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"Las ideas de controly mejora a menudo se confunden
una con otra. Esto se debe a que el control de calidad y
mejora de la calidad son inseparables.”

KAORU ISHIKAWA
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La Investigacion de Mercados (IM) constituye un elemento de vital importancia en el
sector hotelero, ya que permite incidir en la satisfaccion de los clientes. Los hoteles del
polo Pesquero pertenecientes al destino Holguin, evidencian insuficiencias en este
orden, que requieren del disefio de un procedimiento que se oriente hacia la evaluacién
de los indicadores de calidad en el proceso de IM. La investigacion se estructura en dos
capitulos; en el primero se abordan los principales elementos tedricos asociados a la
gestion de la calidad en el proceso de IM en entidades hoteleras y sus elementos
fundamentales; se lleva a cabo un analisis critico a los modelos afines con el objetivo
de la investigacion y se seleccionan, a través de métodos estadisticos, y por ultimo se
realiza una revision al estado actual de la IM en los hoteles del polo. En el segundo
capitulo se detalla el procedimiento y su valoracion prospectiva a través del método de
Delphi. Complementan este capitulo un grupo de conclusiones y recomendaciones que
dan lugar a la continuidad de la investigacion. Entre los métodos empleados se
encuentra el analisis modal de fallos y efectos, y herramientas estadisticas para el

procesamiento de la informacion.
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Market Research (MR) is an element of vital importance in the hotel sector, since it
allows to influence customer satisfaction. The hotels of the Fishing Pole belonging to the
Holguin destination show insufficiencies in this order, which require the design of a
procedure that is oriented towards the evaluation of quality indicators in the MR process.
The research is structured in two chapters; in the first, the main theoretical elements
associated with quality management in the MR process in hotel entities and their
fundamental elements are addressed; A critical analysis of the related models is carried
out with the objective of the research and they are selected through statistical methods,
and finally, a review of the current state of MR in the hotels of the pole is carried out.
The second chapter details the procedure and its prospective evaluation using the
Delphi method. This chapter is complemented by a group of conclusions and
recommendations that lead to the continuity of the investigation. Among the methods
used are modal analysis of failures and effects, and statistical tools for information

processing.
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El conocimiento del mercado, es una de las premisas que deben cumplir las empresas
de forma obligatoria en la actualidad, diversos autores han tratado el tema, a partir de
la importancia que reviste. Uno de los motivos que se esgrime para sustentar esta
tesis, es que la internacionalizacion de los mercados ha avanzado en forma
sobresaliente durante los ultimos afios, forzando a multiples sectores de la economia y
a muchos paises menos desarrollados a volverse cada vez mas competitivos, no solo
en el disefio y fabricacién de sus productos y servicios, sino también en sus estrategias
de promocién y distribucién. En segundo lugar, la escasez de insumos y recursos
financieros es un fendmeno mundial que ha obligado a las organizaciones a emprender
proyectos cada vez mas prometedores y estables; basados en estudios serios y
objetivos que proporcionen los lineamientos adecuados para lanzar bienes y servicios
al mercado, para lo cual deben conocer las probabilidades de éxito.

La crisis econdmica y social por la que atraviesa América Latina desde hace varias
décadas, ha demandado multiples investigaciones para ayudar a identificar las
necesidades mas apremiantes de la poblacion y los diferentes factores que existen
para cubrirlas. De esta manera, han podido establecerse prioridades como la
alimentacion, la salud y la educacion; incluso se han identificado los porcentajes del
producto interno bruto (PIB) que cada pais debe asignar a estos renglones. Con la
informacioén basica obtenida, los gobiernos han lanzado campafias que pretenden dar a
conocer a la poblacion el trabajo realizado por el Estado en &reas prioritarias.
(Benassini, 2009)

Con la introduccion de las nuevas tecnologias de la informacion y las comunicaciones,
se abre un amplio abanico de posibilidades de ventas y comercializacion, un mundo
global con cambios vertiginosos. La apertura a nuevos paises y culturas oblig6é a las
empresas a invertir en investigacibn para conocer los habitos, actitudes vy
comportamientos. Las nuevas tecnologias de procesamiento dotaron a las empresas
de mayor capacidad de analisis, procesamiento y distribucion de la informacion. (Dos
Santos, 2017)

En pocas palabras la investigacion de mercados (IM) puede definirse como "el enfoque

sistematico y objetivo al desarrollo y disposicion de informacion para el proceso de
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toma de decisiones”. Lo anterior presupone que la IM es un proceso proyectado de
antemano y bien organizado, que busca la interpretacion racional de una parte de la
realidad, siendo esta interpretacion del resultado de dicho proceso en forma de
informacion, la cual ser4d empleada por un agente decisor en determinadas
circunstancias. (Duerto, Moreno, Hernandez, 2003).

A partir de la implementaciéon en Cuba de los Lineamientos aprobados en el ViIi
Congreso del Partido Comunista de Cuba, se ha llevado a cabo una politica econémica
encaminada a abrir las puertas al comercio exterior y al sector no estatal. Teniendo en
cuenta esta necesidad econdmica, se estan impartiendo seminarios sobre investigacion
de mercados en el Centro de Promocién del Comercio Exterior y la Inversion Extranjera
de Cuba (CEPEC), donde se promueve el uso de la misma como herramienta para
acceder a los mercados internacionales. Las IM en Cuba, no solo se reduce al
Comercio Exterior, también se han desarrollado las mismas en importantes sectores
empresariales cubanos como son: el sector farmacéutico, de las comunicaciones, de la
construccion y el sector turistico. (Caluf Herrera, 2016). Este ultimo demanda de IM
mas consistentes, basadas en el enfoque de mejora continua. La IM por ser un proceso
de vital importancia a nivel mundial e indudablemente en Cuba, debe gestionarse su
calidad.

La gestion de la calidad en empresas turisticas presupone la conduccion de su
accionar hacia unos objetivos, de antemano prefijados, que garantizan la satisfaccién
de los clientes y, a la vez, la competitividad de la misma. Sin embargo, guiar los pasos
de la empresa por la senda de la calidad no es algo facil de conseguir. La calidad no es
una casualidad, es el efecto cuya causa esta en los actos conscientes de todos los
miembros de la empresa. La calidad es “un juicio de valor relativo”, lo cual implica que
no es posible determinar el grado de calidad de un objeto o evento de la realidad si no
existe otro, o al menos un modelo inventado por el hombre, que presente los mismos

atributos sujetos a comparacioén en el objeto o evento en cuestion?.

1Chacén Cantos, J y Rugel Kamarova, S. (2018). “Teorias, Modelos y Sistemas de Gestion de Calidad. Articulo de Revision.”.
Revista ESPACIOS Vol. 39 (N2 50) Afio 2018. P4g. 14 ISSN: 0798 1015
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Los articulos académicos justifican el estudio de la calidad a partir de diferentes puntos
de vista. Aguildé (1996) indica que las tendencias que caracterizan el desarrollo del
sector turistico y hotelero, con cambios en la intensidad y distribucién de los flujos
turisticos, han cambiado el entorno y la forma de competir. Este escenario obliga a las
empresas del sector turistico a reenfocar su estrategia competitiva del mercado,
pasando de una centrada en precios a otra enfocada a la obtencion de elementos de
diferenciacion (Lopez y Serrano, 2001). Poon (1993) afirma que este escenario implica
gue la competitividad del establecimiento hotelero, debe focalizarse en la mejora del
servicio mediante una mejor calidad de servicios que se prestan y la busqueda de
elementos diferenciadores. La busqueda de una mayor competitividad hace que la
calidad se convierta en un aspecto clave para la industria hotelera (Ingram vy
Daskalakis, 1999)

La calidad de servicio significa satisfaccion del cliente, repeticion de compra y
recomendacion posterior. Un consumidor satisfecho implica un incremento de la
rentabilidad, de la cuota de mercado y del retorno de la inversién (Oh, 1999)?

Pero, la gestion de la calidad en empresas turisticas se ha convertido, mas que en una
actividad engorrosa, en una prueba de dedicacién y constancia. Para lograr la misma
€s necesario ejecutar una serie de actividades que comienzan con la deteccién de las
necesidades y deseos del cliente y terminan con la comprobacion del grado de
satisfaccion alcanzado por este Ultimo. La gestién de la calidad en el proceso de
investigacion de mercado es un tema poco investigado.

El proceso de IM es el encargado de proveer la informacion respecto a la satisfaccion
del cliente. Pues, se supone que, como ya se menciond anteriormente, la satisfaccion
de las necesidades y deseos de los clientes se convierten en la razén de ser de la
empresa y este como proceso vinculado a la gestion de la calidad tiene como objetivo
el de buscar los elementos suficientes que les permitan a los agentes decisores
conocer qué caracteristicas del bien o servicio lo hacen satisfactorio desde el punto de
vista del cliente. Por lo tanto, su objeto de estudio sera el comportamiento del cliente,

sin perder de vista el hecho de que su modo de actuar esta condicionado por las

2Santrl’a, R. (2008) “Calidad de servicio en la Industria Hotelera: Revisidon de la literatura”. ESADE, Universitat Ramén Llull,
Espafa.
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fuerzas que interactian y los factores que influyen en el entorno en el cual se
desenvuelve. (Duerto; et al, 2003).

La mayoria de las investigaciones que vinculan el proceso de IM con la gestion de la
calidad lo abordan desde la perspectiva de la implementacién donde se orientan mas al
hacer que al como medir y evaluar; precisamente aqui radica la principal limitacion de
estas investigaciones que evaltan la IM en si y no como se evalla dicho proceso.

El andlisis critico de varias investigaciones realizadas en el periodo (1996-2018)3 sobre
aspectos generales de la IM las cuales permite identificar, como tendencias la
sistematicidad obligatoria de estos estudios, la precision de los mismos, imparcialidad,
y lo vital de las mismas para la toma de decisiones en tareas directivas. Por su
importancia se decidio realizar un analisis de redes sociales para determinar cuéles son
los indicadores que mayor incidencia en la gestion de calidad en el proceso de IM del
cual se obtuvo que la oportunidad, continuidad, precision, diferenciacion, adecuacion al
objeto y adaptabilidad que seran los principales elementos a evaluar en el
procedimiento propuesto.

El sector de la hoteleria posee caracteristicas atipicas, por lo que los estudios de
mercado son vitales y deben gestionarse de forma metddica. Las normas que rigen el
correcto funcionamiento de entidades turisticas son la NC 126:2001 y 127:2014 que
establecen los requisitos para los servicios de Restauracién y Alojamiento,
respectivamente y la Norma Cubana 1SO-9001:2015 “Requisitos para los sistemas de
gestion de la calidad”. Estos cuerpos normativos no contienen indicaciones especificas
para la IM en el sector, por tanto se desarrolla de forma empirica atendiendo a las
orientaciones que hacen los grupos empresariales y ministerios. Desde este punto de
vista comparecen deficiencias.

El noreste de la provincia de Holguin, tiene el privilegio de contar con uno de los polos
turisticos mas visitados del pais. El polo Pesquero perteneciente Grupo de Turismo
Gaviota S.A cuenta con hoteles de los mas visitados del destino oriental, por clientes

nacionales y extranjeros, ya que la categoria que ostentan oscila de cuatro a cinco

3castillo, Angel (2008), Rodriguez Gémez, Juan Carlos (2017), Aguilar & Ivankovich (1996), Dos Santos, Manuel Alonso (2017),
Benassini, Marcela (2009), Uteras Alcivar, Roberto Carlos(2015), Salazar,Aniel y otros(2010), Malhotra, Naresh K.(2008),
Homs,R.(2003), Pérez Padréon ,Susana (2018), Neme-Chaves,S (2017), Prieto Herrera,Jorge E. (2010), Layme,Ruperto
(2010).Perello Cabrera,Jose (2005), Aaker.Kumar.Day (2001), Duerto,Moreno, Hernandez (2003), Pesantez Angulo, Victor
Fabidn (2012). Caluf Herrera, Claudia (2016), Palacio Vasquez, Carolina (2014), Manuales Practicos de la Pyme.
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estrellas all inclusive y operan bajo la modalidad de sol y playa. Luego de un estudio
del estado de las IM realizado a los hoteles de la cadena se determina que al mostrar
diferencias imperceptibles entre los mismos se detectaron las siguientes deficiencias:

1. La definicion y caracterizacion de los mercados se basa en las politicas
establecidas por el ministerio y grupo empresarial y no tienen en cuenta los
resultados de las IM.

2. No se encontré un procedimiento para la IM disponible en las instalaciones.

3. No se cuenta con un procedimiento para evaluar la calidad en el proceso de IM

4. Los hoteles no disponen de un Sistema de Gestion de la Calidad.

Es por ello que surge la necesidad de investigar el siguiente problema profesional:

¢,como gestionar la calidad en el proceso de investigacion de mercado en entidades

hoteleras?

El objeto de estudio de la investigacion es la gestion de la calidad en los servicios. El

objetivo general consiste en disefiar un procedimiento para la gestién de la calidad en

el proceso de investigacion de mercado para entidades hoteleras.

Para su cumplimiento, se disefian los objetivos especificos siguientes:

1. Construir el marco tedrico practico de la investigacion a partir de las concepciones
de la gestion de la calidad y el proceso de IM.

2. Proponer un procedimiento para la gestion de la calidad en el proceso de IM para los

destinos hoteleros.

3. Valorar prospectivamente el procedimiento a través de analisis estadisticos de

fiabilidad.

El campo de accion se enmarca en la gestion de la calidad en el proceso de IM para

los destinos hoteleros. Para contribuir a la solucién del problema profesional planteado,

se formula la siguiente idea a defender: El disefio de un procedimiento para la gestion

de la calidad en el proceso de IM contribuye al incremento de los indices de

satisfaccion del cliente y al desempefio del sistema de gestion de la calidad.

El desarrollo del trabajo requiere el uso de varios métodos y técnicas de investigacion:

Métodos tedricos:
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e Andlisis y sintesis de la informacion obtenida a partir de la revision de literatura y la
documentacion especializada, asi como de la experiencia de especialistas y
trabajadores consultados,

e Inductivo - deductivo: para la seleccién y aplicacion del procedimiento para el control
de la experiencia turistica en hoteles,

e Sistémico estructural: para desarrollar el analisis tedrico y practico para el control de
la experiencia turistica en hoteles, a través de su descomposicion en los elementos
gue lo integran, y determinar asi las variables que mas inciden y su interrelacion,
como resultado de un proceso de sintesis,

e Analisis histérico y logico: para el andlisis de la literatura y documentacion
especializada, con el objetivo de elaborar las etapas por las cuales ha transitado el
estudio del control de la experiencia turistica en hoteles

e Métodos Empiricos: Observacion directa, tormenta de ideas, revision documental,
entrevistas, conferencias, trabajo en grupo, técnicas para la busqueda de consenso
para la validacion de los resultados obtenidos en el diagndstico, encuestas, métodos
de expertos, diagrama causa — efecto, diagrama de Gantt.

