelo cubre
todos los requisitos de la Norma Internacional 1SO 9001:2008 la que hace énfasis en la
importancia para una organizacion de identificar, implementar, gestionar y mejorar continuamente
la efectividad de sus procesos, enfatizando la posibilidad de aplicar la metodologia conocida
como "Planificar-Hacer-Verificar-Actuar" continuamente la eficacia de los procesos que son
necesarios para el sistema de gestion de la calidad (anexo A), y para gestionar las interacciones
de esos procesos con el fin de alcanzar los objetivos de la organizacion teniendo en cuenta:

+ La responsabilidad de la direccion

La alta direccion debe definir los objetivos de la organizacién, asi como la responsabilidad
de todos los directores de operar con vistas a lograr estos objetivos.

Se deben considerar las siguientes actividades:

» Promover politicas y objetivos para aumentar la conciencia, motivacion y participacion del
personal.

» Planificar el futuro de la organizacion y la gestion de los cambios.

» Establecer y comunicar directivas relacionadas con el logro de la satisfaccion de las partes
interesadas.

» Ser receptivos con la comunidad.

En este punto se deben analizar distintos requisitos como:

1. Compromiso de la Direccion.

2. Enfoque al cliente.

3. Politica de la calidad.

4. Planificacion. Obijetivos de la Calidad. Planificacion del sistema de gestion de Calidad.

5. Responsabilidad, autoridad y comunicacion.

- Responsabilidad y autoridad.

- Representante de la direccion.

- Comunicacion interna.

6. Revision por la direccion.

4+ Gestion de los recursos
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La alta direccibn debe asegurarse de gque los recursos esenciales tanto para la
implementacion de las estrategias como para el logro de los objetivos de la organizacion se
identifican y se encuentran disponibles. Esto deberia incluir los recursos para la operacién
y mejora del sistema de gestion de la calidad, asi como para la satisfaccién de los clientes de
otras partes interesadas. Los recursos pueden ser personas, infraestructura, ambiente de
trabajo, informacioén, proveedores y aliados de negocios, recursos naturales y recursos
financieros.

En este punto se deben analizar los requisitos:

1. Provision de los recursos

2. Recursos humanos

3. Infraestructura

4. Ambiente laboral

+ Medicion, andlisis y mejora

Cualquier empresa, entidad u organizacion que se sienta comprometida con el proceso de
mejoramiento continuo debe garantizar la medicion y evaluacién a intervalos apropiados del
producto y/o servicio, la calidad del proceso, la satisfaccion del cliente y los aspectos
requeridos por otras partes interesadas. Esto incluye recopilar, registrar, analizar, resumir y
comunicar los datos relevantes necesarios para monitorear y mejorar el desempefio de la
organizacion. Luego de obtener resultados del analisis de los datos y las actividades de
mejoramiento, estos pueden ser uno de los elementos de entrada del proceso de revision de la
direccion.

Se debe utilizar la medicion, el analisis y el mejoramiento con el fin de establecer prioridades
adecuadas para que la organizacion obtenga maximos beneficios con los recursos de que
dispone. Las mediciones utilizadas por la organizacién se deben revisar periédicamente, y se
debe verificar regularmente la precision de los datos. Se debe considerar la auto-evaluacion
sobre bases periddicas para evaluar el desempefio organizativo y definir oportunidades de
mejoramiento.

En este punto se deben analizar distintos requisitos tales como:

1. Generalidades



UNIVERSIDADo:HOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

2. Seguimiento y medicion.

- Satisfaccion del cliente.

-Auditorias internas.

-Seguimiento y medicién de los procesos

-Seguimiento y medicién de los productos

3. Control del producto no conforme

4. Andlisis de datos

5. Mejora

5.1 Mejora continua

5.2 Accion correctiva

5.3 Accion preventiva

+ Realizacion del producto

Los requisitos de la calidad se encuentran relacionados por lo general con la forma o
manera en que se va a llevar a cabo una actividad, mientras que los objetivos de la calidad
forman parte en la medicion de los resultados o logros del proceso. Esto permite el
reconocimiento de toda organizacion como un conjunto de actividades y procesos. La gestion
del proceso posee varios principios, los cuales deben ser aplicados a toda actividad que
implique la realizacion de un trabajo .La organizacion debe llevar a cabo un analisis de como se
interrelacionan los procesos, para garantizar que los mismos funcionen de manera eficaz. Los
procesos claves de la organizaciéon estan relacionados con el logro de elementos de salida de
un producto y/o servicio. Ademas, se deben tener en cuenta los procesos para la gestion
de la salud y la seguridad, el medio ambiente y los riesgos.

Para poder maximizar la capacidad organizativa es necesario garantizar la operacion eficiente y
eficaz de:

» Requisitos de la calidad en forma de caracteristicas a lograr en cada paso del proceso.

» Relacion entre los requisitos de la calidad y la capacidad del proceso.

» Medicion de la eficiencia y eficacia del proceso.

Al definir los procesos de la organizacién, se debe tener en cuenta la permanencia de estos y la

forma de verificarlos para garantizar la satisfaccion constante del cliente. Los elementos de salida
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de todos los procesos deben contribuir al logro de las politicas y los objetivos de la organizacion y
beneficiar atodas las partes interesadas a través de la satisfaccion constante del cliente.

La documentacion del proceso debe ser facil de utilizar para el usuario. Esta documentacion
incluye procedimientos del sistema, procedimientos del proceso e instrucciones, asi como la
recogida y el analisis de los datos.

La documentacion del proceso se debe establecer de forma tal que:

» Defina y comunique los rasgos significativos de los procesos.

» Provea capacitacion en la realizacion de procesos.

» Comparta conocimientos y experiencias en equipos y grupos de trabajo.

» Mida y audite los procesos.

> Revise y mejore los procesos.

Las acciones encaminadas al mejoramiento continuo deben considerar el mejoramiento del
proceso como la via para obtener resultados. Entre las medidas relacionadas con los elementos
de salida de los procesos se encuentran resultados tales como el aumento de las ganancias y
satisfaccion del cliente.

Ademas de tener presente los siguientes requisitos:

1. Planificacion de la realizacion del producto.

2. Procesos relacionados con el cliente.

-Determinacion de los requisitos relacionados con el producto.

-Revision de los requisitos relacionados con el producto.

-Comunicacion con el cliente.

3. Disefio y Desarrollo

-Planificacion del disefio y desarrollo

-Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

-Resultados del disefio y desarrollo

-Revision del disefio y desarrollo

-Verificacion del disefio y desarrollo

-Validacién del disefio y desarrollo

-Control de los cambios del disefio y desarrollo
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4. Compras.

-Proceso de compras.

-Formacion de las compras

-Verificacion de los productos comprados.

5. Produccion y prestacion del servicio.

-Control de la produccion y de la prestacién del servicio

-Validacion de los procesos de la produccién y de la prestacion de servicios.
-Identificacion y tras habilidad

-Propiedad del cliente

-Preservacion del producto.

6. Control de los dispositivos de seguimiento y medicion.

En la norma 1SO 9001:2000 se establece a través del modelo de proceso de la gestion de la
calidad los requisitos o criterios basicos para el logro total de la misma, o sea se establece el
¢qué?, sin embargo no se precisa el ¢Como? lograr estos requisitos, ni tampoco como las
organizaciones empresariales deberan emprender procesos de implementacion de los sistemas
de gestion de la calidad, asi como el papel fundamental que juega la Gestidon estratégica como
eslabdén fundamental en toda organizacion.

Una empresa sin su enfoque estratégico no podria reconocer ni privilegiar:

v El compromiso con la visién y con la sostenibilidad institucional.

v El compromiso con los principios de la calidad total en todos los niveles.

v/ La importancia de los competidores para el desempefio de la organizacion y las alianzas
estratégicas entre esta y los competidores.

v La importancia de un sistema de accion centrado en los clientes y socios de la organizacion.

A continuacién se hace un breve estudio del enfoque, concepto y vinculacién de la Gestion

estratégica con la Calidad.

1.3 Gestidn estratégica

La palabra estrategia proviene del griego Strategeia, que significa arte o ciencia de ser general.

Este concepto se introduce en el campo académico desde 1944 con la teoria de los juegos por
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Von Newman y Morgerstern, y en el campo de la teoria de la direccion se anuncia en Estados
Unidos de América en el afio 1962 expuesto por Igor Ansoff citado por Ronda Pupo, 2006.
Actualmente diversos autores la definen como: arte de dirigir las operaciones, habilidad para
dirigir un asunto, camino que lleva a un objetivo determinado.

La Gestidn estratégica, en esencia, es un enfoque distinto de entender y ejercitar la
administracién que no debe asumirse en si como un conjunto de conceptos, métodos y técnicas
gue pueden ser ensefiadas y aprendidas, sino como una coordinacién de fundamentos filoséficos
y del comportamiento localizados a nivel de conocimientos y de las actitudes, tanto personales
como profesionales y que tiene profundas e importantes implicaciones para la cultura de las
organizaciones y las posturas futuras.

La Gestion Estratégica en general enmarca sus actividades en las decisiones de mediado y largo
plazo; aqui se trata de que la empresa siga existiendo en un futuro mas lejano. Algunos de los
principales conceptos abordados sobre el término se muestran a continuacion:

» Conjunto de mecanismos (estratagemas posibles y previstas) por medio de las cuales se
considera viable realizar una finalidad, no necesariamente limitada.

> Arte de anticipar y gerenciar el cambio, con el propdsito de crear permanentemente estrategias
gue permitan garantizar el futuro de las organizaciones.

» Accion y efecto de administrar habilmente un negocio.

Esta debe asumirse como un enfoque para la reflexion y actuacion en torno a las opciones de las
organizaciones, basados en una nueva cultura organizacional y una nueva actitud de la

administracion con relacion a las dificultades y problemas existentes y provenientes del entorno.

1.3.1 Gestion estratégica empresarial

Actualmente la estrategia se ha convertido en un punto de partida para el desarrollo de todo tipo
de sistema empresarial a nivel global. Esta plantea la interrelacién de la organizacion con su
entorno y reconoce la toma de decisiones como un componente elemental para el futuro de la
misma, considerando en todo momento la incidencia de los factores internos y externos. Otro
elemento a considerar en el ambiente empresarial existente, necesario para conducir las

organizaciones de modo que éstas sean eficaces y eficientes, lo constituye el término gestion. En
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este contexto, varios autores, incluyendo ademéas la NC ISO 9000:2005, tienen el criterio de
utilizar el término gestion como el mas amplio, donde no solo se tiene en cuenta la administracion
de recursos con el propdsito de disminuir costos, sino el hecho de incluir elementos tales como:
liderazgo, cultura organizacional, motivaciones, valores y el interés por la interrelacion del
sistema con su entorno.

Toda organizacién empresarial debe tener un sistema de gestion global o gestion estratégica
empresarial, con el objetivo del cumplimiento de la mision. Esta debe estar sustentada sobre la

base de varias gestiones estratégicas y operativas, dentro de las cuales se encuentra la GEC.

1.3.2 Gestion Estratégica de la Calidad

La calidad ya no es solo la representacion unica de los requisitos esenciales del producto, sino
gue en la actualidad es un factor estratégico clave del que dependen la mayor parte de las
organizaciones, no solo para mantener su posicion en el mercado sino incluso, para asegurar su
supervivencia. Por esta razon, varios autores coinciden en valorar la calidad como una poderosa
ventaja competitiva a largo plazo. Este caracter estratégico le permite a las organizaciones tomar
decisiones teniendo en cuenta las condiciones internas y externas y adaptarse a las
caracteristicas del mercado, propiciandoles subsistir y alcanzar niveles competitivos, lo que les
asegura la existencia en un futuro mas lejano.

Desde hace varias décadas se viene consolidando el enfoque estratégico de la gestion de la
calidad, basado fundamentalmente en la determinacion de las necesidades y expectativas de los
clientes y en las tendencias del mercado, se habla entonces de gestion estratégica de la calidad.
A continuacion se relacionan algunos conceptos sobre GEC tratados en la bibliografia
consultada:

» Enfoque sistematico para establecer y cumplir los objetivos de calidad por toda la empresa.