La investigacién se estructura del siguiente modo: Capitulo | que contiene el marco

tedrico practico-referencial de la investigacion y Capitulo Il donde se desarrolla el

disefio del procedimiento su valoracion a través del método Delphi y su valoracion
prospectiva. Se exponen las conclusiones y recomendaciones, ademas de la

bibliografia consultada y anexos.
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CAPITULO I: FUNDAMENTOS PARA LA GESTION DE LA CALIDAD EN EL
PROCESO DE INVESTIGACION DE MERCADO EN SERVICIOS HOTELEROS.

El presente capitulo contiene una sintesis de los principales elementos que aborda la
gestion de la calidad en el proceso de investigacion de mercado en servicios hoteleros.
El mismo se divide en cuatro epigrafes tal y como se muestra en la figura 1.1. El primer
epigrafe aborda la gestion de la calidad desde aspectos teoricos generales hasta en
organizaciones hoteleras; el segundo epigrafe trata la gestion de la calidad en el
proceso de IM, en el cual se realiza un andlisis a diversas fuentes bibliograficas con el
objetivo de determinar cuales con los elementos asociados a la calidad que se
expresan en los estudios de mercados. En el epigrafe 1.3 se realiza un analisis critico
de los modelos y procedimientos para la gestion de la calidad en la IM y el dltimo
epigrafe aborda el estado actual de la calidad de la IM en hoteles del destino Holguin.

1.1 Fundamentos 1.2 Gestién de la

tedricos de la gestiéon calidad en el proceso
de la calidad en de IM.Tendencias

organizaciones actuales del sector
hoteleras. hotelero.

\ 4

1.3 Analisis critico de

1.4 Panorama actual de
la investigacion de Iods_ m_odtelos Y |
mercado en hoteles del - gégﬁgn'ggﬁg g;’”%zrdae%
destino Holguin. | la IM.

Figura 1.1 Estrategia seguida para la construccién del Marco teérico practico de la
Investigacion

Fuente: Elaboracion propia

1.1 Fundamentos tedricos de la gestion de la calidad en organizaciones hoteleras

La gestion de la calidad en el sector hotelero se asocia al proceso de cambio que ha
sufrido el concepto de calidad y sus implicaciones, teniendo en cuenta las

caracteristicas especificas que poseen los servicios de alojamiento y las dimensiones
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de calidad para sus procesos. Para entender la gestion de la calidad, previamente, se
debe hablar de la calidad como control de calidad y del proceso de evolucion a gestion
de la calidad total (TQM). En primer lugar, se pasa de una etapa donde la calidad solo
se refiere al control final de los productos, separandolos en buenos o malos. A
continuacion, se pasa a la etapa de control de calidad del proceso en la que el lema
principal es que “la calidad no se controla, sino que se fabrica”. Por lo tanto, el control
de calidad se inicié con la idea de la inspeccién, y, para garantizar esta calidad se
precisa de la participacion de todos los miembros de la organizacién. La siguiente
etapa a la que se llega es la de una calidad de disefio que, aparte de corregir o reducir
los defectos, también los previene. Por lo tanto, el camino hacia una calidad total
significa crear una nueva cultura, mantener un liderazgo, desarrollar al personal y el
trabajo en equipo, desarrollar a los proveedores, tener un enfoque hacia el cliente y
planificar la calidad. Y, asi, es como llegamos al concepto de gestion de la calidad, es
decir, es la evolucion de la calidad a calidad total, por la cual entendemos que
comprende todos los aspectos de la organizacién e involucra a todos sus miembros.
(Lizarzaburu Bolafos, 2016)
Normalmente se presupone que, para alcanzar resultados satisfactorios, la gestion de
la calidad se lleve a cabo a través de los tres siguientes procesos de direccion:
planificacion, control y mejora. Estos procesos en el &mbito de la gestion de la calidad
son conocidos como “trilogia de la calidad” o “trilogia de Juran”. (Duerto, et al, 2003) y
son aplicables a todo tipo de organizaciones incluyendo el sector hotelero.
La familia de normas 1SO 9000 se basa en siete principios basicos de gestion de la
calidad. Anteriormente, eran ocho, pero con la nueva revision del 2015, los principios
han quedado en siete. A continuacion, vamos a ver mas detalladamente cada uno de
ellos:*

e Enfoque al cliente: “Las organizaciones dependen de sus clientes por lo que

deberian comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus

requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas” ®

4Sirvent Asensi, S., Gisbert Soler, V. y Pérez Bernabeu, E. (2017). Los 7 principios de gestion de la calidad en 1SO 9001. 3C
Empresa: investigacion y pensamiento critico, Edicidén Especial, 10-18. DOI:
<http://dx.doi.org/10.17993/3cemp.2017.especial.10-18/>.

SUNE-EN ISO 9001:2015. Sistemas de gestidn de calidad. Requisitos.
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Liderazgo: “Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian 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” ©

Compromiso de las personas: El compromiso de las personas que estan
involucradas en una organizacion es vital, ya que éstas son la parte mas
importante y posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la
organizacion.

Enfoque a procesos: “Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un
proceso”.’

Mejora: “La mejora continua del desempefio global de la organizacion debe ser
un objetivo permanente”.®

Toma de decisiones basadas en la evidencia: “Las decisiones deben basarse,
en la medida de lo posible, en el andlisis de datos y a partirde la mejor
informacion™

Gestion de las relaciones: La organizacién es interdependiente de sus clientes
y proveedores, por lo que una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la

capacidad de todos para crear valor.

Segun Tamayo Garcia, (2011) el proceso evolutivo del movimiento de la calidad en

organizaciones hoteleras y la excelencia a lo largo de la historia y del presente siglo ha

seguido hasta la actualidad. Es de hacer notar que a lo largo del siglo XX se resume el

proceso como un cambio progresivo de los enfoques respecto a la calidad; el proceso

evolutivo se inicia con un enfoque tradicional con esfuerzos dirigidos solo a

inspeccionar en masa la recepcién de materiales y materias primas, y los servicios

fundamentales o basicos de la hotelerial® , evolucionando hacia el control estadistico

de calidad en las etapas intermedias de la cadena de servicios, luego el aseguramiento

6 |dem.
7 |dem.
8 |dem.
9 |dem.

OEntiendase como Alojamiento, Alimentos y Bebidas y Animacion (Gonzalez Camejo, 2018)
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de la calidad con énfasis en todas las etapas de la fase de disefio y ejecucion y
finalmente la calidad es vista como una variable estratégica, dirigiendo los modelos
hacia la gestion estratégica e integral considerando los modelos modernos de calidad y
de excelencia como el EFQM, Iberoamericano y las Normas Internacionales ISO; a
través de las cuales la mayoria de los hoteles establecen su sistema de gestion.

El enfoque normalizado se basa en la aplicacion de los requisitos y orientaciones
contenidos en las reconocidas normas de la familia ISO 9000; las empresas de servicio
y especialmente las hoteleras abordan por este tipo de enfoque, ya que facilita la
homogenizacion de los estandares y contribuye a la promocion de los servicios. Su uso
estd ampliamente extendido y aceptado a nivel internacional, con el beneficio adicional
gue proporciona la certificacién de los sistemas de gestion de la calidad en conformidad
con los requisitos de la ISO 9001. Sobre la base de un Modelo de Gestion de Calidad
Total o de Excelencia se identifican y reconocen aquellas organizaciones lideres por el
éxito alcanzado en la gestién global y de la calidad, en un franco camino hacia la

excelencia. Asi son conocidos prestigiosos premios como Premio Malcom Baldrige

(Estados Unidos), Premio Deming (Japon), Premio Iberoamericano de la Calidad,
Premio European Foundation Quality Management - EFQM (Europa) y otros premios

de diferentes paises y regiones.'!

En Cuba fue instituido desde 1999 el Premio Nacional de Calidad de la Republica de
Cuba (PNCRC) a través de la Resolucion No. 126-99 del Ministerio de Economia y
Planificacion, de fecha 23 de marzo de 1999, como reconocimiento a las
organizaciones que se distingan en la obtencion de resultados relevantes en la
aplicacion de la gestion total de la calidad y la eficiencia econémica, sobre la base del
cumplimiento de un conjunto de requisitos previamente establecidos, con vistas a lograr
una alta competitividad y con fiabilidad de sus productos y servicios.

Por otra parte, el Premio Nacional de Calidad de la Republica de Cuba constituye no
solo un honor sino un compromiso para los ganadores, los cuales deben dar a conocer

Sus experiencias y resultados a quienes se muestren interesados, asi como convertirse

1Corredor Casado y Gofii Legaz. (2010). “Tipos de premios a la calidad y efectos sobre la rentabilidad de la empresa.” REVISTA
ESPANOLA DE FINANCIACION Y CONTABILIDAD. Vol. XXXIX, n.2 148 - octubre-diciembre 2010 - pp. 637-654. DOI:
10.1080/02102412.2010.10779692
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en promotores del desarrollo integral de la calidad para el logro continuo de una Cultura
Nacional de Calidad.
Segun Tamayo Garcia, (2011) el enfoque de los modelos de excelencia en la gestion
de la calidad de organizaciones hoteleras, segun criterios de varios autores como
Carvajal y Rodriguez (2007), no conllevan a una contraposicion con otros enfoques
como el de las normas ISO 9000, sino mas bien, una combinacién e integracion
sinérgica de los mismos en un marco mas amplio y completo de gestion. Ambos se
basan en los principios comunes siguientes:

e Posibilitan la evaluacion ante modelos genéricos

e Proporcionan una base para la mejora continua

e Posibilitan el reconocimiento externoy,

e Permiten identificar fortalezas y debilidades.
La diferencia radica en su campo de aplicacion. La familia de la norma ISO 9000 es
prescriptiva, especifica requisitos de actuacion para los sistemas de gestién de la
calidad (norma ISO 9001) y la gestidon para el éxito sostenido de una entidad hotelera
(norma 1SO 9004). ElI cumplimiento de dichos requisitos se determina mediante la
evaluacion de estos sistemas, y los modelos de excelencia en la gestion no son
prescriptivos y son aplicables a todas las actividades y partes interesadas que
intervienen en el funcionamiento del sector del alojamiento. Establecen criterios que
permiten mediante la autoevaluacion comparativa el desempefio de los servicios frente
al modelo utilizado como guia.
Un Modelo de Calidad o de Excelencia es una metodologia que permite a cualquier
organizacion realizar una autoevaluacion o autodiagndéstico, por medio de una revision
sisteméatica de sus estrategias y practicas de gestion. Practicamente, y para exponerlo
del modo mas sencillo, el modelo esta compuesto por un conjunto de preguntas y
criterios ordenados por areas de gestion. Estas preguntas y criterios estan disefiados
de tal forma tal que en el ejercicio de discusion que se produce al intentar responderlas,
se genera una evaluacion critica de todos los aspectos relevantes de la gestién actual
de la organizacion. Todos los modelos abarcan lo que consideran las areas relevantes
para la gestion. Las diferencias se presentan basicamente en dos aspectos: la forma en

gue estan organizadas las preguntas y las areas, y la importancia relativa (o puntaje)
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gue se asigna a unas areas respecto a las demas. Si bien hay algunos matices sobre
intensidad en ciertos aspectos, las diferencias no resultan realmente significativas, ya
gue las ideas sobre las que se fundamentan, y los enfoques que favorecen, son muy
similares.*?

La Fundacion Europea para Gestion de Calidad segun Chacén Cantos y Rugel
Kamarova, (2018) es la fuerza de excelencia en las organizaciones europeas. Su
slogan es “Las organizaciones excelentes logran y mantienen niveles sobresalientes de
rendimiento que satisfacen o exceden las expectativas de todos sus grupos de interés”.
La idea central del modelo EFQM se sintetiza en que: “la satisfaccién de los clientes y
empleados, se consigue mediante un liderazgo que impulse la politica y estrategia de la
organizacion a través de una adecuada utilizacién de recursos y perfecta gestion de los
procesos mas importantes de la organizacién para conseguir resultados excelentes”.
(EFQM, 2018)

El Modelo EFQM ha permitido entender la causa y efecto entre lo que hace una
organizacion y los resultados que consigue. Esta integrado por 3
elementos: Valores de Excelencia, Criterios y el Esquema Logico REDER, que
interacttan  entre si. ElI esquema Légico de REDER, es una
herramienta que permite conducir sistematicamente las mejoras de todas las areas de
una organizacion. Se aplica a cualquier organizacion, sin
importar antigledad, sector, tamafio ni area de servicio (EFQM, 2018).

Las actividades turisticas han aportado a las economias de las regiones grandes
desarrollos, reflejado en los reportes publicados por la Naciones Unidas en sus
conferencias de comercio y desarrollo del afio 2013, donde se denotan los aspectos
positivos del turismo sostenible como el crecimiento empresarial, econémico y social, lo
cual trae consigo el incremento de la oferta laboral, beneficios financieros y aumento en
la calidad de vida. Igualmente, el turismo sostenible promueve el vinculo entre sectores
como el agricola y el industrial, los cuales se han visto beneficiados por el aumento en
su produccion para suplir las exigencias del mercado, generando sostenibilidad a una

region. Para el fortalecimiento de esta nueva estructura empresarial se necesita de la

12Edelman,A.(2001).“MODELOS DE EXCELENCIA EN LA GESTION”. Memoria de trabajos de difusién cientifica y técnic a, nim. 1

TITULO DEL DOCUMENTO

12



participacion ciudadana, de los grupos empresariales y gubernamentales, ademas de
las instituciones de educacion. Estas ultimas soportan la formacion integral en todos los
niveles, que permitan la construccion de un destino turistico sostenible.