> Es el aspecto de la gestion general de la empresa que determina y aplica la politica de calidad
de la organizacion a todos los niveles donde se genere una actividad que afecte a dicha

organizacion.
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> Es el modo en que la direccién de la empresa planifica el futuro, implanta programas y controla
los resultados de la funcion calidad con vistas a una mejora permanente.
Para alcanzar el éxito en la gestion de la calidad es importante lograr la integracion entre los

niveles ya mencionados: estratégico, tactico y operativo.

1.3.3 Vinculo entre la Gestion Estratégica de la Calidad (GEC) vy la Gestion Estratégica

Empresarial (GEE).

El funcionamiento de las organizaciones empresariales debe basarse en una gestion global o
gestion estratégica empresarial, encaminada al logro de la mision, la que debe estar sustentada
sobre la base de varias gestiones estratégicas y operativas: la medioambiental, la de recursos
humanos, la de calidad, entre otras. La GEE parte del diagndstico estratégico entorno-empresa
en el que se realiza una valoracion de los factores internos y externos, la definicion de la mision y
vision, los objetivos estratégicos generales, la elaboracion de estrategias, asi como el analisis de
la cultura imperante en la organizacion, lo que le permitira a la alta direccion anticiparse al
cambio, adoptando estrategias que aseguren su existencia futura.

La GEC representa un pilar importante para el desarrollo eficaz de la GEE, la que a su vez
genera elementos de entrada para el proceso de GEC y sigue la légica de la gestion a través de
sus cuatro etapas: planificacion, implementacién, control y mejora. El desarrollo de una GEC
correctamente estructurada, permitira a las organizaciones trazar politicas que luego seran
alcanzadas por medio del cumplimiento de los objetivos estratégicos, previendo la necesidad y
disposicién de recursos, asi como las formas para controlar lo planificado y alcanzar estadios
superiores a través de la realizacion de proyectos de mejora.

El proceso de gestion estratégica de la calidad, como parte importante en la gestion de la calidad,
ha sido reflejado en el modelo concebido en la norma internacional de calidad 1SO 9001:2008.

En este se establecen los requisitos directamente relacionados con el tema abordado.

1.4 Gestién de la Calidad en el sector del turismo

El turismo constituye un fendmeno vinculado al tiempo libre y por tanto, al modo de organizacién

de la economia y la vida social de forma general. Robert Gliksmann junto a un grupo de
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investigadores, coinciden en afirmar que el turismo constituye el vencimiento del espacio o la
distancia por quienes llegan a un lugar procedente de otro. Afirma ademas este autor que el
turismo es una realidad social de comunicacién, a través de la cual se producen una serie de
intercambios culturales entre los viajeros y los residentes.

La Organizacién Mundial del Turismo (OTM) con la ayuda del Comité de Apoyo a la Calidad en su
sexta reunion realizada en Varadero, en mayo de 2003 en su programa de trabajo define la
calidad del turismo como:

“El resultado de un proceso que implica la satisfaccion de todas las necesidades, exigencias y
expectativas legitimas de los consumidores respecto a los productos y servicios, a un precio
aceptable, de conformidad las condiciones contractuales mutuamente aceptadas y con los
factores subyacentes que determinan la calidad tales como la seguridad, la higiene, la
accesibilidad, la transparencia, la autenticidad y la armonia de una actividad turistica preocupada
por su entorno humano y natural’.

De manera integra, a fin de ganar en claridad con relacion al alcance de los trabajos en materia
de calidad se hace evidencia de la Politica de Calidad redactada por el Ministerio del Turismo en
Cuba desde el surgimiento del sector turistico. Donde a continuaciéon se refleja una parte de la
misma como base para las organizaciones de este sector.

“Todas las entidades e instalaciones turisticas actien en funcion de alcanzar la satisfaccion de las
expectativas y requerimientos de sus clientes, sustentado en la hospitalidad que nos distingue y a
través de los principios de la gestion y el mejoramiento continuo de la calidad, considerando
prioritarios la eficiencia y la eficacia de los procesos, la motivacion y la formacion continua de sus
trabajadores, el compromiso con los valores éticos, morales y culturales de nuestra sociedad y el
cuidado del medioambiente, potenciando a Cuba como destino turistico seguro y preferido en el
Caribe, contribuyendo asi al desarrollo de nuestro pais’.

Las organizaciones del sector del turistico una vez definido estos conceptos lo toman como
premisa con el maximo propésito de cumplir con estos parametros y garantizar la satisfaccion

insoslayable de sus clientes.

1.4.1 El turismo en Holguin
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Holguin como destino turistico evidencia un impulso sostenido. Durante la década de los 90 se
cre6 en Holguin el Grupo de Investigaciones para el Turismo, que funcioné por varios afios y
encauzé y apoy6 un conjunto de estudios e investigaciones. Mas tarde se conformo el Programa
Cientifico-Técnico para el desarrollo del Turismo, el que se convirti6 en el 6rgano, colectivo
principal para la toma de decisiones en relacion a la labor de los investigadores y asesor
fundamental para la introduccion de resultados en el sistema. En estos momentos de
reordenamiento econdmico, se desarrolla en el pais el proceso de perfeccionamiento empresarial
y se fundamenta en un nuevo sistema de gestion que transforma radicalmente el sector turistico.
Sus metas fundamentales en el destino Holguin radican en lograr:

e Empresa eficiente, flexible, en condiciones de emprender transformaciones continlas para
llegar a estadios superiores.

e Flexibilizacion de la estructura empresarial.

e Ampliacién de la participacion de los trabajadores en la direccion empresarial, entre otras.
Teniendo presente las caracteristicas que presenta el territorio en el sector turistico se evidencia
la generalidad de su desarrollo llevando consigo la diferenciacion de actividades tanto deportivas
como recreativas, estrategia de publicidad, asi como otras actividades relacionadas con el
turismo de naturaleza con el objetivo de que una vez arribado el cliente obtenga su maxima
satisfaccion y se logre el regreso del mismo al territorio en varias ocasiones, en el territorio
holguinero se goza de exquisitas instalaciones con estas caracteristicas dentro de las que resalta
la Villa Mirador de Mayabe la que cuenta con una exuberante naturaleza al encontrarse ubicada
cerca del centro de la cuidad cabecera, ademas posibilita un ambiente relajante nutritivo para el
descanso y recreacion del cliente. Proporcionando una irremediable actuacion de satisfaccion por

los que hacen que su presencia sea placentera.

1.5 Metodologia de Diagndstico de la Gestién de Calidad y analisis critico.

En el contexto actual, varios estudiosos han trabajado como diagnosticar la Gestion de Calidad
teniendo en cuenta las NC ISO 9001:2008, se plantean procedimientos, metodologias y guias

para ello. A continuacién se encuentran un conjunto de estas metodologias, donde se valoraran
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aspectos convenientes e inconvenientes para su aplicacion en la empresa objeto de estudio con
el objetivo de definir la metodologia a utilizar.

1-Pasos para la implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad basados en las I1SO
9001:2008 la que generaliza la documentacion que brinda la norma ISO 9000:

» ldentifique las metas que usted quiere lograr.

> ldentifique qué esperan los otros de usted.

» Obtenga informacion sobre la familia ISO 9000.

> Aplique el modelo ISO 9000 de la familia de normas en su sistema de gestion.

» Obtenga la guia en los temas especificos dentro del Sistema de Gestion de la Calidad.

» Establezca su estado actual, determine las influencias en su Sistema de Gestion de la Calidad
con respecto a los requisitos de 1ISO 9001:2000.

» Determine los procesos que se necesitan para proporcionar los productos a sus clientes.

» Desarrolle un plan para eliminar las insuficiencias en el paso 6 y desarrolle los procesos en el
paso 7.

> Lleve a cabo su plan.

> Realice la auditoria interna peridédicamente.

» ¢ Usted necesita demostrar la conformidad?

» Realice la auditoria por un tercero.

» Continle mejorando su negocio.

Esta metodologia tiene como inconveniente que solo enfatiza en el diagndstico de los requisitos
de las normas y no profundiza en el cumplimiento de los principios de la Gestion de la Calidad, ni
en la cultura de la calidad.

2-En el caso de Cuba en lo referido a metodologias de diagnésticos de la calidad existeun
procedimiento elaborado por el Instituto Nacional de Investigaciones en Normalizacion (ININ), el
gue se basa fundamentalmente en el diagndstico de las principales areas que inciden en la
calidad y la puesta en practica de un programa de mejora a partir de los problemas detectados.

1. Estudio minucioso por parte de los comparfieros encargados de la imposicion de los
cuestionarios de los contenidos de cada elemento componente y de las preguntas

correspondientes.
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2. Explicacion a la direccién de la empresa de los objetivos y contenido del diagndstico.

3. Informacion de la direccién de la Empresa a todos los miembros del consejo de direccién
acerca de los objetivos, contenido, alcance e importancia del trabajo.

4. Elaboraciéon de una programacién de entrevistas con todo el personal que en principio se
decida a encuestar.

5. Ejecucién de entrevistas.

6. Recopilacion de la informacion.

7. Andlisis de la informacion recopilada.

8. Elaboracion y aprobacion del programa de trabajo, donde se definen las tareas que dan
respuesta a las deficiencias recogidas en el informe.

9. Conformacion del expediente sobre los problemas de calidad en la Empresa y vias para su
solucion.

En este procedimiento la principal limitante radica en el enfoque cuantitativo de las funciones
tradicionales, reduce el diagnostico a indicadores de eficiencia de funciones o departamentos,
siendo esto insuficiente a la hora de implementar un Sistema de Gestidon de la Calidad, sobre todo
si se parte del hecho de que los que gestionan la calidad son trabajadores seleccionados para
ejercer tal funcion. Este procedimiento no da informacion acerca de la dinamica que se genera en
las relaciones interpersonales, grupales u organizacionales, no se ocupa de la cultura existente y
limita en gran medida que se manifiesten los enfoques sistémico y de procesos tan necesarios en
la Gestion de la Calidad, limitando las funciones del proceso de Gestidon de la Calidad.

Como se ha expresado las metodologias mencionadas que aunque en su momento de creacién
jugaron un papel importante en lo que respecta a la realizacion de diagndésticos de la calidad y
permitieron encontrar en muchas empresas los principales problemas en materia de calidad; ya
en estos momentos su aplicacion resulta insuficiente en el sector del turismo, especificamente en
el centro como base de la investigacion, Villa Mirador de Mayabe, al no tener una documentacién
propia de si mismos como entidad, es decir todo sus aspectos como organizacion se encuentran
redactados de forma integrada por la empresa una vez ejecutado un Sistema de Gestion
Integrado en el 2010 en el cual no se tuvieron presentes los principios de gestion de la calidad,

los que constituyen la base de las normas de sistemas de Gestion de la Calidad de la familia ISO
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9000, asi como la valoracion de los elementos que conforman la Gestion Estratégica se
encuentran redactados incorrectamente en congruencia con la Empresa.

Teniendo presente esta problematica, se decide aplicar la fase 1 de la Metodologia para la
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad (anexo B), elaborada por la MSc. lleana
Herndndez Concepcion y colectivo de profesores de la disciplina Calidad del departamento de
Ingenieria Industrial de la Universidad de Holguin, ya que esta metodologia trata de eliminar
todas las insuficiencias y limitaciones de las anteriores metodologias, al tener un enfoque de
proceso mas profundo donde no solo se analizan los procesos sino que se valora su interrelaciéon
y se hace un analisis del cumplimiento de los principios que exige la norma ISO 9001:2000, con la
caracteristica de que esta investigacion en la etapa de diagnostico valorara de forma mas
profunda y como punto de partida la Gestion Estratégica de la Calidad, asi con la ayuda de
técnicas utilizadas en la carrera e informacion brindada por la direccion de la entidad, se propone
realizar la revision y redaccion de la documentacion que los caracteriza, entre ellos: la mision,
vision, politica de calidad y objeto social; razones suficientes para seleccionar la metodologia que
se expone en el siguiente capitulo como la mas indicada para realizar un eficiente diagnostico de

la actividad de Gestion de la Calidad.
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Capitulo Il Metodologia para el Diagnoéstico del Sistema de Gestion de la Calidad vy

aplicacion de la misma

En este capitulo se pondra en evidencia la metodologia propuesta que serd aplicada para la
realizacion de este Diagnéstico teniendo en cuenta que de las siete fases que lo componen
donde se trabajara en la FASE | como principal fuente para la realizacion del diagnéstico, asi
como la valoracion de forma profunda de los elementos que conforman la Gestion Estratégica de
la Calidad de la entidad como punto de partida principal de esta investigacion. Por lo que resulta
muy importante contar con solidos Sistemas de Gestion de la Calidad para incrementar los
niveles de competitividad que exige el mercado.