El sector de la hoteleria se considera parte esencial de la cadena de valor de la
actividad turistica, pues su infraestructura, capacidad y servicio trae consigo el
posicionamiento de la ciudad como destino de talla mundial. Por tanto, la gestién que
se realiza para ofertar calidad en el servicio de los hoteles se convierte en uno de los
elementos con mayor relevancia en el desarrollo del turismo, es decir que al generarse
calidad, sinbnimo de satisfaccidbn en los viajeros, se produce sostenibilidad de la
ciudad, puesto que se da un incremento en el nUmero de personas de origen nacional e
internacional atraidas por el destino turistico. (Monsalve Castro y Hernandez Rueda,
2015)

Las principales tendencias modernas de gestion de la calidad en la industria hotelera
se basan en la identificacion y monitoreo de las expectativas del cliente para su
posterior comparacion con los niveles de percepcion, desde la perspectiva de
establecer el disefio, promocién y presentacion de los servicios. (Gonzalez Camejo,
2018) En funcién de estos elementos las entidades hoteleras disefian sus sistemas de
gestion y evaltan el desempefio de los procesos; razén por la cual la IM constituye un
eslabén determinante en la estructura empresarial de estas organizaciones, ya que de
ella depende el disefio de los servicios basicos y las politicas de tratamiento a los

clientes potenciales.

1.2 Gestiéon de la calidad en el proceso de IM.Tendencias actuales del sector
hotelero.

Primeramente, es oportuno aclarar que el término mercado ha adquirido muchos

significados con el paso de los afios. En su significado original, un mercado era un

lugar fisico donde los compradores y vendedores se reunian para intercambiar

productos y servicios. Para un economista, un mercado consiste en todos los

compradores y vendedores que realizan una transaccion por un producto o servicio.
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Para un mercadélogo®3, un mercado es el conjunto de todos los compradores reales y
potenciales de un producto. (Pefia Rosabal, 2011)

La IM es segun la American Marketing Asociation (AMA): “la funcion que pone en

contacto al consumidor, cliente o publico en general con el profesional del Marketing, a
través de la informacion. Informacion utilizada para identificar y definir las
oportunidades y problemas comerciales; generar, adaptar y evaluar las acciones
comerciales; controlar su desarrollo y fomentar el conocimiento del Marketing como un
proceso. La investigacion comercial especifica la informacion necesaria para tratar esos
problemas, disefia el método de obtencion de informacién, dirige y lleva a cabo el
proceso de obtencion de datos, analiza los resultados y los comunica a los
interesados”. 14

La funcién de la IM radica fundamentalmente en transformar los datos brutos en
informacion y emplearla con eficiencia, gran cantidad de datos pueden extraerse tanto
de fuentes externas como de la empresa, el reto es utilizar e interpretar estos datos
para que se conviertan en informacion util. Ademas, es vital en la toma de decisiones
de la direccion y para fundamentar las estrategias concretas a trazar para corregir 0
mejorar funcionamiento.

Con el objetivo de determinar los principales elementos asociados a la calidad
presentes en la IM la autora se dispuso a realizar una revision en diferentes articulos,
modelos, investigaciones cientificas, entre otras fuentes bibliograficas que abarcan el
periodo 1996-2018 para asi constatar de qué forma los autores de dichos aportes
conciben la importancia de realizar estudios de mercado con la calidad requerida.
Teniendo en cuenta los resultados de la revisién bibliografica efectuada a la literatura
especializada en el tema objeto de estudio, se realiz6 un analisis de conglomerado
jerarquico a través del método de unién de Ward y la distancia euclidea al cuadrado

para los 20 autores analizados'®, con la ayuda del Statistic Program for Social

B3Entiéndase como académico dedicado a analizar procesos de IM.

14Citado por Perell6 Cabrera, José L. Introduccion a la investigacion de mercados turisticos. Universidad
de La Habana, Cuba, 2005

5Castillo, Angel (2008), Rodriguez Gédmez, Juan Carlos (2017), Aguilar & Ivankovich (1996), Dos Santos, Manuel Alonso (2017),
Benassini, Marcela (2009), Uteras Alcivar, Roberto Carlos(2015), Salazar,Aniel y otros(2010), Malhotra, Naresh K.(2008),
Homs,R.(2003), Pérez Padréon ,Susana (2018), Neme-Chaves,S (2017), Prieto Herrera,Jorge E. (2010), Layme,Ruperto
(2010).Perello Cabrera,Jose (2005), Aaker.Kumar.Day (2001), Duerto,Moreno, Hernandez (2003), Pesantez Angulo, Victor
Fabidn (2012). Caluf Herrera, Claudia (2016), Palacio Vasquez, Carolina (2014), Manuales Practicos de la Pyme.

TITULO DEL DOCUMENTO

14



Sciences(SPSS) para Windows versién 21.0 (ver figura 1.2). Los resultados evidencian

la existencia de 3 grupos fundamentales para un corte al nivel 10.

Dendrograma que utiliza una vinculacion de Ward
Combinacion de conglomerados de distancia re-escalados

0 o 10 15 20 25
Castillo, Angel (2008) 19 J : : ]
Rodriguez Gémez, Juan Carlos (2017) 20 J
Aguilar & lvankovich (1998) 18
Dos Santos, Manuel Alonso (2017) 17
Benassini, Marcela (2009) g

Lteras Alcivar Roberto Carlos (2015) 14

L1 | I |

Salazar Aniel y otros{2010) 2
Malhotra, Maresh K.{2008) 3
Homs R .(2003) 4
Pérez Padrén Susana (2018) 13

- Meme-Chaves 5 (2017) T
Prieto Herrera Jorge E. () 5
Layme Ruperto (2010) 1
Perello Cabrera Jose (2005) g9
Aaker Kumar Day (2001) 10 J

Duerto Marenao, Hernandez (2003) 12 |

Peséntez Angulo,Victor Fabian (2012) 15

Caluf Herrera, Claudia (2016) 11

Palacio asquez, Carolina (2014) 16

Manuales Practicos de la Pyme G

Figura 1.2 Dendograma para la revision bibliografica de las investigaciones asociadas a
la Gestion de la Calidad en el proceso de IM.

El primer clister estd integrado por el 65% de las investigaciones!t. Aborda
fundamentalmente cémo la IM debe ser del todo oportuna, precisa, sistematica,
imparcial para que con la informacion que la misma brinda poder tomar decisiones en
consecuencia para un mejor desempefio empresarial.

Segun Malhotra, (2008) la IM es la identificacién, recopilacién, analisis, difusion y uso
sistemético y objetivo de la informacién con el propésito de mejorar la toma de

decisiones relacionadas con la identificacion y solucion de problemas y oportunidades

16Castillo, Angel (2008), Rodriguez Gémez, Juan Carlos (2017), Aguilar & Ivankovich (1996), Dos Santos, Manuel Alonso (2017),
Benassini, Marcela (2009), Uteras Alcivar, Roberto Carlos (2015), Salazar,Aniel y otros(2010), Malhotra, Naresh K.(2008),
Homs,R.(2003), Pérez Padrén ,Susana (2018), Neme-Chaves,S (2017), Prieto Herrera,Jorge E. (2010), Layme,Ruperto (2010).
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de marketing (...) es sistematica: en todas las etapas del proceso se requiere la
planeacibn metodica. Los procedimientos que se siguen en cada etapa son
metodoldgicamente solidos, estan bien documentados y, en la medida de lo posible, se
planean con anticipacion. Su uso del método cientifico se refleja en el hecho de que se
obtienen y analizan datos para probar ideas o hipotesis previas. La IM intenta aportar
informacion precisa que refleje la situacion real. Es objetiva y debe realizarse de forma
imparcial. Aunque siempre es influida por la filosofia del investigador, deberia estar
libre de los sesgos personales o politicos del investigador o de la administracion. La
investigacion que esta motivada por un beneficio personal o politico infringe los
estandares profesionales, ya que implica un sesgo deliberado para obtener hallazgos
predeterminados. El lema de cada investigador deberia ser “Averigualo y dilo como es”.
Para Layme, (2010), la IM es la recopilacion, registro y andlisis sistemético de datos
relacionados con problemas de mercado de bienes y servicios: Para dichos fines, hay
cuatro términos que se tienen que considerar: sistematico, objetivo, informativo y toma
decisiones. Por consiguiente, se define IM como un enfoque sistematico y objetivo
hacia el desarrollo y provision de informacién aplicable al proceso de toma de
decisiones en la gerencia de mercadeo.

Al analizar el mercado se debe iniciar por observar y estudiar detenidamente al
consumidor, pues es el que muestra a las empresas que tipo de productos o servicios
son los que desea adquirir, debiendo decidir asi la empresa a qué precios venderlos,
doénde y como hacerle publicidad al producto, qué canales de distribucion emplear,
etc.t’

Por otra parte, Dos Santos, (2017) plantea que los estudios de mercado son los mapas
para que las empresas puedan navegar. De la misma manera que los mapas pueden
ser generales 0 a pequefa escala, la IM puede ser general o detallada. Por supuesto,
el mapa no garantiza que vaya usted a llegar con seguridad a su destino porque hay
gue evitar colisiones y asegurarse de que no hay calles sin salida. En algunos casos el

mapa puede carecer de los detalles que se requiere o incluso estar fuera de fecha.

7Salazar,Aniel y otros(2010) IMPORTANCIA DE UNA INVESTIGACION DE MERCADO . Editorial Continental. México.
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Refiere que la comercializacion es fundamental para cualquier negocio, las
consecuencias de las decisiones de marketing afectan a otras funciones vy
departamentos. Ademas, las técnicas que se utilizan en la investigacion de mercados
pueden ser utilizadas en algunas otras areas del negocio. Los estudios de mercado
pueden proporcionar informacion Util y necesaria para apoyar las decisiones de los
gerentes. Se puede utilizar para encontrar lagunas en los mercados, evaluar nuevas
oportunidades, desarrollar nuevos productos y servicios, evaluar el potencial y
diagnosticar las fortalezas y debilidades.

El segundo grupo esta formado por el 20% de los autores!®. En este grupo se hace
referencia de manera general a variables relacionados con el corte anterior
estacandose ademas la rentabilidad del proceso, la tarea administrativa que influyen de
manera directa en la prediccion de situaciones futuras, asi como los pasos
fundamentales del proceso.

Segun Aaker; et al (2001) es la entrada de informacion para la toma de decisiones, y no
simplemente para la evaluacion de las decisiones tomadas. Ademas, es la
especificacion, recopilacion, analisis e interpretacién de informacién que conecta a la
organizacion con el entorno de su mercado.

La IM a razén de Duerto; et al (2003) es un proceso proyectado de antemano y bien
organizado, que busca la interpretacion racional de una parte de la realidad, siendo
esta interpretacion el resultado de dicho proceso en forma de informacién, la cual sera
empleada por un agente decisor en determinadas circunstancias (...) tiene como
propésito el de proveer informacién a los agentes decisores, la cual debe estar en
correspondencia con los objetivos de estos ultimos, para lo que se vale de datos
recogidos sobre objetos o eventos de la realidad circundante en un momento
determinado.

Perello Cabrera, (2005) afirma que la contribucion de la IM a la gestion empresarial se
manifiesta desde tres perspectivas definidas: la toma de decisiones, la tarea directiva y
la rentabilidad de la empresa. Esta ultima contribuye al aumento del beneficio

empresarial porgue permite adaptar mejor los productos a las condiciones de la

18perello Cabrera,Jose (2005), Aaker.Kumar.Day (2001), Duerto,Moreno, Hernandez (2003), Pesantez Angulo, Victor Fabian
(2012).
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demanda; perfecciona los métodos de promocion; hace mas eficaz el sistema de
ventas y reduce los costos; impulsa a los directivos a la reevaluacion de los objetivos
propuestos y estimula al personal al saber que la empresa tiene conocimiento completo
de su situacion en el mercado y que se dirige hacia unos objetivos bien seleccionados.
El tercer grupo estd formado por el 15% de los autores!® donde no se aprecian
diferencias significativas con respecto a los grupos anteriores. Se destacan los aportes
relacionados con la adecuacion al objeto, analisis de la competencia, estrategias y
diferenciacion.

Segun Caluf Herrera, (2016) la informacion obtenida a través de una investigacion
cientifica de mercado debe ser utilizada como guia para el desarrollo de las estrategias
empresariales, asi como para la comunicacién con los clientes actuales y potenciales
ya que, si se realiza una buena investigacion, los resultados ayudan a disefiar una
camparia efectiva de mercado, que otorgue a los consumidores potenciales el valor que
a éstos les interesa. Ademas, ayuda a identificar oportunidades en el mercado,
minimiza los riesgos, puede llegar a identificar futuros problemas y ayuda a evaluar los
resultados de los esfuerzos que se propuso el investigador, ya que con la propia
investigacion se puede determinar si se han logrado las metas y los objetivos
propuestos al iniciar la misma.

Por su parte Palacio Vasquez, (2014)%°plantea que el estudio de mercado es una
iniciativa empresarial, que se encarga de formar una idea sobre la viabilidad comercial
de un producto o servicio. Este estudio se divide en tres puntos importantes a seguir:

1. Analisis del consumidor: estudia el comportamiento del consumidor detectando
sus necesidades y la forma de satisfacerlas, averigua sus habitos de compra,
lugares que frecuenta, preferencias y momentos claves; el objeto final es aportar
datos que permitan mejorar las técnicas de mercado para la venta de un
producto o servicio y a si poder cubrir la demanda no satisfecha de los

consumidores.

19Caluf Herrera, Claudia (2016), Palacio Vasquez, Carolina (2014), Manuales Practicos de la Pyme

20palacio Vasquez, Carolina (2014) ESTUDIO DE MERCADO PARA EL PRODUCTO “GRANADITAS: PAPASRELLENAS GOURMET”
Trabajo de grado para optar por el titulo de Especialista en Mercadeo Gerencial en la Cohorte 55 de la Universidad de Medellin.
Colombia.
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2. Andlisis de la competencia: Para realizar este estudio es necesario establecer
guiénes son los competidores, cuantos son y sus respectivas ventajas
competitivas. En pocas palabras la idea es estudiar el conjunto de empresas con
las que se comparte el mercado del mismo producto. En este analisis se
recomienda hacer una plantilla con los competidores mas importantes teniendo
en cuenta: marca, descripcion del producto servicio, precios, estructura,
procesos, recursos humanos, costes, tecnologia, imagen, proveedores, entre
otros.

3. Estrategia: es imprescindible y marcara el rumbo de la empresa. Basandose en
los objetivos, recursos y estudios del mercado y de la competencia debe
definirse una estrategia que sea la mas adecuada para la nueva empresa. Toda
empresa debera optar por dos estrategias posibles:

e Liderazgo en costo. - Consiste en mantenerse competitivo a través de
aventajar a la competencia en materia de costos.

e Diferenciacion. - Consiste en crear un valor agregado sobre el producto
ofrecido para que este sea percibido en el mercado como Unico: disefio,
imagen, atencion a clientes, entrega a domicilio, cubrimiento. Trabajar en las
tres P (plaza, promocion, producto) diferentes a Precio.

Los resultados obtenidos en los tres grupos reflejan una tendencia hacia el andlisis de
un conjunto de variables como son continuidad, oportunidad, precision, diferenciacién
entre otras. También de manera general reflejan tendencias hacia investigaciones
cualitativas y cuantitativas, que no todas se estructuran a través de procedimientos,
toman como base la aplicacibn de instrumentos como encuestas y revision de
comentarios, no abordan el ciclo de gestion, no conciben el enfoque de mejora, no
admiten la diferenciacion entre las clasificaciones de mercado. La autora considera que
es necesario identificar las variables que mas inciden en la calidad de la investigacion

de mercados y realiza un analisis de redes con ayuda del Statistic Program for Social

Sciences (SPSS) para Windows version 21.0 y el Borgatti, S.P., Everett, M.G. and

Freeman, L.C. 2002. Ucinet for Windows: Software for Social Network Analysis.

Harvard, MA: Analytic Technologies; para dichas investigaciones.

TITULO DEL DOCUMENTO

19



Como puede apreciarse en la figura 1.3, las variables con un mayor grado de
centralidad son: continuidad, oportunidad, precision, diferenciacion, adaptabilidad y
adecuacion al objeto, ya que presentan un alto grado de centralidad normalizada con
respecto a las restantes; tienen menor centralizacién global de cercania con la red (in

Closeness), mayor centralizacion global de la cercania arménica (in__Harmonic

Closeness) y mayor robustez en los valores del eigenvector, como medida de

centralidad (ver anexo # 1).

1 SRR s
%ma e dedsiones

—MPectudio de 13 comperencia

Figura 1.3. Diagrama de red para identificar las variables determinantes en la Gestion

de la Calidad en el proceso de IM.

1.3 Analisis critico de los modelos y procedimientos para la gestion de la calidad
en el proceso de IM.
Para determinar la capacidad de los instrumentos analizados, y dar cumplimiento al
objetivo general de la investigacion, se realizd un analisis basado en la prueba no para
meétrica Q de Cochran, este se llevo a cabo de forma independiente para cada cluster.
Se solicitd a 31 especialistas en IM con mas de 10 afios de experiencia y
publicaciones, sobre el tema, en revistas académicas; que dieran su valoracién de la
medida en que consideraban que cada metodologia era apta para gestionar la calidad
en el proceso de investigacion de mercado. Se empled una escala binaria, donde O es
No apta y 1 es Apta; para contrastar la hipétesis nula de que la muestra procede de

una poblacion en la que la probabilidad de obtener uno cualquiera de los dos
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resultados posibles es la misma para las metodologias de cada grupo. Las tablas 1.2
(anexo #2) y 1.3 muestran los resultados procesados con la ayuda de SPSS version 21
para Windows.

Tabla 1.3 Estadisticos de contraste para la prueba no para métrica Q de Cochran

Estadisticos de Estadisticos de Estadisticos de
contraste Claster 1 contraste Claster 2 contraste Cluster 3

N 31 | N 31 | N 31
Qde 151,7652 | Q de 36,0002 | Qde 26,1432
Cochran Cochran Cochran
al 12 | gl 3| dl 2
Sig. ,000 | Sig. ,000 | Sig. ,000
asintot. asintot. asintot.
a. 1 se trata como un a. 1 se trata como un a. 1 se trata como un
éxito. éxito. éxito.

Fuente: SPSS version 21 para Windows

Si con las 20 metodologias las probabilidades de aptitud fueran iguales, la frecuencia
de casos con valor igual a 1 en cada una de ellas seria aproximadamente la misma. La
prueba consiste en comparar las frecuencias observadas en la muestra. El p-valor
asociado al estadistico de contraste Asym.Sig. = 0.000 es menor que 0.05, en todos los
cluster, luego al nivel de significacion 0.05, se rechazara la hipotesis nula. Dado que las
diferencias observadas entre las frecuencias son estadisticamente significativas se
puede aceptar que, dependiendo la metodologia, la probabilidad de que resulte apta
para gestionar la calidad en el proceso de investigacion de mercado es distinta. El
hecho de que se rechace la hipétesis nula perece ser debido a las propuestas de
Malhotra, 2008), Layme, (2010), Salazar, (2010), Benassini, (2009), Caluf Herrera,
(2016), Manuales Practicos de la Pyme (2015) y Pesantez Angulo, (2012), ya que
puede observarse que el niamero de casos en los que estas metodologias se
consideran aptas es claramente superior al nUmero de casos en que se consideran
aptas cualquiera de las metodologias restantes. Por tanto se decide tomar como base

los aportes de las investigaciones antes mencionadas para disefiar el procedimiento.
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Se realizé un resumen de los aspectos generales de algunas de las metodologias
seleccionadas como resultado de la prueba estadistica, para determinar puntos de
partida para el desarrollo del procedimiento a disefiar e identificar algunas limitaciones
a consideracion de la autora a tomar en consideracion en el andlisis.

Segun el modelo propuesto por Malhotra, (2008) la IM segun dicho autor incluye
identificacion, recopilacion, analisis, difusion y uso de la informacion. Cada fase de este
proceso es importante. Se identifica o define el problema u oportunidad de la
investigacion de mercados, y luego se determina la informacion que se requiere para
investigarlo. Puesto que cada oportunidad de marketing se traduce en un problema que
debe investigarse, aqui se utilizaran de manera indistinta los términos “problema” y
“oportunidad”. Se identifican las fuentes de informacién pertinente, y se evalua la
utiidad de una serie de técnicas de recopilacion de datos que difieren en su
complejidad. Se utiliza el método mas adecuado para recabar los datos, los cuales se
analizan e interpretan, y después se hacen inferencias. Por dltimo, los hallazgos, las
implicaciones y las recomendaciones se presentan en un formato que permita que la
informacion sirva para la toma de decisiones de marketing y que se proceda en
consecuencia.

De acuerdo con Layme, (2010) el proceso de IM por la importancia que posee es
necesario realizarlo en 9 pasos partiendo de la necesidad de informacion, Especificar
los Objetivos de la Investigacion, donde se deben realizar preguntas como ¢ Por qué se
esta llevando a cabo este proyecto?, ¢Por qué se necesita una informacion especifica
para poder lograr los objetivos? Comprende desde lo explorativo (que asume gue no se
tiene ningun concepto preconcebido) hasta lo causal que responda a preguntas como
¢ Qué?, ¢como?, sdénde?, ¢por qué? y ¢cuando? Continda determinando las fuentes
de datos y desarrollar las formas para recopilar los datos.Disefar la muestra, recopilar
los datos, procesar los datos, analizar los datos, presentar los resultados son los pasos
restantes de dicho modelo para realizar la IM.

Salazar, (2010) hace un aporte de un modelo compuesto por 3 fases, que consisten en
el disefio, busqueda y andlisis. Dentro de los mismos se destacan 7 etapas que

describen un andlisis exhaustivo de todas las fuentes de informacion con su posterior
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procesamiento con herramientas cualitativas y carentes de indicadores cuantitativos,
gue aborda las variables planificacion y control.
El modelo de IM aportado por Benassini, (2009) estd compuesto por 10 pasos donde
realiza mayor énfasis en la blusqueda de informacion y el trabajo de campo ademés de
la utilizacion de herramientas para el muestreo y pruebas de hipotesis. Cabe destacar
gue no se aprecia una diferenciacion entre las clasificaciones de mercado y propone la
aplicacion de su modelo para todo tipo de mercado sin importar caracteristicas
intrinsecas de cada uno.
Caluf Herrera, (2016) propone un procedimiento de IM para la gestion del valor en los
servicios de comunicaciones. Este procedimiento cuenta con 5 fases: establecimiento
del problema y los objetivos de la investigacion, determinacion de las fuentes de
informacion, identificaciébn de los principales segmentos del mercado, andlisis de 5
fuerzas competitivas, disefio de la propuesta de valor. Las cuales cuentan con etapas
intermedias que profundizan el analisis propuesto con disefio de la muestra,
recopilacion de la informacién, entrevistas, observacién, cuestionarios, analisis,
definicién de los perfiles de segmentos, desarrollo de los perfiles de segmentos, perfil
de calidad, posicion de la oferta de valor para los servicios de comunicaciones.
De forma general la autora ha tomado en consideracion incluir en la herramienta
propuesta algunas limitaciones se aprecian de en las investigaciones seleccionadas.
e No todas las investigaciones se estructuran a través de procedimientos ni
poseen indicadores cuantitativos.
e Toman como base la aplicacion de instrumentos como encuestas y revision de
comentarios.
e No abordan el ciclo de gestion ni conciben el enfoque de mejora.
e No admiten la diferenciacion entre las clasificaciones de mercado.
e Se orientan a la ejecucion de la IM y no a la evaluacion del proceso propiamente
en si.
¢ No se evidencia aprovechamiento de indicadores cuantitativos.
e No se evidencia interrelacion entre el analisis estratégico y los indicadores de

evaluacion.
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El destino turistico Holguin estad respaldado no sélo por un entorno natural de
exquisita belleza y atractivos de gran valor turistico, sino también por una ciudad rica
en tradiciones y de gran arraigo cultural. Ademas, en él se combina una variada oferta
de productos y servicios de calidad que incluyen las actividades nauticas, el buceo y
la pesca; paseos Yy recorridos por areas naturales protegidas; visitas a centros
historicos y culturales de interés; la recreacion diurna y nocturna; asi como servicios
de salud especializados. En correspondencia con la riqueza de su entorno, impera en
el colectivo de trabajadores que en él labora un conjunto de valores que enardecen la
condicién humana.

Dentro de este destino se encuentran los hoteles del polo turistico Pesquero explotados
por el Grupo de Turismo Gaviota S.A .Segun entrevista informales al personal de los
departamentos de gestion comercial no se conocen datos de la fecha de los ultimos
estudios de mercados realizados ya que se guiaron por estudios historicos desde sus
aperturas por lo que se encuentran totalmente desactualizado para las condiciones
actuales. Estos estudios no se realizan de manera periddica para mantenerse acorde
con las tendencias segun tipologia.

Los mercados principales segun el Grupo Gaviota S.A. son: Canada, Reino Unido,
Italia, Alemania, Francia, Argentina, Rusia, Espafia, México y Mercado Interno; este
tltimo ha experimentado un aumento significativo en los Ultimos tres afios. Las
principales acciones de promocion no se basan en estudios de mercado, y las mismas
se orientan a:

e Contratar directamente con los principales turoperadores del mercado.
e Invertir fundamentalmente en acciones de co-marketing con los turoperadores.
e Participar en ferias, Workshops y otras actividades de promocién, visitando al
mercado como regla dos veces al afio.
e Realizar acciones promocionales de diferentes tipos con los turoperadores.
e Monitorear y estudiar permanentemente estos mercados.
Segun la clasificacion de mercados secundarios se encuentran: Suiza, Bélgica,
Austria, Colombia, Chile, Brasil y Paises Nérdicos. Estos mercados mantienen una

emisién de clientes estable hacia la Republica de Cuba pero no superando los
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principales. Teniendo también acciones de promocion similar a los mercados
principales. De la misma manera existen otro grupo de paises que integran el
mercado en desarrollo21l segun el grupo Gaviota S.A, entre estos paises se
encuentra: Europa del este, Centroamérica, Peru, Ecuador, Venezuela, Estados
Unidos.

Existe un grupo de paises que, por su volumen poblacional y poder adquisitivo, puede
constituir emisores importantes en el futuro. En estos mercados se debera trabajar
fundamentalmente tratando de explotar y ampliar contactos con las principales
agencias de turismo de esos paises y asi estimulando el multidestino. Entre estos se
encuentran: China, India y Japon.

La quinta clasificacién de mercado segun la politica comercial del grupo gaviota S.A
hace referencia al resto del mundo. EI comportamiento de todos estos mercados ha
presentado variaciones en el arribo a los destinos del polo notdndose descenso en
algunos mercados principales y aumento en otros que no lo son. La definicién y
caracterizacion de los mercados se basa en las politicas establecidas y regulaciones a
nivel de ministerio y grupo empresarial; y no tienen en cuenta los resultados de las IM.
Tomando como referencia de la investigacion los datos de los arribos de clientes en el
periodo de 2017- 2019 en los hoteles del polo?? se aprecia el comportamiento de los
mercados. Segun los datos histéricos se observa que en el comportamiento de los
mercados principales (anexo # 3) que se tienen declarados existen algunos que no
tienen una gran presencia como Francia y Espafia, mientras que en otros que no
estan definidos como principales pese a que tienen un mayor arribo. En el anexo #4
se muestra el comportamiento de los arribos de los clientes de los mercados
secundarios y en desarrollo.

Se evidencia que el nivel de ocupacién por mercado de estos hoteles no es resultado
de acciones especificas realizadas. El arribo de los clientes a la entidad esta
condicionado principalmente por el elemento econdémico ya que el segmento

poblacional que acude a las instalaciones es de clase media-baja.

2lEste criterio de clasificacion no estd generalizado en la literatura, es una clasificacion definida por el grupo Gaviota S.A.Son
aquellos paises donde existe un potencial de emisidn, el producto gaviota se ha intentado introducir y el mismo no se ha
desarrollado convenientemente.

22Entre los hoteles gue mds informacion aportaron a la investigacion se encuentra el Hotel Fiesta Americana Beach Restor.
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A través de entrevistas informales realizadas a los encargados de la gestion comercial
se determin6é que esta condicionada por deficiencias en los estudios de mercados
considerandose ademas que:

e El proceso de IM no esta diferenciado en los hoteles por mercados
potenciales.

e Las investigaciones se centran en la aplicacion de encuestas a los clientes
cuando estan hospedados en el hotel, aplicacion de encuestas online o
revision de comentarios en las paginas web (Trip avisor) en las que el cliente
esta inscrito, asi como revision de comentarios en el perfil de Facebook y otras
redes sociales.

e EIl grupo Posadas, actual cadena hotelera que administra el Hotel Fiesta
Americana no posee ningun tipo de encuestas que se le realicen de manera
continua a los clientes. El hotel solo aplica encuestas mensuales enviadas por
el grupo Gaviota S.A. Estas encuestas no estan totalmente diferenciadas para
la variedad de mercados que arriban al hotel, ya que solo se realizan en cuatro
idiomas: espafiol, inglés, francés y aleman y si existen clientes que dominen
ninguno de esos idiomas no se le podra realizar la encuesta y no se conocera
la opinién de los mismos acerca de la prestacion de servicios.