2.1 Metodologia para el Diagnoéstico del Sistema de Gestion de la Calidad

A continuacion se exponen los pasos a seguir en la metodologia a utilizar.
1-Caracterizacion de la empresa
Inicialmente se caracteriza la empresa teniendo en cuenta la ubicacion geografica, mision,
vision, plantilla aprobada y la composicion de la fuerza de trabajo atendiendo a:
Categoria ocupacional.
Grupos de edades.
Nivel de escolaridad.
Sexo.
2-Para la realizacion del diagndstico se plantean las siguientes etapas:
I-Necesidad de implantacion de un SGC.
lI-Involucramiento.
[lI-Creacion del grupo gestor de diagndstico.
IV-Andlisis de la cultura de la organizacidén en materia de calidad.
V-Ejecucion del diagnéstico.
VI-Analisis de los resultados.

I. Necesidad de la implantacion de un sistema de Gestion de la Calidad.
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El objetivo es conocer por qué la organizacion tiene necesidad de cambiar el modo de actuar
gue hasta el momento del estudio se estaba llevando a cabo, es decir conocer el motivo
para el cambio. Elementos analizar:

o Exigencias de sus clientes.

o Oportunidades de nuevos mercados.

o Necesidad de mejorar su calidad real.

o Deficiencias en el desempefio general.

[I. Involucramiento.

El objetivo es involucrar a la alta direccion de la entidad y a todo el personal de la misma en el
proceso que se comienza a desarrollar a partir de este momento. Esta es una de las principales
etapas donde se debe garantizar el compromiso del personal que debe comenzar por la
alta direccion, si no se logra el comprometimiento de los dirigentes y trabajadores no se puede
asegurar la calidad del diagnéstico. Con esto se logra que no se esconda informaciony
gue la direccion preste toda la cooperacion necesaria para el estudio.

[ll. Creacién y formacion del Grupo Gestor.

El objetivo es designar al grupo de personas de la organizacion que conformara el grupo I1ISO
9000, los cuales participaran juntos a los consultores en la ejecucion del diagnostico. Una vez
gue todo el personal conoce la necesidad del estudio y esta motivado para su realizacion, se
procede a la creacion del grupo de diagndstico, que constituye el personal de la organizacion
gue organizara y ejecutara todas las tareas.

En funcion de la complejidad de la organizacion este grupo podra tener mas 0 menos
integrantes debiendo estar representadas todas las areas afectadas.

IV. Diagnéstico de la Gestion de la Calidad:

El objetivo de esta etapa es saber donde se encuentra y hacia donde debe orientar los
esfuerzos vy recursos de la empresa. Esta fase permite definir los puntos fuertes y débiles de la
misma, asi como determinar las amenazas y oportunidades de accion.

En el proceso de diagndstico no solo se valorara el comportamiento de la organizacién desde el
punto de vista interno, pues la organizacion esta inmersa en esencia en sus resultados, por lo

gue es de gran importancia comenzar esta etapa con el diagndstico externo.
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-Realizacion del diagndstico externo.

Para guiar el andlisis externo se deberan valorar los elementos que forman parte del entorno
empresarial, constituido por: los organismos rectores, los proveedores, los competidores, los
clientes potenciales, entre otros. En este analisis se tendran en cuenta los siguientes factores:

o Factores culturales.

o Factores tecnoldgicos.

o Factores politicos.

o Factores econémicos.

o Factores legales.

o Factores demograficos.

o Caracteristicas del mercado.

-Realizacion del diagndstico interno.

Para diagnosticar la gestion de la calidad desde el punto de vista interno y aplicando un enfoque
de procesos se elaboraron cuestionarios a partir de las normas ISO 9001:2008, las cuales
especifican con respecto a los sistemas de gestion de la calidad los requisitos, procesos y
directrices que rige la familia de las NC ISO 9000.

V. Disefar las técnicas de diagnostico.

El objetivo de esta etapa es definir las técnicas que seran utilizadas para la realizacion del
estudio en funcidn de las caracteristicas de la organizacién. Se utilizaran técnicas que
permitan determinar el ;Qué?, ;Como? y ¢Con qué recursos?, se realiza cada funcion y
actividad de la empresa, de manera que se puedan detectar todas las deficiencias que existan en
la organizacion.

Etapa Ill.1. Valoracién del cumplimiento de los principios de la Gestion de la Calidad.

El objetivo de esta etapa es tener una evaluacion del cumplimiento de los principios de la
Gestion de la Calidad.

Los principios a tener en cuenta son:

o Enfoque al cliente.

o Enfoque de proceso.

o Participacion.
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Liderazgo.

(@]

Enfoque sistémico para la gestion.

(@]

Mejora continua.

o

o Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores.

o Enfoque basado en los hechos para la toma de decisiones.

VI. Andlisis de los resultados del diagnéstico.

Para el analisis y definicion de las deficiencias se desarrolla la matriz de evaluacién de factores
externos e internos, para posteriormente elaborar y analizar mediante la matriz DAFO la
ubicacion de la organizacion en el cuadrante que le corresponda de acuerdo a los elementos:

debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades.

2.2 Aplicaciéon de la Metodologia del Sistema de Gestion de la Calidad implantado

Ya con el Sistema de Gestion Integrado implantado en la Empresa ISLAZUL se llevaron a cabo
ciertas medidas y procesos teniendo presente las normas 1SO 9001:2008 con la metodologia
“Planificar-Hacer-Verificar-Actuar” y los principios de Gestion de la Calidad con el propdsito de
alcanzar una mejora eficaz de su principal fuente, el servicio de los clientes asi como del confort y
estética de la organizacion, una vez recogida la informacion necesaria relacionada con las
limitantes que existian en la entidad se enfatiza a continuaciéon en algunos de los elementos
evaluados en el sistema.

2.2.1 Caracterizacion de la empresa.

La Empresa ISLAZUL Holguin fue creada como estructura organizativa de la Cadena de Turismo
del propio nombre, el 30 de agosto de 1994, como resultado del acuerdo No. 14 de la Junta de
Accionistas de la Cadena de Turismo ISLAZUL SA, es una estructura empresarial para la
administracion, promocién y comercializacion del producto turistico en el territorio, esta
caracterizada por tener independencia juridica, gestion comercial, balance financiero
independiente y gestidn contractual, estd conformada por 6 Unidades Empresariales de Base que
ofrecen servicios hoteleros, clasificadas en 4 Villas y 2 Hoteles y cuyos procesos basicos
fundamentales son el alojamiento, gastronomia, recreacion y reuniones y eventos. Las Unidades

Empresariales de Base se encuentran ubicadas en el territorio holguinero abarcando 3 de sus
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municipios, Hotel Miraflores en el municipio Moa, Villa Don Lino en el municipio Rafael Freyre,
Villa Cabafias en el territorio de Banes y su mayor concentracion se localiza en la ciudad
cabecera, municipio Holguin: Hotel Pernik, Villa El Bosque, Villa Mirador de Mayabe, ubicada en
Alturas de Mayabe, km 8, Holguin la que fue centro modelo para esta investigacién una vez
realizado un Sistema de Gestion Integrado en el afio 2010 con el objetivo de lograr un
mejoramiento del confort y la estética de la planta hotelera y las instalaciones en general lo que
ha sido una actividad paulatina en la historia de la empresa. Esta Villa cuenta con un total de 33
trabajadores de ellos el 66.7% representan las mujeres y el 43.3% los hombres, esta fuerza de
trabajo esta compuesta por 3 dirigentes, 2 administrativos, 10 técnicos, 8 trabajadores de servicio,
y 10 obreros (anexo C). Una vez llevado a cabo el Sistema de Gestion Integrado la empresa se
encuentra enfrascada en el Proceso de Perfeccionamiento Empresarial ya en la Sexta Etapa, esta
continua proyectandose cambios que la hagan mas eficiente. La empresa ISLAZUL en general
tiene como mision: Ofrecemos un producto hotelero y extra hotelero variado, con trabajadores
motivados en satisfacer con eficiencia las expectativas de quienes nos eligen. Asi como vision:
Nos distinguimos por la calidad, la profesionalidad y el confort.

Los proveedores constituyen una fuerza importante en el comportamiento de un sector. Ellos
definen en parte el posicionamiento de una empresa en el mercado, de acuerdo al poder de esta
para negociar con los que demandan los insumos para la prestacion de los servicios. Como
suministros fundamentales la entidad presenta los productos alimenticios, insumos de alojamiento
y gastronomia, productos de ferreteria, equipamiento tecnoldgico, entre otros de importancia.
Entre los principales proveedores que abastece la Villa Mirador de Mayabe se encuentran:

» Empresa Cérnica de Holguin: Productos céarnicos en general.

» Empresa Mayorista de Alimentos: Fundamentalmente aceite, harina de trigo, café, arroz,
azucar, granos, condimentos, etc.

» Empresa de Productos Lacteos: Leche, queso, yogurt, mantequilla, helado, etc.

» Empresa de Frutas Selectas: Frutas y Vegetales.

» Pesca Caribe: Mariscos y pescados.

» ABATUR: Amplia gama de productos que va desde los comestibles hasta tecnologia.

» AT Comercial: Amplia gama de productos que va desde los comestibles hasta tecnologia.
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» Havana Club Internacional: Bebidas alcohdlicas en general.

» ITH Comercializadora: Equipamiento, insumos Yy otros.

» Comercializadora CIMEX: amplia gama de productos que va desde los comestibles hasta
tecnologia.

» Union Eléctrica: Suministradora de energia.

» ETECSA: Servicios telefénicos.

» Cerveceria Bucanero: Proveedora de cervezas y maltas.

» BRASCUBA: Suministradora de cigarros.

» AGROTEX: Café y huevos.

» Oro Rojo (Carnica Tradisa)

» TRANSMETRO: Transporte

Donde mas adelante se hace una valoracion de los procesos que sigue la empresa una vez
implantado el Sistema de Gestidon Integrado enfatizando en la metodologia propuesta que rige
fundamentalmente los requisitos de la Norma Cubana ISO 9001:2008 con el propdsito de lograr
en un futuro un mejor desempefio de los procesos y actividades que se llevan a cabo en la
entidad asi como mantener una documentacion coherentemente redactada como elemento
caracterizador de la Gestion Estratégica de la empresa.

2.2.2 Diagndstico.

Para dar cumplimiento a este proceso se disefiaron entrevistas y encuestas (Anexos D, Ey F)
tanto para los miembros de la organizacibn como para sus clientes, en este Ultimo caso para
conocer sus expectativas acerca del servicio brindado y tener una referencia de hasta que grado
la entidad lograba su satisfaccion.

En el caso de los clientes sus expectativas fundamentales se referian a: rapidez en que el
servicio de restaurat una vez solicitado llega a sus manos con la calidad requerida, la encuesta se
realizé a algunos de los principales clientes.

En las entrevistas y encuestas se pudo apreciar que mas del 85 % coincidian en apuntar como
uno de los problemas fundamentales la demora en proceso de recepcion.

Para darle cumplimiento al diagnéstico de gestion de la calidad se utilizo los requisitos que se
plantean en las NC ISO 9001:2008.
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Etapa |. Necesidad de implantacion de un sistema de gestion de la calidad.

La realizacion de este trabajo responde a la necesidad que se le impone a la Villa Mirador de
Mayabe de cambiar el modo de actuar e insertarse en el proceso de mejorar la Gestion de la
Calidad debido a que la alta gerencia ha adquirido el interés por fortalecer estas actividades en
el Sistema Integrado de Gestién, motivado por diferentes elementos como son: que la
competencia en el area es cada dia mas fuerte por lo que se deben extender los horizontes en
busca de nuevos mercados, ademas de la presencia de clientes mas exigentes.