De la misma forma existen un grupo de limitaciones internas que inciden de manera
directa con el desarrollo de la IM como son:

eDominio del idioma: las barreras idiomaticas impiden la recopilacion de la
informacién necesaria. El personal de los hoteles tiene conocimiento de los
idiomas basicos mas comerciales, aunque esta trabajando en cursos de idiomas
de otros mercados que se estan posicionando en el pais como lo es el idioma
ruso.

e Participacién en encuentros internacionales: No se cumple con las estrategias de
promocién citadas en los mercados principales que como regla se deben visitar
los mercados dos veces al afio para promocionar nuestro producto desde el
mercado emisor y asi aumentar la preparacion del personal en la IM.

e Realizacion de encuestas: No todos los hoteles poseen sus propias encuestas.

Solo se realizan mensualmente las encuestas del grupo Gaviota respondiendo a
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las inquietudes del mismo pero asi a las inquietudes internas del funcionamiento
del hotel.
Entre las acciones que tienen que potenciar los hoteles para la correcta IM se
encuentra primeramente garantizar las condiciones para la investigacion o sea, Los
recursos existentes para una correcta recoleccion y procesamiento de la informacion
como personal, procedimientos, mecanismos y estrategias.
Ninguno de los hoteles dispone de un departamento para la IM, estas
responsabilidades recaen en los Departamentos de Gestion Comercial. En el cual se
aprecia; como ninguna de los especialistas en comercializacion turistica de los hoteles
del polo contienen en su plan de trabajo u obligaciones, acciones para la promocién e
IM.

Se conocen que las acciones de promocion que realizan los hoteles del polo se

realizan a través del Marketing Contributions ya que se realizan convenio con los

turoperadores (Air Canada, Hola Sun, Sunwing, Transat, Tui Alemania, Fer touristik)

para que estos se encarguen de la promocion. Se cuenta con un mecanismo de
control de estas medidas de promocion a través de un expediente que cuenta con la
factura de dichos tour operadores donde se muestran evidencias del trabajo realizado
adjunto a la hoja legal del contrato. Este control solo se realiza una vez por temporada
dejando periodos muy largos de tiempo sin inspeccionar siendo esta una de las pocas
acciones para la promocion de los hoteles.

El acceso a la informacién constituye un elemento determinante para la investigacion;
todos los hoteles cuentan con acceso a internet en las oficinas comerciales pero esta
conexion suele tornarse lenta entorpeciendo el proceso, ademas de poseer
restricciones de acceso a sitios web a los que no pueden acceder debido a medidas
de seguridad informética establecidas por el grupo de turismo.

Se cuenta con una herramienta informética llamada @listar que se utiliza para tabular
todos los datos de los arribos y procesar los informes estadisticos; la misma se limita a
los indicadores econdmicos de los hoteles y no posee un enfoque de promocion, ni de

identificacion de expectativas e intereses por parte de los mercados.
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Por todo lo antes expuesto se concluye que los hoteles del destino Holguin requieren
de un Procedimiento para gestionar la calidad en el proceso de IM, ya que su

concepcion es basica y no se ajusta a los pardmetros actuales de calidad.
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CAPITULO 1l: PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE LA CALIDAD DEL
PROCESO DE INVESTIGACION DE MERCADOS EN ENTIDADES HOTELERAS

El presente capitulo expone el procedimiento disefiado para gestionar la calidad del
proceso de investigacion de mercados en entidades hoteleras. Se tienen como base los
meétodos analizados en el capitulo precedente y las insuficiencias identificadas durante
su estudio; los indicadores incluidos en el analisis responden a una adaptacion de la
propuesta de Gonzélez Camejo (2018). El objetivo esencial de este instrumento
metodoldgico es ofrecer a las entidades hoteleras una herramienta metodologica
efectiva basada en el enfoque de mejora integral a través del diagnéstico y propuesta
de soluciones. La propuesta concibe la capacitacién e involucramiento del personal
como una fase transversal, declarando acciones especificas segun las caracteristicas
de la entidad y condiciones bajo las cuales se implemente. Este procedimiento se
estructura en tres fases, en cada una de ellas se declaran pasos y técnicas a emplear,

en la figura 2.1 se ilustra el algoritmo general que lo representa.
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Fase I. Compromiso y capacitacion

Etapa 1. Diagnéstico estratégico del hotel
Etapa 2. Analisis funcional-documental del proceso de IM (F)
Etapa 3. Correspondencia categorizacién-arribo (C/A)

Paso 1. Analisis normativo de la calidad en el proceso de IM
Etapa 4. Valoracion de las dimensiones de calidad del proceso de IM
Paso 2. Calculo del indice de continuidad de la IM (CIM)
Paso 3. Calculo del indice de oportunidad de la IM (OIM)
Paso 4. Calculo del indice de precision de la IM (PIM)
Paso 5. Calculo del indice de diferenciacion de la IM (DIM)

Paso 6. Calculo del indice de adecuacion al objeto (AOIM)

4
1
1

Paso 7. Coeficiente integral de calidad de la IM (CIIM)

Paso 8. Calculo del indice de adaptabilidad o Coeficiente de
aprovechamiento de recursos tecnologicos (CART)

Etapa 5. Evaluacion del desempefio del proceso de IM
Paso 9. Calculo del indice de optimizacion de recursos (IOR)
Paso 10. Calculo del indice de eficacia o cumplimiento de objetivos (ICO)

Paso 11. Célculo del indice de efectividad del proceso de IM (IEIM)

Fase Il: Evaluacion del proceso de Investigacion de mercados

Paso 12. Analisis de insuficiencias en la calidad del proceso de IM

Etapa 6. Determinacion de los Modos de Fallo Potencial y Niumeros de
Prioridad de Riesgo (NPR)

Paso 13. Declarar las funciones del proceso analizado de IM
Paso 14. Determinar los Modos Potenciales de Fallo

Paso 15. Determinar los Efectos Potenciales de Fallo

Paso 16. Determinar las Causas Potenciales de Fallo

Paso 17. Identificar sistemas de control actuales

Paso 18. Determinar los indices de evaluacion para cada Modo de Fallo
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Paso 19. Célculo de los Nameros de Prioridad de Riesgo (NPR)
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Paso 20. Propuesta de acciones de Mejora integral

Paso 21. Propuesta de soluciones correctivas
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Paso 22. Ejecucion de las soluciones correctivas 30

Paso 23. Propuestas de acciones preventivas.




Figura 2.1. Procedimiento para la gestion de la calidad del proceso de investigacion de

mercados en entidades hoteleras.

2.1 Fase |. Compromiso y capacitacion

Esta fase concibe la constitucion y capacitacion del equipo de trabajo y el
involucramiento del personal de la entidad. La misma se proyecta de forma transversal,
teniendo en cuenta que las condiciones de trabajo pueden modificarse en cualquier
momento, las necesidades de capacitacion pueden surgir durante la implementacion y
el equipo de trabajo puede ser modificado en cualquier etapa. Se debera constituir el
equipo multidisciplinario de personas con la capacidad requerida para identificar,
evaluar y definir las posibles acciones de mejora asociadas a la calidad en el proceso
de investigacion de mercados. Es preciso que queden representados las diferentes
areas y procesos de la entidad, asi como entes externos cuya percepcion imparcial
contribuya a la transparencia del estudio. Se recomienda constituir un equipo cuya
cantidad de integrantes sea impar para garantizar la toma de decisiones durante la
implementacion.

Las principales acciones de capacitacion serdn determinadas en cada fase del
procedimiento, las mismas tendrdn como objetivo esencial la preparacion técnica del
equipo de trabajo y personal de la entidad; asi como su involucramiento a través de la
creacion de una cultura de calidad responsable y comprometida con los clientes. Se
debe comenzar con la realizacion de encuentros y reuniones iniciales, dinamicas
grupales con la direccion y el especialista de calidad y reuniones de trabajo con el
objetivo de:

1. Explicar objetivo, alcance e importancia del estudio a desarrollar.

2. Explicar de manera clara cada una de las etapas a aplicar del procedimiento, asi
como las técnicas que se utilizaran, de forma tal que se pueda contar con el apoyo
necesario para la ejecucion y éxito de la investigacion.

De forma general se proponen acciones para la capacitacion del equipo de trabajo (ver
anexo #5). Debe garantizarse que los recursos necesarios para realizar el estudio no

impliquen costos que la entidad no pueda cubrir.
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2.2 Fase Il. Evaluacién del proceso de Investigacion de mercados (IM)

Es la fase determinante en el procedimiento, la misma toma como punto de partida el
andlisis estratégico de la IM, teniendo en cuenta la identificacion de las principales
fortalezas y debilidades. Posteriormente se diagnostican elementos asociados al mapa
de procesos, la ficha y el diagrama del mismo; asi como su estructura documental. Se
incluye la evaluacion del estado de las variables determinantes en la calidad del
proceso de IM y la deteccion de los puntos criticos. Las principales técnicas empleadas
son el analisis de los factores internos (MEFI), la revision documental y el criterio de

expertos.

Etapa 1. Diagnostico estratégico del hotel

En esta etapa se realiza el andlisis estratégico de la entidad segun la propuesta de
Ronda Pupo (2006), el mismo va encaminado a identificar los elementos internos y
externos del hotel que inciden en su funcionamiento. Para la ejecucion de esta etapa
se debe realizar el andlisis del macro y el microentorno e identificar todos los factores
que influyen positiva y negativamente sobre el hotel y su forma de manifestacion, las
cuales pueden ser amenazas u oportunidades; luego se determina el grado de
intensidad del impacto en que se manifiesta cada una, de manera que permita definir la
posicion estratégica externa de la organizacion, lo cual significa precisar si predominan
las amenazas o las oportunidades.

Posteriormente se realiza el diagndstico interno, que tiene como objetivo identificar y
evaluar las capacidades internas, las principales fortalezas y debilidades de la misma.
Las fortalezas son factores claves internos que favorecen el cumplimiento de la mision.
Las debilidades son factores internos claves que dificultan el cumplimiento de la mision.
Una vez conocida la posicion estratégica interna y externa del hotel, a través de las
matrices de evaluacion de los impactos externos e internos, se procede a establecer la
posicion estratégica general. Para ello se emplea la matriz DAFO por impactos
cruzados.

Posteriormente de haberse introducido todos los factores (amenazas, oportunidades,
debilidades y fortalezas) se procede a evaluar cada impacto cruzado. El procedimiento

gue se emplea con el equipo de trabajo es que evalien cada impacto secretamente
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asignandole una ponderacién que oscila entre 0 y 3 asumiendo que: 0 al que no tiene
ninguna intensidad o valor, 1 al impacto que posee poca intensidad, mayor intensidad 2
y al de maxima intensidad se le asignan 3 puntos. Luego se define el valor de cada
impacto cruzado a través de la media de los valores asignados por los expertos

Una vez realizada la ponderacion de cada impacto cruzado se puntualiza la posicion
mediante la suma de la ponderacion en cada cuadrante, definiéndose la posicion
estratégica por el cuadrante con la votaciéon mayor. Esta valoracion ponderada permite
centrar la atencion en aquellos impactos que poseen un maximo de intensidad y que

tienen un caracter estratégico para el hotel.

Etapa 2. Analisis funcional-documental del proceso de IM (F)

La etapa inicia con el analisis funcional a través de la construccion de la matriz de
evaluacion de los impactos para el proceso (MEIPIM)?3, su ubicacion dentro del mapa
de procesos de la entidad y el contenido y estructura documental.

Se realiza el diagndstico funcional, el cual tiene como objetivo identificar y evaluar las
capacidades funcionales del proceso, es decir, las principales fortalezas y debilidades
del mismo. Las fortalezas son factores claves internos que favorecen el cumplimiento
de los objetivos del proceso. Las debilidades son lo contrario, es decir, factores internos
claves que dificultan el cumplimiento estos. Para este analisis se propone analizar los
siguientes aspectos:

Talento humano: Consiste en evaluar todas las potencialidades que poseen los
trabajadores vinculados al proceso y si se manifiestan como debilidades o fortalezas
para la implementacion de las acciones y el cumplimiento de los objetivos.

Recursos: Actualizacion de la tecnologia, sistema de investigacion y desarrollo e
infraestructura constructiva del area de operaciones.

Cumplimiento de los objetivos: Capacidad del proceso para cumplir los objetivos
previstos, en cuanto a procedimientos de trabajo y respecto al Sistema de Gestion de la
Calidad.

Ubicacién: Posicién que ocupa el proceso dentro del mapa de la entidad y actividades

asociadas al mismo.

23 Adaptado de Ronda Pupo (2006)
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Evaluacion: Resultados de la evaluacion del proceso en las revisiones por parte de la
direccion.

Documentacion: Contenido de la ficha de proceso (proceso, subproceso, objetivo,
responsable, documentos legales, normativos y técnicos, entrada o flujo de entrada,
proveedor, salida o flujo de salida, cliente, registros generados); contenido del
procedimiento y/o instrucciones y estructura del Diagrama de flujo.

Después de concluir el analisis de las potencialidades del proceso, ya se conocen
todos los factores que influyen positiva y negativamente en el desempefio del mismo y
su forma de manifestacion, que puede ser debilidad o fortaleza; se procede a
determinar el grado de intensidad del impacto en que se presenta cada una, que
permita establecer la evaluacion funcional, lo cual significa definir si predominan las
fortalezas o las debilidades. Se pone a su consideracién la Matriz de Evaluacién de los
Impactos Internos (ver tabla 2.2). Para realizar el analisis de los impactos se

desarrollan las siguientes acciones:

1. Listar la forma de manifestacion de cada aspecto (proviene del andlisis de los
aspectos).

2. Determinar la forma de manifestacion de cada aspecto del proceso como
fortaleza o debilidad. Se le asigna un valor cero (0) si es una fortaleza y uno (1)
si es una debilidad.

3. Evaluar el grado de impacto de la forma de manifestacibn de cada fuerza o
aspecto del proceso, asignandole una ponderacion de: 1 punto (impacto sin
relevancia); 2 puntos (impacto moderado); 3 puntos (impacto critico o muy
relevante).