Debido al interés prestado por la direccion de la empresa para lograr mejorar su sistema
integrado de gestion a partir de las actividades de calidad, con el objetivo de ganar en clientes y
prestigio, se lleva a cabo este diagnoéstico para calificar a la entidad en lo referido a calidad, se
ha decidido realizar el diagnostico de la calidad para conocer donde esta ubicada la
organizacion y hacia donde orientar los esfuerzos y recursos. Esta organizacion necesita
diagnosticarse, ya que sin un proceso de identificacion de las principales deficiencias que
entorpecen el trabajo de la unidad, es imposible trazarse objetivos para el logro del desarrollo de
la misma. Esta fase permite definir los puntos débiles de la entidad y determinar las
oportunidades de accion para el lanzamiento del proceso.

% Situacion financiera:

Al analizar la situacion financiera hasta el mes de mayo del presente afio, se comprobd que las
ventas habian disminuido con relacion a igual periodo del afio anterior, aunque se encontraba
en buenas condiciones financieras para comenzar con una etapa de cambios y transformaciones
en la unidad.

% Analisis de los clientes.

Al efectuar el andlisis con los clientes se concluy6é que el indice de satisfaccién es catalogado
como regular, ya que han existido reclamaciones que estan referidas a incumplimiento con los
servicios de restaurant y hospedaje, siendo estas unas de las causas que han originado
inconformidad del cliente.

% Proveedores.

Presenta inestabilidad con algunos proveedores, entre los que se encuentra el Combinado Lacteo

y la Empresa cérnica, basandose esencialmente en la variedad de los productos.
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Etapa Il. Involucramiento.

En esta etapa se explicé a la direccion de la empresa la importancia que reviste para el futuro de
la organizacion realizar el diagnéstico, que es una actividad de trabajo interno de la empresa y
gue solamente con su apoyo efectivo es como Unico se puede lograr un mejoramiento del
Sistema de Gestién de la Calidad en general, aprovechar todas las oportunidades, el potencial
del entorno y las condiciones actuales de la entidad. Con el apoyo de la administracion, se
aprovecharon los matutinos diarios para explicar a los trabajadores y dirigentes acerca del
proceso que se comenzaba a desarrollar y los beneficios que reporta a la empresa mejorar el
sistema de gestion de la calidad por lo que todos deben cooperar con el trabajo de deteccion de
todas las limitantes tanto econémicas, como técnico- organizativas y de control.

Ademas se sefala la necesidad de que fuera designado un representante de la direccion (RD)
para la calidad, en este caso es el especialista del complejo, que igualmente haya sido dotado de
autoridad para gestionar, dar seguimiento, evaluar y coordinar los procesos del sistema de
gestion de la calidad.

Se desarrollaron reuniones de trabajo con los dirigentes de los diferentes niveles para informarlos
y repararlos para el diagnostico al sistema de gestion de la calidad.

Etapa lll. Creacién del grupo gestor del diagnéstico.

En esta etapa procedemos a la creacion del grupo gestor que no es mas que definir el personal
a participar directamente en el estudio, quedando conformado de la siguiente forma:

Marisol Pérez Guerra: Presidenta de la comision de calidad.

José Enrigue Santos de la Rosa: Representante de la gestion de la Calidad.

Ricardo Rodriguez Carrasco: Especialista en Recursos Humanos.

Frank Aguilera Lépez: Especialista del area de Economia.

Danelys Legra Guilarte: estudiante de 5to afio de Ingenieria Industrial.

En esta etapa se prepara a los compafieros antes mencionados en cuanto a las técnicas
gue se utilizardn en el estudio, trabajo en grupo, solucion de problemas, asi como en la
metodologia que se va a emplear para cumplimentar todas las fases propuestas. En estos
momentos esta comisidén no esta jugando ningun papel ya que no funciona para lo que esta

creada, pero ademas no tiene ninguna preparacion.
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Etapa IV. Anédlisis de la cultura de la organizacion en materia de calidad.

Esta etapa permite conocer las principales normas, valores y creencias mas arraigadas en la
organizacién en cuanto a la calidad. En ella se conocen a fondo las particularidades de la
empresa, su estructura, las funciones que intervienen en el logro de la calidad, la organizacion
para la calidad que existe en la entidad, la preparacion del personal para desarrollar estas
funciones, entre otros aspectos importantes.

En todo sistema o proceso esta presente el hombre con sus particularidades y sus ideas
compartidas o no y sus relaciones, por lo que en ningun estudio que se haga puede obviarse la
importante variable de la cultura.

Para la realizacion de este andlisis se realizaron recorridos por las areas de la
organizacion donde se comprobé que la misma cuenta con las instalaciones necesarias,
donde tres de estas no se encuentran en buen estado y organizadas debido a la falta de recursos
necesarios para ejecutar el servicio. Existe una adecuada distribucion de la fuerza de trabajo,
en estos momentos la estructura organizativa esta en constante cambio una vez implantado el
Sistema de Gestion Integrado, asi como el logro de convertir la villa en el Complejo Bosque
Mirador.

Para diagnosticar la cultura de calidad se realizaron entrevistas al personal en las diferentes
areas para la identificacion de las principales normas de comportamiento, observandose que la
cultura organizacional esta orientada hacia la calidad, ya que los trabajadores reconocen que
esta es tarea de todos. Con la implantacion del Sistema de Gestion Integrado se pudo evidenciar
gue la empresa tiene implantado un Programa de Aseguramiento de la Calidad donde estan
definidos y documentados los procedimientos operacionales de trabajo, con la utilizacion de
técnicas como la observacion directa y la revision de documentos se pudo comprobar que en
muchos casos se incumple lo establecido en el PAC, por lo que es necesario comenzar a
desarrollar un proceso de cambio de la cultura de calidad de manera tal que se logre una actitud
favorable ante el trabajo, lo que incluye un plan de formacion de valores, habitos y otros aspectos

necesarios para el proceso que se inicia.
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Se confecciond un cuestionario de preguntas por cada requisito de la norma, el cual permite
identificar la forma en que la organizacion realiza cada una de las funciones y tareas para el logro
de la calidad, lo que permite determinar las dificultades que presenta.

Al aplicar las técnicas disefladas para diagnosticar la cultura de calidad arraigada en la
organizacién que incluye la realizacion de encuestas y entrevistas a los responsables y al
personal en las diferentes éareas para la identificacion de las principales normas de
comportamiento. Estas se realizaron en los tres niveles: Altos directivos, mandos intermedios y
trabajadores. (Los cuestionarios aparecen en los Anexos G, He ).

Para el analisis de este aspecto se aplico la encuesta a los dirigentes y empleados para un
tamafo de muestra de n=4 y n=29, respectivamente.

El andlisis de los resultados permitio calificarla para el caso de la alta direccion, que prevalece
una cultura actual de calidad de nivel medio, la misma esta orientada hacia la calidad,
evidenciando la existencia de una cultura prometedora lo cual es altamente beneficioso.

En el caso de los empleados existe una cultura mas orientada a la calidad, lo cual es muy
beneficioso y demuestra el grado de comprometimiento por parte de estos con la calidad.

Etapa V. Ejecucion del diagnostico.

- Realizacidn del diagnostico externo.

La Villa Mirador de Mayabe considera al cliente como eslabén fundamental por la interrelacion
gue tiene con estos, como caracteristica principal que presentan las organizaciones dedicadas a
la prestacion y ejecucidon de servicio, con el propésito de alcanzar la maximo satisfaccion de los
clientes. A pesar de esto la entidad presenta un Sistema de Gestidén Integrada, no existe una
conciencia de la necesidad de certificar los sistemas de gestion de la calidad, sin embargo
comienza a pensarse de acuerdo a las politicas trazadas por el nivel central de llevar a la
practica lo relacionado con la calidad de las produccionesy servicios. De forma general en
las organizaciones prevalece el enfoque tradicional, donde la calidad la define de cierta
forma la direccion o administracion y no el cliente como establece el enfoque moderno.

Para la obtencion de los siguientes resultados se encuestd al personal de diferentes areas

como la recepcion, restaurante, cocina, entre otras, este analisis arroj0 los siguientes resultados.
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Factores culturales.

En este caso el cliente es considerado el elemento esencial por la entidad, ninguna de las demés
unidades cuenta con un sistema de gestion de la calidad certificado.

Factores tecnolégicos.

Para el logro de la calidad y para ser realmente competitivos es necesario el empleo de la
tecnologia de avanzada de equipos Yy medios técnicos para los servicios de cocina y
restaurante los que constituyen un renglén fundamental parala produccién de alimentos en
empresas de produccion y servicio ademas de poder prestar servicios de una forma mas eficiente
y satisfacer las necesidades de sus clientes. Se presentan dificultades en cuanto a la
carencia de medios de proteccion y de trabajo, implementos de gran uso en las habitaciones,
asi como medios de trabajo necesarios en la cocina para la elaboracion de los alimentos, que
conspiran negativamente en la calidad de los servicios que se prestan.

Factores politicos.

El desarrollo de las entidades turisticas se encuentra dentro de la politica del pais y del territorio;
esta organizacion se subordina al MINTUR.

Factores econdmicos.

Todos los encuestados respondieron que la situacion econdmica del paisy el territorio asi
como los efectos indeseables de la crisis econdmica mundial no son favorables para el
desarrollo de la entidad, algunos opinan que existen fendmenos que afectan la empresa como
la existencia de la doble moneda, la negacion de la entrada de algunos extranjeros que desean
conocer el pais debido a su lugar de procedencia, entre otras.

La empresa en general surge con el objetivo de aportar al desarrollo del pais, en momentos que
comenzaba a buscarse el camino de la recuperacion econémica, a medida que esta consolide su
economia, se podran obtener mayores resultados productivos y a su vez prestar un servicio
mas eficiente y con calidad. La politica tributaria en la entidad trasciende de forma positiva, pues

en ninglin momento se ha incumplido con este aporte.
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Factores legales.

La empresa posee un total respaldo legal para la realizacion de sus operaciones, abalado
por los documentos existentes, aunque no cuenta con un asesor juridico que defienda sus
intereses.

Caracteristicas del mercado.

e Clientes

La cantidad de clientes varia en relacién con la temporada en que se encuentre el territorio,
estos abundan frecuentemente en nuestro municipio, por las caracteristicas que presenta el
territorio en el sector del turismo, por las exquisitas caracteristicas que presentan las distintas
instalaciones turisticas del territorio las que cuentan con exuberantes paisajes, una agradable
naturaleza, asi como la alta gama de actividades de toda indole que se llevan a cabo en estas
instalaciones con el maximo objetivo de lograr la satisfaccion de los clientes.

e Competidores

Otras unidades de nuestro territorio que ofertan servicios similares a los de la empresa,
pero que no constituyen una dificultad para la entidad, pues los clientes reconocen las
opciones de rapidez, seguridad y calidad lo que hace imprescindible mantener para garantizar
estar por encima de los competidores.

Disefio de las técnicas de diagndstico.

En esta etapa se tuvo como objetivo la definicion de las técnicas que seran utilizadas para la
realizacion del estudio en funcion de las caracteristicas de la organizacion.

Se elaboro el cuestionario general de preguntas y aspectos a evaluar, para ello se realiz6 un
estudio estricto de las normas NC ISO 9001: 2008, las cuales especifican con respecto a los
sistemas de gestion de la calidad los requisitos y las directrices para la mejora del desempefio.
Inicialmente se confecciond un cuestionario de preguntas por cada requisito de la norma I1SO
9001:2008, el cual permite identificar la forma en que la organizacion realiza cada una de las
funciones y tareas para el logro de la calidad, lo que permite determinar las dificultades que
presenta. (Cuestionario en anexo J)

Se obtuvo como resultado que la minoria de los trabajadores tienen conocimientos del concepto

calidad y como repercute en el buen resultado de la entidad que se mejore el Sistema de Gestion
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de la Calidad, la alta direccion aboga por organizar este sistema y se ha trazado como meta a
partir de este instante el estudio y conocimiento de todo lo que concierne a estos temas de la
calidad en la empresa.

- Realizacién del diagndéstico interno.

Para diagnosticar la gestién de la calidad desde el punto de vista interno se elaboraron
cuestionarios partiendo fundamentalmente del estudio de los elementos y requisitos que rigen las
normas de la familia ISO 9000, enfatizando en la NC ISO 9001:2008, donde se analizan ademas
los ocho principios de la gestién de la calidad basado en un enfoque de procesos, ademas con el
apoyo de diferentes técnicas consistentes en la revision de documentos, entrevistas con
especialistas y la observacion directa del funcionamiento de dichos procesos y del accionar de
Sus ejecutantes.

Ya con el Sistema de Gestion Integrado implantado en la Empresa ISLAZUL se llevaron a cabo
ciertas medidas y procesos teniendo presente las normas ISO 9001:2008 con la metodologia
“Planificar-Hacer-Verificar-Actuar” y los principios de Gestion de la Calidad con el propésito de
alcanzar una mejora eficaz de su principal fuente, el servicio de los clientes asi como del confort y
estética de la organizacion, una vez recogida la informacion necesaria relacionada con las
limitantes que existian en la entidad se enfatiza a continuacion en algunos de los elementos
evaluados en el sistema.

+ Enfoque al Cliente

Entre los requisitos que rige la norma I1SO 9001:2008 se encuentra este, el que se asocia a
elementos como la exigencia de los clientes y oportunidades de nuevos mercados una vez que se
desea llevar a cabo el proceso para una implantacién del Sistema de Gestion de la Calidad.

La Alta Direccion de ISLAZUL Holguin se ha responsabilizado en asegurar que las necesidades y
expectativas del cliente se determinen y se conviertan en requisitos a alcanzar por la
organizacion para lograr su maxima satisfaccion exigiendo que se identifiquen y se recojan en las
relaciones contractuales que se establecen con los mismos, los requisitos especificados por el
cliente, los no establecidos pero necesarios, los legales y reglamentarios relacionados con los

servicios que se brindan y cualquier otro requisito establecido por la organizacién en su contrato.
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La Empresa ISLAZUL Holguin revisa los requisitos relacionados con el servicio antes de
comprometerse.

+ Liderazgo

Una vez establecido este requisito como otro de lo que rige la norma se puede verificar como se
comporta el desempefio de la alta direccion junto a los trabajadores de la organizaciéon en
general.

La Empresa relaciona a su personal con la actividad a desarrollar para garantizar el logro de los
objetivos pero de una forma sencilla es decir no involucra profundamente a estos debido a la falta
de un buen conocimiento de este principio siendo el mismo uno de lo mas importantes para una
organizacion. Ya que los lideres de la organizacion son los encargados de establecer la unidad
de proposito y la orientacion de la entidad, asi como mantener y crear un ambiente interno donde
pueda lograr el involucramiento del personal antes el logro de los objetivos de la organizacion.

+ Enfoque de sistemas para la gestién y basado en procesos.

Aqui se evidencian dos de los requisitos de la ISO 9001:2008 los que se caracterizan por valorar
el comportamiento de los diversos elementos y procesos que se tienen presentes en los sistemas
gue se desarrollan en cada organizacion.

La empresa adquiere una buena satisfaccion de los servicios cuando realiza una aceptable
organizacion de los procesos teniendo en cuenta los elementos interrelacionados con el sistema
los que contribuyen a la eficacia y eficiencia de los procesos con la necesidad de lograr la mejora
de su Calidad real.

Eficacia de los procesos.

De las evaluaciones realizadas a la eficiencia y calidad de los procesos efectuadas mediante el
Sistema de Gestion se obtuvo como resultado que la evaluacion eficaz de los procesos se
comporté en un 69,9 % resultado medio para la entidad debido a que no se observa
comportamiento regular en la eficacia de los procesos y el 30,1 % representa a los procesos no
eficaces, debido fundamentalmente a situaciones puntuales relacionadas principalmente a los
costos e ingresos.

Quejas y Reclamaciones.
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Durante el afio 2010 fueron recibidas en la unidad 14 quejas y una reclamacién con solicitud de
indemnizacion. De las quejas recibidas 7 fueron consideradas con lugar y no se realizo
compensacion alguna. Las 14 quejas estuvieron relacionadas con la gastronomia,
fundamentalmente con la rapidez del servicio y la temperatura de la comida. Se demostro,
mediante un muestreo sisteméatico, que el servicio se realizaba agilmente y que aun cuando la
comida llegaba a la mesa a temperaturas de entre 70° y 80° (grados), el cliente apreciaba que la
temperatura no era buena. Se propusieron entonces acciones encaminadas a mejorar la
sensacion de la rapidez del servicio asi como la temperatura, para lograr una disminucién de las
opiniones negativas en estos aspectos.

Control de la prestacion del servicio

La Empresa ISLAZUL Holguin planifica y lleva a cabo el control de la prestacion del servicio
basandose en procedimientos y reglamentos elaborados para la realizacion del mismo, donde a

continuacion se tiene en cuenta algunos de los caracteres entre los que encontramos:

» La disponibilidad de informacidén que describa las caracteristicas del servicio.

> La disponibilidad de los procedimientos correspondientes para la prestacion de los servicios.

> La implantacién del seguimiento y medicion de los procesos por el Jefe del Area organizativa,
Jefe de Equipo y (0) supervisores designados.

» La implantacion del seguimiento y medicidon del servicio a través del sistema de
retroalimentacion del cliente que permite la evaluacion del nivel de satisfaccion.

> El control del producto no conforme y la toma de acciones correctivas y preventivas.
Infraestructura

La Direccion de la Empresa tiene determinada, proporciona y mantiene la infraestructura
necesaria para lograr la conformidad con los requisitos de los servicios que brinda y lograr la
satisfaccion del cliente, ademas de desarrollar eficazmente todas los procesos y actividades
identificados como parte de los sistemas de gestion especificos que conforman el Sistema de
Gestidn Integrada, definidos en documentos y procedimientos de este sistema.

Ambiente de Trabajo

La Empresa determina y gestiona el ambiente de trabajo necesario para lograr la eficacia del

sistema, a partir de establecer las acciones necesarias para la preservacién de la salud y el



UNIVERSIDADo:HOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

bienestar de los trabajadores en todo momento, a partir de su evaluacién y analisis constante por
la Alta Direccion.

Dentro de los factores higiénico—sanitarios que influyen en el ambiente de trabajo en la empresa
ISLAZUL, pueden considerarse: el microclima (temperatura, humedad, velocidad y presion del
aire), las condiciones del aire (contenido de polvo, humo, vapores, productos téxicos), el nivel de
ruido, de vibraciones y de iluminacién.

A los trabajadores que se encuentran laborando en el local que ocupa ISLAZUL se les crea las
condiciones necesarias para eliminar o reducir el efecto de estos factores sociales mencionados
anteriormente a traves de una evaluacion y gestion continua de la Direccion.

+ Mejora Continua 'y enfoque basado en hechos paralatoma de decisién

La Direccion de la Empresa en general tiene definido mejorar continuamente la eficacia del
Sistema de Gestion Integrada mediante el uso de las politicas y objetivos del sistema, los
resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la
revision por la direccion. Por medio de este elemento se pudo valorar el comportamiento del
indice Satisfaccion al Cliente en el afio 2010 en la Villa Mirador de Mayabe asi como otros
indicadores como punto radical en el proceso de competencia con otras empresas.

indice de Satisfacciéon de los Clientes y Satisfaccion por fase

Con la implantacion de un Sistema de Gestion a nivel de empresa en 2010, en la entidad se
obtuvieron disimiles acciones de mejoras con el objetivo de alcanzar una mejor expectativa y
satisfaccion de los trabajadores y clientes que alli arriban, donde el indice de Satisfaccion del
Cliente se comportd muy por debajo de lo deseado debido a que de 4643 turistas fisicos en la
entidad en el afio, fueron encuestados solo 624 clientes, que representa el 13,44 %, cifra por
debajo del 15 % requerido. Este incumplimiento estd marcado por los meses de febrero, marzo y
abril, con el 2,1, 6,3 y 14,8 % respectivamente. Este incumplimiento esta dado,
fundamentalmente, porque no habia Representante de la direccién nombrado en ese momento.

Los niveles de satisfaccidn por meses se comportaron de la siguiente forma:
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A partir del mes de junio se observa una mejoria significativa de la satisfaccion motivada,
teniendo presente tres aspectos principal que suelen ser lo de mayor importancia para una mejor
atraccion de cliente al Complejo, estos son los que a continuacion se presentan.

» En los meses de verano el turismo de recorrido disminuye y aumenta el turismo directo, con
diferentes caracteristicas en cuanto al nivel de exigencia. Por otra parte, este turista permanece
mas tiempo en la villa, posibilitAndose asi una mejor percepcion del servicio en general.

» Se ha trabajado con resultados positivos en la proyeccion del servicio orientado a las
caracteristicas de cada cliente, que ha propiciado, por otra parte, el aumento del regreso al
territorio.

» Se han perfeccionado los métodos de recoleccion de informacion y evaluacién.

La satisfaccion de los clientes es medida trimestralmente mediante encuestas y mensualmente
mediante entrevistas que realizan los supervisores, los Jefes de Areas y Especialistas de la
Calidad a los clientes de modo que sirve a la direccion como retroalimentaciéon; con el fin de
tomar acciones correctivas y preventivas asi como la asignacion de recursos que permitan
alcanzar la satisfaccion de los mismos.

La Satisfaccion por Fase se comporté con deterioro en los teléfonos causado por problemas
técnicos ajenos a la instalacién. En numerosas ocasiones se hicieron reportes a ETECSA sin

tener respuesta efectiva en la mayoria de los casos. Actualmente la telefonia contindia siendo muy
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inestable por causas meramente tecnoldgicas a pesar de que durante el afio, se sustituyd la

pizarra telefénica y se restablecieron o mejoraron algunos servicios.

1 RECEPCION 96,6%
2 TELEFONO 87,7%
3 AREAS 93,3%
4 HABITACION 96,4%
5 RESTAURANTE 93,7%
6 BARES 95,6%
7 PARRILLADA 94,8%
8 ANIMACION 95,7%
9 PISCINA 95,5%
10 SEGURIDAD 97,8%
11 VALORACION 97,2%

El indice de satisfaccién promedio total del afio 2010 fue del 94,7 %.

Auditorias Internas

La direccion de la Empresa ISLAZUL Holguin tiene establecido un proceso anual de Auditorias
Internas para evaluar el funcionamiento del Sistema de Gestion Integrada implantado con el
objeto de determinar si el mismo es conforme con los requisitos de las normas basicas de cada
uno de los sistemas especificos que conforman dicho Sistema de Gestion : NC ISO 9001:2001;
NC ISO 22000:2005; NC I1SO 14001:2004; NC 18001:2005 y NC 3001:2007 con lo establecido por
la propia Empresa y si han sido implantados y se mantienen eficazmente.

Acciones Correctivas

La Empresa una vez realizado el Sistema de Gestion de la Calidad integrado tiene establecido
mediante el procedimiento “Tratamiento de las No Conformidades, Acciones Correctivas y
Preventivas” las acciones correctivas para eliminar las causas de las no conformidades
detectadas (internas o externas), las que deben ser apropiadas a los efectos de las no
conformidades que se detectaron.

En este procedimiento documentado se establece los requisitos para:

» Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas y reclamaciones de los clientes).

> Determinar las causas de las no conformidades detectadas.
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» Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades no
vuelvan a ocurrir.

» Determinar e implantar las acciones necesarias.

» Reqistrar los resultados de las acciones tomadas.

Acciones Preventivas

Se tiene establecido en el procedimiento “Tratamiento de las No Conformidades, Acciones
Correctivas y Preventivas” las acciones preventivas para eliminar las causas de las no
conformidades potenciales las cuales deben ser apropiadas a los efectos de los problemas
potenciales.

En este procedimiento documentado se establece los requisitos para:

» Revisar las no conformidades potenciales y sus causas.

» Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades.

» Determinar e implantar las acciones necesarias.

» Registrar los resultados de las acciones tomadas.

Con el Sistema de Gestidon Integrado se implantaron acciones de mejora de las que se evidencio
gue el 40% representa las acciones no cumplidas por la empresa.