4. Evaluar el nivel de capacidad de respuesta que posee el proceso para atenuar
dicho impacto, asignandole una ponderacion de: 1 punto (sin control); 2 puntos
(control moderado); 3 puntos (control elevado).

5. Determinar la intensidad del efecto del impacto de cada forma de manifestacion
de los aspectos evaluados sobre el proceso.

Tabla 2.2 Matriz de evaluacion de impactos del proceso de IM (MEIPIM)

Aspecto Forma de | Intensidad Capacidad Intensidad
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manifestacion del impacto | de respuesta | del efecto
(FM) 0] (©) del impacto
(IEI)
Talento humano |E] = EMH
C
Recursos
1)
Cumplimiento - Baja=1 Baja=1
o Debilidad = 1
de los objetivos Media = 2 Media = 2
Fortaleza =0
Ubicacion Alta =3 Alta =3
Evaluacion
Documentacion
. . 6
Funcionalidad del proceso F= 216151 )

Fuente: Adaptado de Ronda Pupo (2006)

El resultado ponderado promedio es 2; por tanto, cuando F < 2, el proceso posee una
funcionalidad con predominio de fortalezas y cuando F > 2, la funcionalidad sera con
predominio de debilidades. Los elementos resultantes de esta etapa deberan tenerse
en cuenta para la toma de decisiones orientadas a la mejora. Un resultado
desfavorable en esta etapa es un indicador de que la calidad del proceso no es elevada
ya que constituye una valoracién general del mismo, no obstante deben evaluarse las

dimensiones de forma independiente.
Etapa 3. Correspondencia categorizacion-arribo (C/A)

Se procede a caracterizar los mercados que posee el hotel, para ello deben tenerse en
cuenta dos elementos esenciales: Categoria establecida para el mercado segun la
Cadena Hotelera (C) y categoria otorgada segun arribo real o por investigacion reciente
(A)?4. En ambos casos se clasificaran en cuatro categorias: Mercado principal (1),
Mercado secundario (2), Mercado potencial (3) y Otros (4). La relacion ser& calculada
segun la expresiéon de célculo 3 y la escala de clasificacion para el indicador aparece
en la Tabla 2.3.

24 L a categorizacion sera otorgada segun el porciento de estancia promedio, la distribucién de los valores
por categoria sera a criterio de la entidad hotelera; o en funcién de los resultados de IM recientes.
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Tabla 2.3 Ficha de calculo para la Relacion de correspondencia categorizacion-arribo
(C/IA)

Categoria Ponderacion | Categoria segun | Ponderacion | Correspondencia
segun la arribo real o por categorizacion-
Cadena investigacion arribo (C/A)
Hotelera (C) reciente (A)

Mercado 1 1

principal

Mercado 2 2 C/A = % 3)
secundario

Mercado 3 3

potencial

Otros 4 4

Escala de evaluacion

C/A=1 La relacion clasifica como proporcional e indica que el proceso de IM se
encuentra actualizado

Cuando C/A#1 La relacion clasifica como desproporcional e indica desactualizaciéon
en el proceso de IM.

C/A<1 Subestimacion del mercado

C/A>1 Sobrestimacion del mercado

Fuente: Adaptado de Gonzalez Camejo (2018)

Paso 1. Analisis normativo de la calidad en el proceso de IM

Revisar el cumplimiento de las normas de calidad por las cuales se rige el hotel y que
establecen los requisitos para los servicios. Se debe caracterizar el proceso de IM
dentro del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) del hotel atendiendo a su enfoque y
resultados. Se recomienda profundizar en los resultados obtenidos por la organizacion
en materia de calidad; sus premios, resultado de procesos de auditoria y certificacion.
No debe obviarse el andlisis de las NC 126:2001 y 127:2014 que establecen los

requisitos para los servicios de Restauracion y Alojamiento, respectivamente. Si el hotel
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posee un SGC certificado, se debera profundizar en el contenido y documentacion

asociada al proceso de IM.
Etapa 4. Valoracion de las dimensiones de calidad del proceso de IM

En esta etapa se evaluan las dimensiones de calidad identificadas en el marco teorico
practico referencial. Los indicadores seran evaluados para los mercados de forma
independiente y de acuerdo con la clasificacion de la etapa 3 segun el arribo y/o IM
recientes. Para el desarrollo de esta etapa se emplea la revisibn documental, el criterio
de expertos y la aplicacion de listas de chequeo. Para su ejecucion es imprescindible
realizar un levantamiento detallado de las acciones asociadas al proceso de IM por
categoria y periodo; se recomienda ubicar el analisis en el horizonte temporal de un
afo. En caso de que los indicadores puedan ser evaluados de forma diferenciada
segun periodos de tiempo, se recomienda obtener indices globales para el proceso a

través de la media aritmética de los valores de cada periodo.

Paso 2. Célculo del indice de continuidad de la IM (CIM)

Este indicador expresa la medida en que el hotel da continuidad al proceso de
investigacion de mercados, atendiendo a determinados periodos de tiempo
(temporadas segun criterio de la entidad). Para ello se deben identificar aquellas
acciones que se repiten en dos o0 mas periodos y hallar su proporcion respecto a la
cantidad total de acciones durante el afio. La Tabla 2.4 expone la ficha de calculo del

indicador con su escala de evaluacion y detalles correspondientes.

Tabla 2.4. Ficha de calculo para el indice de continuidad de la IM (CIM)

Categoria segun arribo | Cantidad de | Total de acciones de | Indice de
real o por investigacion | acciones de | IM para el mercado | continuidad de la
reciente (A) IM que se | (o general en caso | IM (CIM)
repiten por |de que no estén
periodo (AR) | diferenciadas) (AT)

Mercado principal

Mercado secundario
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Mercado potencial cIM = 2R (4
AT

Otros

Escala de evaluacién

CIM = 0 Continuidad nula

0<CIM =<0.5 Continuidad Baja
0.51=<CIM =0.75 Continuidad Media
0.76=<CIM <1 Continuidad Alta

CIM = 1 Continuidad ideal

Fuente: Adaptado de Gonzalez Camejo (2018)
Paso 3. Célculo del indice de oportunidad de la IM (OIM)

Este paso representa la medida en que el proceso de IM es capaz de adaptarse a las
modificaciones del entorno, segun las amenazas y oportunidades identificadas en el
analisis estratégico realizado en la etapa 1 del procedimiento. Para ello se deben
identificar las acciones no planificadas y ejecutadas con el proposito de evitar el
impacto de las amenazas y/o aprovechar las oportunidades que supone el entorno
inmediato. Los resultados pueden obtenerse por periodo o de forma general (en
correspondencia con el estado del proceso de IM en el hotel). La Tabla 2.5 ilustra la
ficha de calculo del indicador su expresion de célculo y escala.

Tabla 2.5. Ficha de célculo para el indice de oportunidad de la IM (OIM)

Categoria segun arribo | Cantidad de | Total de acciones de | indice de
real o por investigacion | acciones no | IM para el mercado | oportunidad de
reciente (A) planificadas | (o general en caso | laIM (OIM)

y ejecutadas | de que no estén
(AO) diferenciadas) (AT)

Mercado principal

Mercado secundario

Mercado potencial oM =22 (5)
AT

Otros

Escala de evaluacién
OIM = 0 Oportunidad nula
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0<OIM <0.5 Oportunidad Baja
0.51=<0IM =0.75 Oportunidad Media
0.76=0IM <1 Oportunidad Alta

OIM = 1 Oportunidad ideal

Fuente: Adaptado de Gonzéalez Camejo (2018)

Paso 4. Célculo del indice de precision de la IM (PIM)

Este indicador constituye el resultado de las acciones de IM, el mismo se puede
calcular de forma diferenciada para los mercados o de forma general para el hotel, este
analisis depende del estado real del proceso. Se debe llevar a cabo una revisiéon de los
resultados derivados de las acciones ejecutadas y calificar estos en significativos y no
significativos. Dicha clasificacion permitira conocer la medida en que las acciones
fueron efectivas. Es necesario que el equipo de trabajo consulte los indices de
ocupacion por mercado previo y posterior a las acciones, la Tabla 2.6 expone los
elementos necesarios para el andlisis del indicador.

Tabla 2.6. Ficha de calculo para el indice de precision de la IM (PIM)

Categoria segun arribo | Cantidad de | Total de acciones de | indice de
real o por investigacion | acciones con | IM ejecutadas para | precision de la
reciente (A) resultados el mercado (o | IM (PIM)

significativos | general en caso de
(AS) que no estén
diferenciadas) (ATE)

Mercado principal

Mercado secundario

Mercado potencial PIM = 22 (6)

ATE
Otros

Escala de evaluacion

PIM = 0 Precision nula

0<PIM <0.5 Precision Baja
0.51=PIM =0.75 Precision Media
0.76<PIM <1 Precision Alta
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PIM = 1 Precision ideal

Fuente: Adaptado de Gonzalez Camejo (2018)

Paso 5. Célculo del indice de diferenciaciéon de la IM (DIM)

En este paso deben identificarse las acciones especificas segun la tipologia de
mercado, ya que el indicador expresa la proporcion en que el proceso de IM concibe la
diferenciacion de las acciones segun la clasificacion de los mercados emisores. El
equipo de trabajo debera realizar una revision minuciosa de las acciones planificadas y
ejecutadas, verificando que estas no posean un alcance general a todos los mercados
(ver Tabla 2.7).

Tabla 2.7 Ficha de célculo para el indice de diferenciacion de la IM (DIM)

Categoria segun arribo | Cantidad de | Total de acciones de | indice de
real o por investigacion | acciones IM ejecutadas para | diferenciacién de
reciente (A) especificas | el mercado (AEM) la IM (DIM)

para un

mercado

(AE)

Mercado principal

Mercado secundario

Mercado potencial DIM = 22 (7
AEM

Otros

Escala de evaluacion

DIM = 0 Diferenciacién nula

0<DIM <0.5 Diferenciacion Baja
0.51=<DIM <0.75 Diferenciacién Media
0.76=DIM <1 Diferenciacién Alta

DIM = 1 Diferenciacion ideal

Fuente: Adaptado de Gonzalez Camejo (2018)
Paso 6. Célculo del indice de adecuacién al objeto (AOIM)

Se considera la inclusién de variables econdmica, social y demogréfica en la definicion

de las acciones de IM. El equipo de trabajo deberd llevar a cabo un levantamiento de
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las acciones ejecutadas y comparar la cantidad respecto a las que analizan el entorno

donde en que se desarrolla el mercado emisor. La Tabla 2.8 expone los criterios para el

andlisis para el célculo. Este indicador no debe analizarse por mercado, solamente de

forma general para el hotel, ya que el criterio es muy especifico.

Tabla 2.8 Criterios de calculo para el indice de adecuacion al objeto (AOIM)

Criterios de clasificacion | Acciones Total de acciones de | indice de
de la adecuacion al objeto | que IM ejecutadas (T) adecuacion  al
consideran objeto (AOIM)
la variable
Variables econ6micas Ve
Variables sociales Vs
Variables demogréficas vd AOIM = Y540
Otras Vo 8)

Escala de evaluacion

AOIM = 0 Adecuacion al objeto nula
0<AOIM =<0.5 Adecuacion al objeto Baja

0.51<A0IM =<0.75 Adecuacién al objeto Media

0.76<A0IM <1 Adecuacion al objeto Alta
AOIM = 1 Adecuacion al objeto ideal

Fuente: Adaptado de Gonzélez Camejo (2018)

Paso 7. Coeficiente integral de calidad de la IM (CIIM)

En este paso se valora el comportamiento de las dimensiones de calidad a través del

coeficiente integral de calidad de la IM (CIIM). El analisis consiste en procesar la media

aritmética de los indicadores calculados en los pasos 2-6, su resultado se comparara

con la misma escala de evaluacion a la que fueron sometidos los indicadores parciales

(ver Tabla 2.9). Luego de analizados los resultados, se comparan con el valor minimo

aceptable de la escala (0.51) y aquellos que se encuentren por debajo de dicho valor

seran considerados puntos vulnerables de la IM.

Tabla 2.9 Ficha de calculo para el Coeficiente integral de calidad de la IM (CIIM)

Indicadores

Clasificacion

Coeficiente integral de
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Critico Aceptable calidad de la IM (CIlIM)

indice de continuidad de | CIM<0.51 | CIM=0.51

la IM (CIM)

indice de oportunidad de | OIM<0.51 | OIM=0.5

la IM (OIM)

indice de precision de la | PIM<0.51 | PIM=0.5

',M (PIM) CIIM =

Indice de diferenciacién | DIM<0.51 | DIM=0.5 < CIM+O0IM+PIM+DIM+AOIM
de la IM (DIM) ! 5

indice de adecuacion al | AOIM<0.51 | AOIM=0.5 ©)
objeto (AOIM)

Paso 8. Célculo del indice de adaptabilidad o Coeficiente de aprovechamiento de
recursos tecnoldgicos25 (CART)

Este es un indicador que mide el aprovechamiento de los recursos tecnoldgicos
empleados durante el proceso de IM, para su ejecucion el equipo de trabajo debe
estimar el aprovechamiento de la ejecucién real y compararlo con los recursos
disponibles. La forma de célculo es diferente a la de los indicadores de los pasos 2-6,
ya que su andlisis se basa en una ponderacion ordinal ascendente (1-3), cuya
expresion de célculo (expresiones 10-11) expresa la proporcidn entre la estimacion de
aprovechamiento de recursos tecnoldgicos (ART) respecto a la disponibilidad basada
en un coeficiente fijo maximo (3). La Tabla 2.10 resume los elementos fundamentales
para el analisis, este parametro no se evalla de forma diferenciada por mercado, ya
gue los recursos tecnoldgicos se asignan para un proceso Y las prioridades de empleo
son otorgadas de acuerdo a las prioridades internas de cada actividad o subproceso. El
indice sera calculado para cada accion (CARTa) y para el hotel (CART).

Tabla 2.10 Ficha de célculo para el indice de adaptabilidad o Coeficiente de

aprovechamiento de recursos (CAR)

Acciones Estimacion de | Coeficiente fijo | Indice de adaptabilidad o

%5 Entiéndase como el aprovechamiento de las Tecnologias de informética y comunicaciones (TICS)

TITULO DEL DOCUMENTO

42



ejecutadas | aprovechamiento de | maximo para el | Coeficiente de

recursos tecnoldgicos | aprovechamiento aprovechamiento de
(ART) recursos tecnologicos
(CART)

Accion 1 1-3

Accién 2 1-3

Accién n 1-3 3 CARTa = Ag (10)

CART = 11 CARTa (11)

n

Escala de evaluacién

1<CART =<1.66 Aprovechamiento Bajo
1.67<CART <2.33Aprovechamiento Medio
2.34< CART <2.99 Aprovechamiento Alto
CART = 1 Aprovechamiento ideal

Fuente: Adaptado de Gonzélez Camejo (2018)

Etapa 5. Evaluacion del desempefio del proceso de IM

Se procede a evaluar el desempefio del proceso de IM a través de indicadores de
eficiencia?® y eficacia?’. Se tendrd en cuenta la optimizacién de recursos, el

cumplimiento de los objetivos y los resultados de la IM.