Andlisis de las no conformidades

El control de los productos no conformes, asi como las actividades y servicios son revisados por
la empresa periédicamente donde su comportamiento e incidencia de los procesos de la no
conformidad representan un alto grado de insatisfaccion en la Villa (anexo L).

+ Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Evaluacion de los Proveedores.

Valorando los resultados obtenidos por los proveedores se pudo evidenciar que las principales
limitantes recaian sobre ETECSA, por la mala calidad e inestabilidad de los servicios telefonicos,
lo que ha generado ser participe de la mayoria de las insatisfacciones del los clientes. Por otra
parte se encuentran las organizaciones de Frutas Selectas y Combinado Léacteo por la
incoherencia en las entregas de los productos. Resalta ademas el servicio de transportacion de
los trabajadores, contratado con TRANSMETRO, el que tuvo deficiencias durante todo el afio

pasado, afectando el servicio en numerosas ocasiones.
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Todas estas limitaciones conllevan a un mal concepto de la entidad por parte de los clientes,
visitantes y los mismos trabajadores trayendo consigo una disminucion relativa en la demanda de
los que desean visitar el lugar.

Ya analizado y desarrollado el papel fundamental que ejercen estas funciones en toda
organizacion se refleja como las entidades deben contener una asequible documentacion, asi
como materiales de estudios para que una vez que desee la organizacion desarrollar alguna
actividad implicada con el control interno y externo, documentaciones prudentes del centro se
tenga un buen conocimiento de la actividad a realizar, teniendo presente el andlisis de todos los
procesos de gestiones que se llevan a cabo en la organizacion con el fin de conocer el
comportamiento de los elementos que integran estos procesos como caracteristicas que
distinguen a la organizacion.

Etapa VI: Analisis de los resultados del diagnostico.

Una vez concluido el diagnéstico se procedio al andlisis de la informacion recopilada con ayuda
de las técnicas aplicadas, se procedié a confeccionar un listado de los problemas y aspectos
favorables detectados para realizar el diagnostico interno y externo.

Analisis interno:

Tiene como objetivo identificar y evaluar las capacidades internas de la organizacion, donde se
ven las principales fortalezas y debilidades, en cada una de las éareas funcionales,
administracion, recursos humanos, entre otras.

Listado de los problemas detectados:

1. No se ha valorado el cumplimiento de los requisitos de la NC ISO 9001:2008 en el Sistema de
Gestion Integrado.

2. La propuesta de encuestas trazada por la Casa Matriz no esta en relaciéon con las
caracteristicas de la Villa.

3. No se encuentra creado el grupo gestor.

4. Pocas personas encargadas del control de la calidad.

5. Deficiente documentacion en materia de calidad.

6. La actividad de gestion de la calidad no es vista de forma integral en la unidad.

7. Su documentacion se encuentra implantada de manera general para toda la empresa.
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Posteriormente se definieron los aspectos positivos:

- Cada servicio constituye un proceso, compuesto por subprocesos y estan interrelacionados.

- Creacion del grupo gestor de la calidad.

- Alto comprometimiento por parte de la direccion de la empresa, para lograr la certificacion de un
sistema de gestion de la calidad con la norma ISO 9001:2008.

- Experiencia de los trabajadores en las labores que realizan.

- El servicio tiene un sistema de supervision que permite detectar las anomalias en el servicio
asi como los responsables.

Para reducir los problemas y aspectos favorables detectados se realiz6 un trabajo de
conjunto con el grupo gestor, para la elaboracion de la MEFI y MEFE, quedando de la siguiente
manera.

Listado de Debilidades y Fortalezas.

Debilidades:

1. No posee una adecuada documentacion de los elementos que conforma la Gestion de la
Calidad.

2. Deficiente documentacion en el tema calidad.

3. Insuficiente sistema informativo.

4. No existe participacion del personal en la toma de decisiones de la unidad.

5. Seqguridad, rapidez y confianza en el cumplimiento de las misiones.

Fortalezas:

1. Creacién del grupo gestor de calidad en la empresa.

2. Alto comprometimiento de la alta direccion de la empresa, para lograr la certificacion con
la norma ISO 9001 :2008.

3. La empresa tiene establecido un sistema de supervision que permite detectar no solo cuando
se comete una violacién sino quien es el responsable.

4. Seguridad en el cumplimiento de los acuerdos.

Analisis externo:

Tiene la finalidad de valorar el entorno de la organizacion. Consiste en la identificacion y

evaluacion de las tendencias y hechos competitivos, econdmicos, politicos, legales,
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tecnoldgicos, socioculturales y demograficos, determinandose aquellos que pueden presentar
amenazas u oportunidades, en dependencia del impacto negativo o positivo, menor o mayor
para la unidad luego de listar las principales amenazas y oportunidades que ofrece el entorno
de la organizacioén se elabor6 la matriz de evaluacién de factores externos (MEFE).

Listado de Amenazas y Oportunidades.

Amenazas:

1. Falta de preparacion al personal y la comision de calidad.

2. Falta de inversiones para mejorar la tecnologia e infraestructura.

Oportunidades:

1. La politica del pais, del ministerio y del territorio promueven el desarrollo de entidades como
estas.

2. Demanda actual superior a la oferta.

3. Cumplimiento de los pedidos.

4. Servicio reconocido por la rapidez, seguridad y confianza.

Matriz DAFO.

Una vez concluido la elaboracion de la MEFI y la MEFE se pudo obtener la matriz DAFO (anexo
M), se puede concluir que el servicio prestado en la Villa Mirador de Mayabe se encuentra
en el tercer cuadrante (DO) en cuanto a materia de gestion de calidad, por lo que las estrategias
deben encaminarse a reducir al minimo las debilidades aprovechando al maximo Ilas
oportunidades.

Quedando con una evaluacion de 133 puntos en la MEFI y de 173 de MEFE, lo que
corresponde a estrategia de supervivencia, se recomienda la implementacién de un sistema
de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2008. Para ello se elabora en la fase
siguiente una serie de acciones de mejora especifica para lograr reorientar sus estrategias.
Etapa VII: Proyeccién de mejora

Teniendo en cuenta el andlisis realizado y siguiendo las indicaciones de la metodologia se
propone en esta etapa un grupo de acciones para la mejora que son las siguientes.

Acciones de mejora:
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1. Aplicar y tomar como herramienta de direccion la revision y valoracion del comportamiento de
la documentacion que conforma la planeacion estratégica para los periodos venideros.

2. Proceder a realizar los estudios que permitirAn conocer las caracteristicas del ambiente de
trabajo para tomar acciones correctivas.

3. Continuar con la aplicacion de la metodologia para lograr mejorar el sistema de gestion de la
calidad que cumpla con los requisitos y procesos de la NC ISO 9001:2008 teniendo presente los
principios de la Gestion de la Calidad.

4. Se debe implantar ademas:

- Vias de comunicacion para garantizar que la politica sea conocida, comprendida por todos los
miembros de la organizacion.

-Desplegar los objetivos hacia todos los niveles de la organizacion.

-Definir los responsables para dar cumplimiento a cada tarea.

5. El desarrollo de un clima favorable para el involucramiento de todo el personal en la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

6. Definir de forma clara las responsabilidades y autoridades de cada nivel con respecto a la
calidad.

7. Lograr la realizacion de revisiones e informes de los resultados obtenidos incluyendo las
acciones preventivas y correctivas por parte de la direccion una vez establecido el diagndstico.

8. Los integrantes del grupo gestor deben de informar a sus subordinados periédicamente acerca
del resultado que obtienen de su trabajo e incluyendo aspectos relacionados con la calidad del
mismo Yy realizar un analisis profundo de estos resultados conjuntamente con los trabajadores.

9. Planificar procesos de seguimiento, medicidn, analisis y mejora después de implementar el
Sistema de Gestidon de la Calidad para medir su desempefio y definir responsabilidades para
esta tarea.

10. Establecer auditorias internas para analizar aspectos relacionados con la calidad evaluando
el desempefio del Sistema de Gestion de la Calidad y utilizar las sugerencias de los auditores

para el mejoramiento.
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11. El proceso de acciones correctivas y preventivas debe evaluar la importancia de las limitantes
qgue influyen en la calidad en términos de su impacto en aspectos como: los costos de las
operaciones, costos de no conformidades, proteccion y satisfaccion al cliente.

12. Identificar las fuentes de informacién para planificar las acciones como: necesidades y
expectativas de los clientes, analisis del mercado, medicion de la satisfaccion, medicion de
procesos, resultado de andlisis de datos, auto evaluacion.

13. Lograr una eficiente prestacion de los servicios e interrelacion con los clientes hasta alcanzar
la méaxima satisfaccion.

Con las acciones de mejora seleccionadas que debera emprender la organizacion, se trazé un
plan de accién, ademas se propone un plan de capacitacion (anexos N y O), asi como la revision
y valoracion de los parametro que conforman la Gestion Estratégica, teniendo presentes que en
esta Fase | de la metodologia no se lleva a cabo la actividad de mejora.

Una vez revisada la documentacion que lo caracteriza como empresa se pudo obtener que la
Empresa ISLAZUL tiene redactada su mision y vision los que carecen de caracteristicas
significativas para una correcta, medible y coherente redaccion. Con la interpretacion de estos
elementos que conforman la Gestion Estratégica de la entidad se procedio a la revision de las
mismas, a los efectos de considerar la necesidad o no de su perfeccionamiento y actualizacion,
en correspondencia con los cambios y niveles de actividad que se han ido logrando. Con la
ayuda de técnicas utilizadas en la carrera se hace una pequefia adaptacion a las mismas con el
propdsito de perfilar mejor el estilo de la redaccién de estas, asi como lograr el objetivo supremo
de la organizacién, alcanzar una mejor interpretacion, comprension ante sus proveedores,
clientes, visitantes, directivos y los propios trabajadores de la entidad; quedando de la siguiente
forma:

Mision: “Somos una organizacion competitiva, dentro y fuera del sector en la comercializacién
de servicios, ofreciendo un producto hotelero y extra hotelero variado, que mantiene una
infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos de los servicios que se
brindan, asi como al mejoramiento del entorno y confort de las instalaciones turisticas para
satisfacer con calidad, garantia y celeridad la creciente demanda de los clientes, con trabajadores

motivados en satisfacer con eficiencia las expectativas de quienes nos eligen”.
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Vision: “Nuestros proyectos estan encaminados a un futuro bajo la accién de la mejora continua
de todos los servicios que brindamos, nos distinguimos por la calidad, la profesionalidad y el
confort, con un personal debidamente calificado para la realizacién de los servicios y otras
actividades teniendo como principal premisa que los clientes son nuestra razén de ser”.

Politica de Gestion

La empresa una vez realizado un Sistema de Gestion Integrado en 2010 queda establecida una
Politica de Gestion adecuada al propdsito de la organizacién, incluyendo el compromiso de
cumplir con los requisitos establecidos en las normas (ISO 9001:2001, ISO 14001:2004, 1SO
22000:2005, 18001:2005, 3001:2007), los documentados por la organizacion, los legales
aplicables, asi como mejorar continuamente la eficacia del sistema. Esta politica se encuentra
comunicada a todos los miembros de la organizaciéon con el proposito de que conozcan cada uno
sus obligaciones y responsabilidades individuales con respecto a la calidad del servicio,
conservacion del entorno y la seguridad y salud en el trabajo. La Politica del Sistema de
Gestion establecida a nivel de empresa se encuentra documentada, implantada y mantenida,
segun el documento de gestion relacionado con la “Politica de Gestion Integrada”, y se revisa
periédicamente con el objetivo de que siga siendo pertinente y apropiada para la organizacion, se
encuentra a disposicion de las partes interesadas. No presentan documentacién sobre politica de

calidad.

Objeto y campo de aplicaciéon

En cuanto al objeto y campo de aplicacion se encuentran enfrascados en el Manual de Gestion
gue sigue la empresa en general, este tiene como objetivo especificar los requisitos esenciales
del Sistema de Gestion Integrada de la Empresa ISLAZUL Holguin y sus Unidades Empresariales
de Base. Ademas este manual constituye un Unico documento, tanto interno como externo, que
puede ser utilizado en labores comerciales y de marketing. Se encuentra definido como el
documento béasico del Sistema de Gestion Integrada, este presenta como limitante que no
proporciona una visién y mision general a pesar de esta deficiencia, por la documentacion
explicita que presenta sirve como guia de referencia del sistema documental de gestion
implantado en la Empresa y sus Unidades. Enfatizando en que su razon de ser es la prestacion

de servicios hoteleros este sistema se encuentra aplicable a todos los procesos de la Empresa
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ISLAZUL Holguin y sus Unidades, correspondiente a los Sistemas de Gestién de la Calidad,
Inocuidad de los Alimentos, Medio Ambiente, Seguridad y Salud en el Trabajo y Capital Humano.
Objetivos y metas

Se pudo apreciar que los objetivos y metas que tiene trazado la Empresa ISLAZUL se mantiene
documentados para cada uno de los procesos de gestion que forman el Sistema de Gestidn
Integrada, segun documento “Planeacion Estratégica de ISLAZUL Holguin”, tanto para la
Empresa como sus Unidades, donde también se incluyen otras areas de resultados claves que
forman parte ademas del “Sistema de Gestion y Direccion Empresarial”. Estos objetivos se
establecen en las funciones y niveles pertinentes dentro de la Empresa, siendo estos medibles,
relevantes, cuantificables, coherentes con las politicas del sistema. Los objetivos incluyen el
compromiso de mejora continua y estan asociados a indicadores de eficacia, pero no presenta

relacion con los elementos de calidad.
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Valoraciéon econémica-social

A partir del diagnostico realizado en la Villa Mirador de Mayabe una vez implantado un Sistema
de Gestion Integrado por la empresa, se pudo apreciar con precision los problemas que estan
influyendo en los resultados de la organizacién, asi como elevar el nivel de servicio. Con el
estudio, analisis y revisién desarrollado a los elemento que conforman la Gestion Estratégica
como punto significativo y caracterizador de la organizacion, se realiza una adaptacion con el
propdésito de que estos tengan una correcta redaccion asi como lograr que sean mas entendibles,
medibles y contengan una buena comprension ante los clientes, trabajadores y visitantes que
arriben a la Villa. Esto contribuira a actuar en consecuencia con el objetivo de obtener respuestas
mas rapidas para el mejoramiento de los servicios, el confort y estética de la entidad, asi como
lograr una reduccion de los costos, unido al logro de la competitividad.

Aunque en esta investigacion no se valora el efecto econdmico de la entidad se debe considerar
la aplicacion del Diagnostico al Sistema de Gestidon de la Calidad unido a la adaptacidon propuesta
a algunos de los elementos que conforman la Gestidn Estratégica de la empresa asi como su
contribucién en la detencion de las limitantes que conllevan a la insatisfaccion de los clientes,
propiciara que se incrementen las ventas, disminuya los costos y se logre una mayor

competitividad.
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Conclusiones

Con la realizacion del diagnéstico al Sistema de Gestion Integrado implantado en la empresa en
el aflo 2010, enfatizando en el funcionamiento del Sistema de Gestion de la Calidad en el
Complejo Bosque Mirador se arrib6 a las siguientes conclusiones:

> La Gestion de la Calidad constituye un eslabon fundamental en el Sistema de Gestion
Integrado de cada empresa, asi como en los diversos procesos de formacion que han adquirido
gran auge en el logro del incremento de la productividad del trabajo con el uso y seguimiento de
las normas 1SO 9000.

» La Gestion Estratégica juega un papel impredecible en las empresas con el maximo
comprometimiento de contener una adecuada, entendible y correcta documentacion de los
elementos que la caracterizan como organizacion.

> Se aplico la metodologia propuesta a la ejecucion del diagnostico a la actividad de gestion de
la calidad en la entidad, objeto de estudio de acuerdo al enfoque de las normas internacionales
ISO 9001:2008.

» Se pudieron identificar las limitantes fundamentales que presentaba la entidad como resultado
del diagnostico, se plantearon las principales acciones de mejoramiento, lograndose concretar las
mismas en un plan de accion con tareas y responsables.

» Se determind que la estrategia que debe seguir para lograr gestionar la calidad debe estar
dirigida a minimizar debilidades y maximizar oportunidades lo que corresponde a la estrategia de
supervivencia y la implantacion y certificacién de un sistema de gestidon de la calidad basado en
las normas 1ISO 9001:2008.

» La Villa Mirador de Mayabe debe sentirse mas comprometida con los requisitos especificados
por el cliente con el propdsito de alcanzar una buena satisfaccion de estos.

» Se manifiesta poco conocimiento de lo que implica una adecuada redaccion de los elementos

gue conforman la Gestién Estratégica.
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» No presenta documentacion, informacion y definicion de los elementos que conforman la

Gestion de la Calidad.
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Recomendaciones

% Dar seguimiento a la aplicando de las técnicas y herramientas desarrolladas, para dar
continuidad a la aplicacién de todos los aspectos una vez implantado el Sistema de Gestidn
Integrado.

% Aplicar e implementar procesos teniendo presente los requisitos que rige la norma cubana SO
9001:2008 disefiado en esta investigacion.

% Dar a conocer al personal la adaptacién y valoracion establecida a los parametros que
estructuran la Gestion Estratégica de la empresa.

% Mantener la revision perioédica de los elementos que conllevaron a la inconformidad e

insatisfaccion de los clientes.
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Anexos
Anexo A
Modelo del SGC basado en proceso. ISO 9001: 2008
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Anexo B

Procedimiento de la metodologia aplicada

ETAPA I: DIAGNOSTICO DE LA ACTIVIDAD DE
GESTION DE LA CALIDAD

ETAPA II: DISENO DEL SGC

ETAPA III: DOCUMENTACION DEL SGC

ETAPA IV: IMPLANTACION DEL SGC

ETAPA V: EVALUACION DEL SGC

ETAPA VI: CERTIFICACION Y SEGUIMIENTO

U U U U |V
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Anexo C

Composicion de la fuerza de trabajo

Sexo

43,30%

m Mujeres

W Hombres

66,70%

Categoria Ocupacional

30,30% 9,09%
6,06%

B Dirigentes

B Administrativos
W Técnicos

M Servicio

m Obreros

30,30%

24,24%
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Anexo D

Entrevista a representante de la Gestion de la Calidad

1. ¢Cudles, usted considera, son los principales problemas de calidad del producto que se

brinda?

2. Podria usted mencionar las posibles causas que provocan estos problemas.

3. ¢Considera usted que los trabajadores se encuentran motivados hacia el logro de los

objetivos? Explique.

4. Tiene alguna sugerencia para mejorar el trabajo de la entidad.
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Anexo E

Encuesta a los trabajadores
Compaifiero:
Necesitamos conocer cuales son los principales problemas de calidad presentes en nuestra
entidad, por ello le solicitamos su opinién al respecto. También nos interesa su orden de
importancia, por ello en la casilla de la derecha deberéa ordenarlos dando el valor més alto al que,

a su juicio, tenga mayor influencia.

Problemas Puntuacion

Z
o

©O| O N| O g | W[ N|

[N
o

Muchas gracias por su colaboracion.




UNIVERSIDADo:HOLGUIN

OSCAR LUCERO MOYA

Anexo F

Encuesta al cliente
Estimado cliente:
Para nosotros es muy importante conocer hasta que punto hemos logrado, con nuestro trabajo,
satisfacer sus deseos. Por ello le solicitamos que a continuacion exprese cuales eran sus
expectativas al solicitar nuestros productos y en que medida logramos satisfacerlas.

Califique el nivel de satisfaccion de cada una en la escala de 0 a 5 puntos:
Calificacion

Expectativas 0 1 2 3 2 5

Muchas gracias por su colaboracion.
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Anexo G

Cuestionario de cultura

Alta direccion.
Compafiero nuestro equipo de trabajo, encargado de la realizacién del diagnéstico de la gestion
de la calidad en la empresa. Necesitamos su mayor colaboracion para el conocimiento de la
cultura organizacional, que no es mas que el conjunto de normas, valores compartidos y formas
de pensar que marcan el comportamiento de las personas que prestan sus servicios en una
empresa y caracterizan o dan una imagen externa de la empresa antes sus clientes, proveedores
y el entorno en general. De su sinceridad depende la veracidad de nuestras valoraciones y con
ella el mejoramiento de la situacion actual de la empresa.
Responday argumente las siguientes preguntas.
¢, Se siente usted comprometido con la organizacion?
¢, Se identifica usted con los trabajadores?
Sus relaciones con los trabajadores. ¢ Son buenas?
¢, Se escucha la opinion de los obreros en la toma de decisiones? ¢ Qué métodos existen?

¢ Las decisiones que se toman en la empresa van acompafiadas de una explicacion?

o g~ W N RE

¢ Existe algun método para el conocimiento del grado de satisfaccion de los trabajadores en la
empresa?

7. ¢Existe posibilidad de progresar en la empresa?

8. ¢Existe una preocupacion constante por mejorar el contenido de trabajo de las personas?

9. ¢Se potencia la iniciativa del personal para el mejoramiento de la calidad?

10. ¢ Qué acciones traza la direccion para el mejoramiento continuo de la calidad?

11. ¢ Qué se hace para prevenir los errores y hacer las cosas bien desde la primera vez?

12. ¢Existe preocupacion constante por parte de la direccién por la calidad de vida de los
empleados?

13. ¢ Se le transmite al personal la importancia en los resultados de la empresa?

14. ¢ Participa usted en la elaboracion de las politicas, objetivos, tareas concretas y estratégicas

sobre la calidad?
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15. ¢ Tiene usted amplios conocimientos de lo que implica un buen sistema de la calidad en la
empresa?
16. ¢Qué metodos utilizan para llevar la informacion de las decisiones tomadas en todos los

niveles?

17.
18.
19.
20.
21.
22.

¢ Tiene posibilidad en la organizacion de desarrollarse intelectualmente?

¢,Ha recibido cursos en materia de calidad?

¢, Se retne al personal periédicamente para informarles sobre la situacion de la empresa?
¢ Se rectifican las posibles desviaciones sobre los objetivos de calidad?

¢, Como usted puede valorar el grado de apoyo mutuo entre los empleados y la direccion?

¢, Se reconoce y estimula los trabajadores sobre cumplimientos de la calidad del producto en

la empresa? ¢Qué criterios se usan?

23.
24.

¢, Se promueve la investigacion y el desarrollo para el logro de la calidad?

¢ Existe algun reglamento que hable sobre los deberes y derecho de los trabajadores? ¢ Como

debe controlarse su cumplimiento y colaboracion en el logro de la calidad?

25.
26.

¢, Se potencia el trabajo en grupo?

¢ Las actividades laborales se organizan entorno a grupos o individualmente?
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Anexo H

Cuestionario de cultura
Obreros

Compafiero nuestro equipo de trabajo, encargado de la realizacion del diagnéstico de la gestién
de la calidad en la empresa necesita su mayor colaboracion para el conocimiento de la cultura
organizacional, que no es mas que el conjunto de normas, valores compartidos y formas de
pensar que marcan el comportamiento de las personas que prestan sus servicios en una empresa
y caracterizan o dan una imagen externa de la empresa antes sus clientes, proveedores y el
entorno en general. De su sinceridad depende la veracidad de nuestras valoraciones y con ella el
mejoramiento de la situacién actual de la empresa.
Responda segun corresponda, tomando la puntuacion del 1 hasta el 5
1 (estoy en total desacuerdo)
2 (no estoy de acuerdo)
3 (no estoy de acuerdo ni en desacuerdo)
4(estoy de acuerdo)

5(estoy muy de acuerdo)

. T

Mo. | Denominacion 1 (2 |13 (4 |5
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Anexo |

Cuestionario de cultura
Mandos intermedios
Compafiero nuestro equipo de trabajo, encargado de la realizacion del diagndstico de la gestién
de la calidad en la empresa necesita su mayor colaboracion para el conocimiento de la cultura
organizacional, que no es mas que el conjunto de normas, valores compartidos y formas de
pensar que marcan el comportamiento de las personas que prestan sus servicios en una empresa
y caracterizan o dan una imagen externa de la empresa antes sus clientes, proveedores y el

entorno en general. De su sinceridad depende la veracidad de nuestras valoraciones y con ella el

mejoramiento de la situacién actual de la empresa.
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Anexo J

Cuestionario para valorar los requisitos de la norma ISO 9001:2008, Sistema de Gestion de
la Calidad

4.1 Sistema de gestion de la calidad. Generalidades.

1. ¢La organizacién tiene un sistema de gestién de calidad implantado? ¢Como se gestiona la
calidad?