Paso 9. Célculo del indice de optimizacion de recursos (IOR)

Este indicador mide la eficiencia del proceso de IM, para ello se analizan los recursos
planificados y los realmente consumidos. Los datos a considerar son aquellos
inherentes a las acciones ejecutadas. El equipo de trabajo deberd realizar un
levantamiento de los gastos asociados al proceso de IM y compararlos con los valores
planificados, de no existir este dato se puede realizar un analisis histérico comparativo
de tres afios anteriores y estimar la planificacion del proximo periodo. El indice sera
calculado para cada accion (IORa) y para el hotel (IOR).

Tabla 2.11 Ficha de calculo para el indice de optimizacion de recursos (IOR)

26 Entiéndase como la optimizacién de recursos (Gonzélez Camejo, 2015)
2’Entiéndase como cumplimiento de los objetivos (Gonzdlez Camejo, 2015)
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Acciones Consumo planificado y/o | Consumo real | indice de optimizacién de
ejecutadas historico (P) ($) (R) (%) recursos (IOR)
Accion 1 P R
Accion 2 P R
Accion n P R IORa = g (12)
I0R = E1%% (13)

Escala de evaluacién

0<IOR =<0.5 Optimizacion elevada (analizar los objetivos)
0.51<IOR =0.75 Optimizacion aceptable

0.76<IOR =1 Optimizacién ideal

IOR> 1 Optimizacion baja (analizar la ejecucion)

Fuente: Adaptado de Gonzélez Camejo (2015)

Paso 10. Célculo del indice de eficacia o cumplimiento de objetivos (ICO)

Se evalla la medida en que el proceso de IM ha cumplido los objetivos previstos y los
resultados de las acciones. El equipo de trabajo debera ponderar los resultados y su
combinacion a través de la media aritmética permitira obtener el ICO. Para el andlisis
del cumplimiento de los objetivos se debera tener en cuenta los resultados de las
auditorias, informes de cumplimiento y acciones de control, en cuyo caso el equipo de
trabajo otorgara una puntuacion ordinal ascendente (1-3) como valoracién general del
cumplimiento (C). Para determinar los resultados de las acciones asociadas al proceso
de IM se procedera de igual forma solo que se evaluara el nivel de ocupacion de los
mercados por categoria declarada en la Cadena hotelera y los niveles de satisfaccion
del cliente; y de esta forma se valorara el impacto de las acciones (I) empleando la
misma ponderacion.

Tabla 2.12 Ficha de calculo para el indice de eficacia o cumplimiento de objetivos (ICO)

Cumplimiento de los | Impacto de las acciones | Indice de eficacia o]

objetivos (C) de IM (I) cumplimiento de objetivos (ICO)

Objetivo 1 Accion 1 C+]

—— . ICO = ¥ — (16)
Obijetivo 2 Accion 2 2
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Objetivo n

Accion m

Ponderacién (1-3)
—\"n
C =21

n

(14)

Ponderacién (1-3)
— \'m
=7

(15)

m

Escala de evaluacion

1=<ICO <1.66 Eficacia Baja
1.67<ICO <2.33Eficacia Media
2.34< |CO =3 Eficacia Alta

Fuente: Adaptado de Gonzélez Camejo (2015)

Paso 11. Célculo del indice de efectividad28 del proceso de IM (IEIM)

Se realiza una combinacién de los resultados obtenidos en los pasos 9-10 y se

construye la ficha de efectividad de la IM (ver Tabla 2.13). Teniendo en cuenta que las

escalas de evaluacion en los dos pasos anteriores difieren, se debe realizar un analisis

combinado de los resultados y con ellos estimar una valoracion respecto a la

efectividad.

Tabla 2.13 Ficha de calculo para el indice de efectividad del proceso de IM (IEIM)

Cumplimiento de los | Impacto  de las | indice de optimizacion | indice de

objetivos (C) acciones de IM (1) de recursos (IOR) efectividad  del
proceso de IM
(IEIM)

Objetivo 1 Accion 1 IOR = IEIM =

ObjetiVO 2 ACCién 2 Zrln Ponderarcr:()n (1-3) 2C+I-I3-IOR (18)

Objetivo n Accion m (17)

C = I =

2111 Ponderacion (1-3)

n

(14)

ZT Ponderacion (1-3)

m

(15)

Segun escala:

0<IOR <0.5 (1)
0.51<IOR <0.75 (2)
0.76<IOR 21 (3)

28 Entiéndase como la combinacidn entre eficiencia y eficacia (Gonzélez Camejo, 2015)
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Escala de evaluacion

1<IEIM <1.66 Efectividad Baja
1.67<IEIM <2.33Efectividad Media
2.34< |[EIM <3 Efectividad Alta

Fuente: Adaptado de Gonzalez Camejo (2015)

Paso 12. Analisis de insuficiencias en la calidad del proceso de IM

En este paso se listan las deficiencias asociadas a la calidad del proceso de IM, para
ello se deben realizar tormentas de ideas con el equipo de trabajo, revision de los
documentos resultantes de auditorias y evaluaciones por parte de la direccion. Se
recomienda revisar los planes de medidas e informes de cumplimiento de los objetivos.
Se determina la relacion entre las deficiencias de los indicadores calculados en los
pasos 2-11, respecto a las debilidades identificadas en la etapa 2. Para este paso se
recomienda realizar reuniones de intercambio con los responsables y el equipo de
trabajo. Una vez identificadas las deficiencias se debe otorgar un valor (1-3) a cada una
de ellas segun la relacion que guarden con las debilidades del proceso. Para
determinar la incidencia se propone otorgar factores (Fi). Este indicador se calcula a
través de la media aritmética empleando una escala ordinal (1-3) ascendente, como
resultado de la relacion establecida por el equipo de trabajo entre las deficiencias y las

debilidades. La tabla 2.14 (ver anexo # 6) describe el método de andlisis y los

indicadores.

Fi: factor de incidencia

Ic: Incidencia en la debilidades

c: cantidad de deficiencias

Cuando se determina la incidencia de cada debilidad se agrupan segun estas
categorias para facilitar la fase de mejora. Otra alternativa valida para valorar esta

relacion es mediante el Diagrama de Relaciones tipo direccional®® (ver anexo # 7), ya

gue es una de las herramientas mas potentes para el andlisis de problemas y

2 Se realizard con alcance limitado a las deficiencias de los indicadores, ya que la técnica no es factible
para el analisis integral.
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situaciones complejas. Se pueden emplear técnicas como entrevistas,encuestas,
observacion directa,métodos de busqueda de consenso y tormenta de ideas. Las
tareas a tener en cuenta para su conformacion son las siguientes:

1. Obtencién de una lista ordenada de factores (debilidades) que contribuyen al

efecto en estudio (deficiencias)

2. Comenzar el diagrama dibujando las deficiencias (paso 2-11)

3. Incluir las debilidades en el diagrama (etapa 2)

4. Ordenar el diagrama

5. Revisar y aprobar el Diagrama de Relaciones.
La construccion del Diagrama de Relaciones proporciona un conocimiento comun
sobre las deficiencias de la calidad en el proceso de IM, mostrando las posibles
relaciones existentes entre las debilidades generales del proceso que inciden en ella.
Su utilizacion ayuda en el posterior analisis y organizacion de la busqueda de
soluciones, pero no las identifica ni proporciona respuesta a preguntas. La informacién
gue proporciona sobre las relaciones entre todas las debilidades que intervienen en la
situacién y la posibilidad de incluir mas de una deficiencia, de forma claramente
diferenciada, permite prever la necesidad de analisis de efectos o situaciones

colaterales.

2.3 Fase Ill. Mejora integral de la IM a través del método de analisis modal de
fallos y efectos (AMFE)

Esta fase se realizara a partir del Método AMFE (andlisis modal de fallos y efectos)
para evaluar las deficiencias que puede ocasionar un mal funcionamiento del proceso
de IM en los servicios hoteleros. Su utilizacion es beneficiosa para el desarrollo de los
proyectos abordados por los Equipos de Mejora y por todos aquellos individuos u
organismos que estén implicados en proyectos de mejora de la calidad. Ademas se
recomienda su uso como herramienta de trabajo dentro de las actividades de
planificacion incluidas en las tareas de disefio, ingenieria y gestion de procesos.

La metodologia del AMFE permite priorizar las acciones necesarias para anticiparse a
los problemas dando criterios para resolver conflictos entre acciones con efectos
contrapuestos. La realizacion implica un trabajo en equipo, que requiere la puesta en

comun de los conocimientos de todas las areas afectadas. En este caso se
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considerara como cliente para la aplicacion del método a los servicios hoteleros.
Para listar los modos de fallo se recomienda emplear los resultados de la fase Il, en

correspondencia con los intereses y situacion especifica del objeto practico.

Etapa 6. Determinacion de los Modos de Fallo Potencial y Nameros de Prioridad
de Riesgo (NPR)

El AMFE es una herramienta util para la priorizacion de los problemas potenciales, que
indica mediante el NPR (Numero de Prioridad de Riesgo) la pauta a seguir en la
busqueda de acciones que optimicen el proceso de IM a partir de los resultados
obtenidos. Los elementos que se proponen para el desarrollo de esta etapa responden
a las caracteristicas genéricas del proceso de IM en entidades hoteleras, por tanto
pueden incorporarse aquellos que la entidad donde se implemente, considere

necesarios.

Paso 13. Declarar las funciones del proceso analizado de IM

Es necesario un conocimiento exacto y completo de las funciones y objetivos del
proceso de IM para identificar los Modos de Fallo Potenciales, o bien tener una
experiencia previa de procesos semejantes en otras entidades. Se expresaran todas y

cada una de forma clara y concisa. La Tabla 2.15 (ver anexo #8) muestra la proforma

de la ficha de funciones del proceso de IM, la entidad puede adaptarse a las funciones

establecidas en el procedimiento o incorporar otras segun sus intereses.

Paso 14. Determinar los Modos Potenciales de Fallo
Para cada funcién definida en el paso anterior, hay que identificar todos los posibles
Modos de Fallo. Esta identificacidn es un paso critico y por ello se utilizaran todos los
datos que puedan ayudar:

¢ AMFE anteriormente realizados para el proceso en otras entidades hoteleras.

e Estudios de fiabilidad.

e Datos y analisis sobre acciones de control al proceso.

e Los conocimientos de los expertos mediante la realizacibn de Tormentas de

Ideas o procesos logicos de deduccion.
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En cualquier caso, se tendra en cuenta que el uso del proceso, a menudo, no es el
especificado (uso previsto = uso real), y se identificaran también los Modos de Fallo

consecuencia del uso indebido (ver anexo # 9).

Paso 15. Determinar los Efectos Potenciales de Fallo

Para cada Modo Potencial de Fallo se identificaran todas las posibles consecuencias
que éstos pueden implicar para los servicios hoteleros. Cada Modo de Fallo puede
tener varios Efectos Potenciales. Para el desarrollo de este paso se recomienda
emplear técnicas como la votacion apareada, tormenta de ideas, revision documental y

entrevistas a directivos. (ver anexo # 10)

Paso 16. Determinar las Causas Potenciales de Fallo

Para cada Modo de Fallo se identificaran todas las posibles Causas ya sean estas
directas o indirectas. Para el desarrollo de este paso se recomienda la utilizacién de los
Diagramas Causa-Efecto, Diagramas de Relaciones o cualquier otra herramienta de

andlisis de relaciones de causalidad. (ver anexo #11)

Paso 17. Identificar sistemas de control actuales

En este paso se buscaran los controles disefiados para prevenir las posibles Causas
del Fallo, tanto los directos como los indirectos, o bien para detectar el Modo de Fallo
resultante. Esta informacion se obtiene del andlisis de sistemas y procesos de control

similares (ver anexo # 12). En la columna de controles actuales se incluyen aquellos

generales para el proceso, durante la aplicacion del procedimiento se debera reflejar
los que existen realmente en la entidad, y en caso de no existir se deja vacia la celda

correspondiente.

Paso 18. Determinar los indices de evaluacidén para cada Modo de Fallo

Existen tres indices de evaluacion: indice de Gravedad (G), indice de Ocurrencia (O) e
indice de Deteccién (D). El indice de Gravedad (G) evalta la gravedad del Efecto o
consecuencia de que se produzca un determinado Fallo en los servicios. La evaluacion
se realiza en una escala ordinal ascendente (1-10) en base a la "Tabla de Gravedad",
gue figura en el anexo # 13, y que es funcién de la mayor o menor insatisfaccién del

cliente por la degradacion de la funcién o las prestaciones.
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Cada una de las Causas Potenciales correspondientes a un mismo Efecto se evalla
con el mismo indice de Gravedad. En el caso en que una misma causa pueda
contribuir a varios Efectos distintos del mismo Modo de Fallo, se le asignara el indice
de Gravedad mayor.

El indice de Ocurrencia (O) evalta la probabilidad de que se produzca el Modo de Fallo
por cada una de las Causas Potenciales en una escala ordinal ascendente cuyos
rangos oscilan entre 1-10, en base a la "Tabla de Ocurrencia”, que figura en el anexo
#14. Para su evaluacion, se tendran en cuenta todos los controles actuales utilizados
para prevenir que se produzca la Causa Potencial del Fallo.

El indice de Deteccion (D) evalla, para cada Causa, la probabilidad de detectar dicha
Causa y el Modo de Fallo resultante antes de impactar en los servicios hoteleros en
una escala ordinal ascendente del 1 al 10 en base a la "Tabla de Detecciéon" que figura
en el anexo #15.

Para determinar el indice D se supondra que la Causa de Fallo ha ocurrido y se
evaluara la capacidad de los controles actuales para detectar la misma o el Modo de
Fallo resultante. Los tres indices anteriormente mencionados son independientes y
para garantizar la homogeneidad de su evaluacion, éstas seran realizadas por el

mismo equipo de trabajo.