2. ¢ Estan identificados los procesos del sistema de gestion de calidad? ¢ Cuales son, incluyendo
aquellos contratados externamente?

3. ¢ Se ha determinado la secuencia e interaccion de estos procesos?

4. ¢ Estan establecidos los criterios y métodos de operacion y control de estos procesos?

¢Son eficientes? ¢ Donde aparecen?

5. ¢Estan disponibles los recursos y la informacion necesarios par apoyar la operacion y el
seguimiento de los procesos?

6¢,Se realiza el seguimiento y medicién de cada uno de estos procesos? ¢ Se utilizan técnicas
estadisticas para analizar la informacion obtenida? ¢ Se evallan los resultados de los analisis?

7. ¢Cuales acciones se llevan a cabo para alcanzar los resultados planificados de estos
procesos?

8. ¢ Cuales acciones se llevan a cabo para alcanzar la mejora continua de estos procesos?

9. ¢CoOmo se establece y aplica el proceso de mejora continua del sistema de gestion de la
calidad?

10. ¢En la organizacion se contrata extremadamente algun proceso que afecte la conformidad del
producto con los requisitos? ¢Cuél es este proceso? ¢CoOmo la organizacion controla este
proceso contratado? ¢ Este proceso contratado dentro del sistema de gestion de la calidad?

11. ¢ Esta descrita la administracidon del sistema de gestion de la calidad? ¢ En qué documento?
4.2. Requisitos de la documentacion.

1. ¢ Cudles son los aspectos que incluye la documentacion del sistema de gestion de la calidad?
Nota: La documentacion del sistema de la gestion de la calidad debe incluir:

_La Politica y los objetivos de la calidad

__Un manual de la calidad
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_ Procedimientos documentados requiriendo por la ISO 9001

_ Los documentos necesarios para la organizacion se asegure de la gestién eficaz de cada
proceso

_ Los registros requeridos

4.2.1 Generalidades.

1. ¢La empresa cuenta con declaraciones documentadas de la politica, objetivos y un manual de
la calidad?

2. ¢La empresa cuenta con los documentos necesarios para asegurarse de la eficaz planificacion,
operaciones y control de los procesos?

3. ¢La empresa cuenta con los procedimientos documentados y los registros requeridos por las
normas 1SO 90007?

4. ¢Los procedimientos o instrucciones del sistema recogen los requisitos establecidos por las
normas 1SO 90007?

5. ¢Enla empresa existe especificaciones?

6. ¢La entidad cuenta con instrucciones en procedimientos y control y procesos?

7. ¢Enlaorganizacion esta escrito, implementado y actualizado los siguientes procedimientos?
_ Control de la documentacion

_ Control de registro

4.2.2 Manual de la calidad

1. ¢ Posee la organizacion un manual o manuales de la calidad, revisando y aprobado, en vigor?
2. ¢ El manual de la calidad existe? ¢ Es independiente o esté integrado junto con otros manuales
de la gestiéon?

3. ¢ Describe el manual de la calidad todo el alcance del sistema de gestion de la organizacion?

4. ¢ Se describen en el manual las conclusiones permisibles y las razones de la misma?

5. ¢ Se incluye los procedimientos documentos o referencia a esto?

6. ¢ Contiene el manual una descripcion detalla de la secuencia e interaccion de los procesos
incluidos en el sistema de gestion de la calidad?

7. ¢ En el manual de calidad figura la politica de calidad y los objetivos relativos a la calidad?

8. ¢ Recoge el manual la definicién de las funciones relativas a la calidad en las organizaciones?
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9. ¢Estan documentadas las actividades y responsabilidades necesarias para garantizar el
adecuado desempefio de la organizacion?

10. ¢ El manual incluye los procedimientos establecidos para el sistema de gestion de la calidad?
11. ¢El manual de la calidad se encuentra accesibles para todos los trabajadores de la
organizaciéon?

Evidencia: El manual de la calidad de la organizaciéon que cumplan con los requisitos de esta
clausula, siendo un documento controlado que refleja la situacién real de la organizacion.

4.2.3 Control de los documentos.

1. ¢Se controla periodicamente los documentos requeridos por el sistema de gestion de la
calidad?

2. ¢, Se ha establecido un procedimiento para el control de los documentos del SGC?

3. ¢ Este procedimiento es de facil comprension?

4. ¢ Este procedimiento incluye?

_ Formas de elaboracion, identificacion, revision y aprobacion de los documentos antes de su
emision

_ Proceso de comprobacion, revision y actualizacion y reprobacion de los documentos cuando
sea necesario

__Forma de garantizar la legibilidad y disponibilidad de los documentos en los lugares necesarios
_ Forma de prevenir el uso no inspeccionado de documentos obsoletos

Aprobacién y distribucion.

1. ¢ Los documentos son aprobados antes de distribuirlos?

2. ¢En los documentos aparecen indicados los nombres de quienes lo elaboran, revisaron y
aprobaron?

3. ¢ Tienen establecidos un sistema para la distribucién de documentos?

4. ¢ Se garantiza que a todos los miembros de la organizacién se le distribuyan los documentos
necesarios para su desempefio?

Cambio o modificaciones en los documentos.

1. ¢ Existe un procedimiento para revisar y actualizar los documentos?
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2. ¢Este es definido claramente quien tiene la autoridad para realizar y aprobar cambios en los
documentos?

3. ¢ Se asegura que se utilicen las versiones mas actualizadas de los documentos?

Evidencia. El procedimiento escrito para el control de los documentos y disponibilidad de los
documentos apropiados en cada lugar de trabajo.

4.2.4 Control de registros

1. ¢Se establecen registros para proporcionar evidencia del desempefio de la organizacion
respecto a la calidad?

2. ¢ Son los registros legibles, identificables y recuperables?

3. ¢ Se documentan procedimientos para identificar, almacenar, proteger, recuperar y disponer de
los registros?

4. ¢ Contemplan los siguientes aspectos?

_ Revision de los requisitos relacionados con el producto

_ Revisiones del disefio y desarrollo

_ Verificaciones del disefio y desarrollo

_ Validacion del disefio y desarrollo

_ Evaluacién de proveedores

_ Resultados de calibracion y verificacion de los instrumentos de medicion

5. ¢ Se establece los responsables de almacenamiento y proteccion de los registros?

Evidencia: El procedimiento documentado para el control de los registros.

Este requisito 4.2 sera valorado al diagnosticar cada proceso que se recogen en los requisitos 5,
6y7.
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Anexo K
Procesamiento de las encuestas realizadas a los trabajadores
Total de trabajadores encuestados: 30
No. Preguntas Si (cant) | Si (%)
2 15 50
4 23 76.7
5 30 100
7 16 53.33
9 8 26.7
13 25 83.33
15 27 90
23 30 100
30 29 96.7
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Anexo L
Comportamiento de las no conformidades
NO CONFORMIDADES 212 /—11
CERRADAS 70|
SIN CUMPLIR 126
EN FECHA 5
PERMANENTES 11 126 70
ABIERTAS 142
PORCIENTO CERRADAS| 33,0%

CERRADAS SIN CUMPLIR EN FECHA PERMANENTES

Incidencias de los procesos de las no conformidades

Gastronomia 69 Recreacion 19
Alojamiento 32 Compras 15
Gestion de la Direccion 32 Comercial 13
SSTT 31 Desarrollo de Competencias 4
Seguridad y salud 21
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Anexo M
Matriz de Evaluacién de Factores Internos (MEFI)

Debilidades: Pond. | Calif. | Result.

1. No posee una adecuada documentacion de los elementos que 5 2 10

conforma la Gestion de la Calidad.

2. Deficiente documentacion en el tema calidad. 5 4 20

3. Insuficiente sistema informativo. 3 1 3

4. No existe participacion del personal en la toma de decisiones de la 8 2 16

unidad.

5. Seguridad, rapidez y confianza en el cumplimiento de las misiones 4 1 4

Fortalezas: Pond. | Calif. | Result.

1. Creacion del grupo gestor de calidad en la empresa. 5 4 20

2. Alto comprometimiento de la alta direccion de la empresa, para 6 4 24

lograr la certificacion con la norma ISO 9001 :2008.

3. La empresa tiene establecido un sistema de supervisién que permite 4 4 16

detectar no solo cuando se comete una violacion sino quien es el

responsable.

4. Seguridad en el cumplimiento de los acuerdos. 5 4 20
TOTAL 45 133

D+
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Cont. (Anexo M)

Matriz de Evaluaciéon de Factores Externos (MEFE)

Amenazas Pond | Calif Result

1. Falta de preparacion al personal y la comision de calidad. 5 1 5

2. Falta de inversiones para mejorar la tecnologia e infraestructura. 9 2 18

Oportunidades Pond | Calif Result

1. La politica del pais, del ministerio y del territorio promueven el 8 4 32

desarrollo de entidades como estas.

2. Demanda actual superior a la oferta. 17 4 68

3. Cumplimiento de los pedidos. 6 3 18

4. Servicio reconocido por la rapidez, seguridad y confianza 8 4 32
TOTAL 53 173

O+
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Cont. (Anexo M)

Matriz de impulso cruzado

RELACION N ©
(3]
@ k= >
—_— i o —
Muy fuerte = 3 = S < =
Fuerte = 2 © 2 o .
Débil = 1 © — 5 o O
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— — ©
o [ - D
= . ® =
() O ®© c o 0
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%) > o < S o8
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() Q > o O (&] o QGJ
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X O hast o — 0 ©
i S > O | S =
@ © E 2] oy o c O
2] c Y -% - o o < — O
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S|s |E |23/T |2 |SE &8
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Factores internos

Fortalezas
Alto comprometimiento de la
direccion de la empresa, para 24 1 2 1 1

lograr la certificacion con la
norma ISO 9001:2008

Seguridad en el cumplimiento 20 1 1 0
de los acuerdos
Total de Impactos

Debilidades DO DA
No posee una adecuada
documentacion de los 10 1 0 2 0

elementos que conforma la
Gestion de la Calidad.

No existe participacion del 16 1 2 0
personal en la toma de
decisiones de la empresa.

Total de Impactos
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Plan de accidén

Acciones de mejora Tarea Responsable Participante
-Realizar inspecciones a los | Alta direccion Todas las
. L personas
Lograr una eficiente prestacion de procesos :
involucradas
los servicios e interrelacion con los | -Establecer un  plan de | Representante
clientes hasta alcanzar la maxima medidas hasta alcanzar una | de la Gestion de
satisfaccion. eficaz satisfaccion la Calidad
- Capacitacion del personal Todas las
personas

Continuar con la aplicacion de la

metodologia para lograr la mejora

-Lograr asesoramiento de la

alta direccibn y empresas

Alta direccion

involucradas

del sistema de gestion de la | competentes
calidad.
-Mantener informado al | Grupo de | Todas las
o auditores ersonas
Establecer auditorias internas para | personal de los resultados b
involucradas
analizar aspectos relacionados con | obtenidos en la auditoria
. ~ Representante
la calidad evaluando el desempefio | -Establecer una adecuada pres .
de la direccion
del Sistema de Gestion de la | documentacion de los
. . . Representante
Calidad y utilizar las sugerencias de | procesos del Area a
los auditores para el mejoramiento. | -Proyectar plan de medidas | auditar
para lograr resultados
eficientes
- Estimular mediante la | Alta direccién Especialista de

Lograr el involucramiento de todo el
de

actividades de gestion que se

personal la entidad en las

realicen

remuneracion salarial,
estimulos morales y otros a
los trabajadores que se
destacan en su desempefio.
- Analizar continuamente la

satisfaccion laboral

Especialista de
Recursos

Humanos

Recurso

Humano

Personas

involucradas
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Anexo O
Plan de capacitacion
Tema propuesto Duracién
Gestion de la Calidad 1 Semana
Sistema de Gestion Integrado 1 Semana
Interpretacion de la NC ISO 9001:2008 1 Semana
La Gestion de la Calidad en las empresas de servicio 1 Semana
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