Paso 19. Célculo de los Numeros de Prioridad de Riesgo (NPR)

Para cada Causa Potencial, de cada uno de los Modos de Fallo Potenciales, se
calculara el Nimero de Prioridad de Riesgo a través de la media ponderada 3°de los
indices de Gravedad (G), de Ocurrencia (O) y de Deteccion (D) correspondientes. El
valor resultante podra oscilar entre 1 y 1000, correspondiendo a 1000 el mayor
Potencial de Riesgo. El resultado final es, una lista de Modos de Fallo Potenciales, sus
Efectos posibles y las Causas que podrian contribuir a su aparicién clasificados por los

indices que evaltan su impacto en los servicios hoteleros. La clasificacion de los NPR

30 Entiéndase producto de los indices.
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se determinara tomando como nivel de referencia la media aritmética de los NPR

obtenidos.3!

Paso 20. Propuesta de acciones de Mejora integral

La etapa se orienta a definir, las medidas correctivas potenciales para atenuar las
deficiencias existentes, se determina el orden de prioridad para la aplicacion de estas.
En correspondencia con las causas identificadas (paso 15) para las deficiencias®? que
inciden negativamente en los indicadores calculados en la Fase IlI; se trazan acciones
encaminadas a eliminar los elementos que afectan la calidad en el proceso de IM. De
esta forma se incrementara la calidad en el disefio, promocion y prestacion de los
servicios hoteleros y por consiguiente aumentard el grado de satisfaccion de los
clientes. Para el desarrollo de los pasos se emplearan técnicas como la tormenta de
ideas, revisiones documentales y entrevistas informales. En funcién de los problemas
determinados en cada uno de los indicadores y por dimensiones, sus causas, el orden
de importancia de estas y las posibilidades de la entidad para atenuarlas, se disefian
las medidas potenciales.

Paso 21. Propuesta de soluciones correctivas
El objetivo es proponer y seleccionar las soluciones éptimas teniendo en cuenta las
ventajas y desventajas de cada una. Se procede a realizar un analisis para determinar
cual o cuales constituyen las soluciones a implementar, identificando los elementos
facilitadores y limitantes de una o varias opciones, confeccionandose para facilitar su
ejecucion el plan de accion.
Para la determinacion del orden de prioridad en la ejecucion de las soluciones se
recomienda aplicar el Método de concordancia de Kendall, se propone la ficha que
aparece en el anexo # 16, para el procesamiento de la informacion. Entre los
elementos que se proponen a tener en cuenta para implantar las acciones se
encuentra:

e Recursos de los que dispone la entidad

e Importancia de las causas asociadas a la solucién

31 Entiéndase que los que se encuentren por debajo del nivel de referencia tendran prioridad 2 y el resto
prioridad 1.
32 Estas deficiencias son las causas potenciales de fallo.
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e Posibilidad de evaluacion de los resultados

e Poder de decision para la aplicacion de la medida

e Periodo de tiempo requerido

e Impacto en el cliente
El nGmero de expertos debe oscilar entre 5y 1533, de acuerdo con los miembros de la
entidad que tengan conocimiento sobre el proceso, el comportamiento de los
indicadores de desemperio y poder de decision durante la ejecucion. A los especialistas
se le solicita que completen la tabla anterior ordenando de mayor a menor segun la
prioridad que le atribuyan a las soluciones presentadas, asi la propuesta mas
importante se le sefiala por un numero equivalente a la cantidad de caracteristicas vy el
menos importante con un 1.

La informacion obtenida deberd asentarse en la tabla 2.24 (ver anexo# 17),

calculandose ademas, Ai, Ai2, ZAij, T, W, segun las expresiones que 18-21. Los valores
de ZAij seran comparados con el de T y aquellos que los superen seran considerados

como prioridad 1 (ver anexo #18).

Donde m: nr de caracteristicas

K: nr de expertos.
.......... T: factor de comparacion
Antes de implementar las medidas se verifica si w = 0.5, siendo asi la opiniéon de los
encuestados es confiable de lo contrario lo expertos no concuerdan y debera repetirse
el proceso hasta que se logre un consenso.

Técnicas: comparaciones apareadas, voto ponderado y entrevistas.

Paso 22. Ejecucion de las soluciones correctivas
Para la ejecucién de las propuestas se propone confeccionar un Plan de ejecucion y
monitoreo, el mismo permite identificar el avance en la ejecucion segun la prioridad

obtenida en el paso 19 (ver tabla 2.25).

Tabla 2.25 Ficha de ejecucion y monitoreo

33 puede emplearse el equipo de trabajo, pero es recomendable consultar a un equipo de expertos. En
cualquier caso el nimero debe ser impar.
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Soluciones |[Pel1l |Pe2|Pe 3|Pe4|Pe5| Avance

Prioridad 1

Prioridad 2

Los periodos de evaluacion (Pe) se dividen en tantas formas como sea preciso, segun
la solucién y su alcance en el tiempo. El equipo de monitoreo debe ir ponderando en
una escala ascendente (1-3) cada evaluaciébn y su avance sera el resultado de
promediar los valores obtenidos en cada periodo. Los intervalos de la escala de
evaluacion se corresponden con los de la tabla 2.13, y permiten clasificar el avance en
alto, medio y bajo. El mismo se evaluara de forma independiente para cada solucion,
cuando esta concluya y se realizaran cortes generales segun los intereses de la

entidad.

Paso 23. Propuestas de acciones preventivas.

Se procede a la actualizacién del plan de prevencién de riesgos en correspondencia
con los elementos que presentaron deficiencias. Se tienen en cuenta los resultados de
las etapas 1-2, y se actualiza el Plan de medidas de la entidad. En este paso se
elabora el cronograma de revision a al cumplimiento de las medidas correctivas
asociadas a la calidad del proceso de IM y se registran las deficiencias detectadas. Los
resultados de esta programaciéon deben ser consecuentes con la capacidad de la
entidad para implementar las acciones aprobadas y se deben establecer mecanismos

para exigir su cumplimiento.

2.4. Valoracién prospectiva del procedimiento a través del Método Delphi

Se pone a criterio de 17 expertos en calidad del proceso de IM los elementos (utilidad
practica, importancia y vigencia, validez, adaptabilidad y valor metodoldgico,
integralidad y actualizacidn), cualidades que avalan el procedimiento propuesto en el
presente capitulo, cuyo alcance se dirige hacia las entidades hoteleras. La eleccion de
los expertos se efectu6 mediante una busqueda online de articulos cientificos sobre el
tema en los dltimos 5 afios para paises de habla hispana. Este examen arrojé 79
autores; de los cuales 47 contaban un indice de experticia alto, segun el procedimiento
de Gonzalez Camejo (2018); de estos, solo 39 poseen experiencia en el sector

hotelero. Se estableci6 contacto con los 39 investigadores a través de correo
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electronico, solo 21 consintieron participar en la investigacion y se recibi6 respuesta de
17.

El proceso de valoracion, comenzd cuando se envidé a los expertos una encuesta,
donde se les instaba que mostraran su conformidad acerca de si el procedimiento
propuesto cumple con los requisitos inicialmente presentados. El equipo de trabajo

valoro los resultados de la encuesta (ver anexo # 19) y determiné la concordancia en la

opinion de los expertos para considerar que el instrumento retne las cualidades

necesarias. Las tablas 2.26-2.28 (ver anexo # 20)exponen los resultados procesados
por el equipo de trabajo.

Los resultados revelan que existe consenso entre los expertos para asegurar que el
procedimiento presentado para gestionar la calidad del proceso de IM en entidades
hoteleras posee vigencia, utilidad practica, importancia, validez, valor metodoldgico y
adaptabilidad; el punto de corte se encuentra en 3.03, clasificando todas las
caracteristicas en el rango de Bien Representativo. De esta forma queda valorada
prospectivamente la propuesta y se encuentra en condiciones de ser aplicada en
organizaciones hoteleras. Las consideraciones aportadas por los expertos fueron
analizadas y utilizadas para perfeccionar el procedimiento.

Técnicas: Encuestas y Método Delphi

TITULO DEL DOCUMENTO

54



Como resultado de la presente investigacion, se exponen las conclusiones siguientes:

1. La investigacién de mercados en la industria hotelera constituye un elemento
determinante en el arribo de clientes y la satisfaccion de sus expectativas a partir
del disefio de los servicios, por tal motivo las investigaciones cientificas sefialan
la necesidad de gestionar la calidad del proceso teniendo en cuenta las
dimensiones y atributos esenciales.

2. Los instrumentos metodolégicos inherentes a la gestion de la calidad del
proceso de investigacion de mercados en el sector de la hoteleria, poseen como
limitacion esencial que se orientan hacia el analisis de las actividades propias
del proceso y no a los requisitos de calidad que este debe cumplir como parte de
un sistema.

3. Se disefi6 un procedimiento para gestionar la calidad del proceso de
investigacion de mercado en hoteles, el cual establece el analisis del entorno, y
las dimensiones de calidad asociadas al proceso; asi como la mejora integral a
través del método del andlisis modal de fallos y efectos; considerando la toma de
acciones correctivas y preventivas a partir del involucramiento de todos los
trabajadores y la capacitacién, ambos concebidos de forma transversal.

4. Se realiz6 una valoracién prospectiva del procedimiento empleando el criterio de
expertos, cuyos resultados fueron procesados a través del Método Delphi, el
cual evidencia que posee vigencia, utilidad practica, importancia, validez, valor
metodolégico y adaptabilidad, cualidades que hacen de esta propuesta una
herramienta efectiva para la gestion de la calidad del proceso de IM en
instalaciones hoteleras.
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Recomendaciones

En correspondencia con los resultados del trabajo y sus conclusiones se considera

pertinente proponer como recomendaciones:

1.

Implementar el procedimiento propuesto en entidades hoteleras con
caracteristicas diferentes para establecer criterios de comparacion temporal en
cuanto a estructura del sistema de gestion de la calidad, modalidad, categoria y

optimizacion recursos.

Proponer el Ministerio del Turismo la utilizacion del procedimiento propuesto
como una herramienta para la gestiéon de la calidad del proceso de IM en

hoteles.

Presentar los resultados de la investigacion en eventos cientificos y talleres de
intercambio para enriquecer su contenido y estructura y contribuir a su

aprovechamiento como herramienta de gestion hotelera.

Valorar la incorporacion de la mejora por innovacion colaborativa en el proceso
de IM a partir de la creacion de alianzas estratégicas con Agencias de

consultoria y la Universidad de Holguin.

TITULO DEL DOCUMENTO

56



Bibliografia

1.

Aaker, D., Kumar, V., Day, G. (2001). Investigacion de Mercados, (4ta. ed.).
Mexico: Limusa S.A

. Aguilar, Fernando &lvanovich, Carmen (1996) Investigacion de Mercado para la

calidad. San José . Costa Rica. Editorial Alma Mater lera Edicion.

Aguiloé, E. (1996). “Evolucion y expectativas de la actividad turistica”. En:
Introduccion a la economia del turismo en Espafia. Pedrefio, A. (director) y
Monfort, V. (coord.). Madrid: Civitas.

Avila-Bercial, Reyes, & Barrado- Timon, Diego A. (2005). Nuevas tendencias en
el desarrollo de destinos turisticos: Marcos conceptuales y operativos para su
planificacion y gestion. 27-45.

Balan, Felicia. (2015). Marketing Experiencial. (Tesis presentada en opcion al
titulo de Administracién y direccion de empresas), Universidad Miguel Fernandez
de Elche., Elche, Espania.

Baltazar-Bernal, Obdulia, & Zavala-Ruiz, Jesus (2015). EIl turismo rural como
experiencia significativa y su estudio desde la fenomenologia existencial Revista
Mexicana de Ciencias Agricolas, VI, nim. 6, 1387-1401.

Batista-Matamoros, Carlos Rafael, Ronda-Pupo, Guillermo Armando, Torres-
Dominguez, Yanitsel, & Escalona-Betancourt, Roberto. (2013). Evaluacion de la
vision y las expectativas de los actores de un destino turistico. Caso de estudio
Destino Holguin, Cuba. Estudios y Perspectivas en Turismo, XXII, 235-260.
Barrios, Marcelo. (2012). Marketing de la Experiencia: principales conceptos y
caracteristicas. Palermo Business Review 7, 67-89.

Benassini Marcela. 2009. Introduccion a la Investigacion de Mercados, Enfoque
para América Latina. Editorial Prentice Hall. México. ISBN 978-970-26-1512-5

10. Caluf Herrera, Claudia (2016) Investigacion de mercado para la gestién de valor

en los servicios de comunicaciones. Tesis en opcion al titulo de Ingeniera
Industrial, Villa Clara,
Cuba.http://dspace.uclv.edu.cu/bitstream/handle/123456789/7049/Tesis.pdf?seq

uence=1&isAllowed

11.Carbone, Lewis P. (2017). Resumen del libro Marketing de Experiencias.

TITULO DEL DOCUMENTO


http://dspace.uclv.edu.cu/bitstream/handle/123456789/7049/Tesis.pdf?sequence=1&isAllowed
http://dspace.uclv.edu.cu/bitstream/handle/123456789/7049/Tesis.pdf?sequence=1&isAllowed

12.Caruana, A, Money, A.H, &Berthon, P.R. (2000). Service Quality and
Satisfaction: The Moderating Role of Value. EuropeanJournal of Marketing, 34
(11/12), 1338-1352.

13.Castillo, Angel(2008) 18 axiomas fundamentales de la IM. Business
Pocket.ISBN:978-84-9745-224-3.

14.Castellucci, Daniela. (2009). La calidad y los servicios en destinos turisticos
maduros. Aportes y Transferencias, 13, num. 2, 29-44,

15.Camison-Zornosa, César (2017). Estrategias de calidad turistica. El papel de los
sistemas de acreditacion y certificados de calidad. Coleccion Mediterraneo
Econdémico: Las nuevas formas de turismo. Edita la Caja Rural
IntermediterraneaCajamar. Mediterrdneo econémico, 5, 118-168.

16.Cayo Velasquez, Noemi Emperatriz; Arcaya Chambilla, Luz Egidi Grado de
satisfaccion de los servicios turisticos en la ciudad depuno 2011 -
PERUCOMUNI@CCION: Revista de Investigacion en Comunicacién y
Desarrollo, vol. 4, ndm.enero-junio, 2013, pp. 28-37Universidad Nacional del
AltiplanoPuno, Peru.

17.César Camisén, Sonia Cruz y Tomas Gonzalez (2006). Gestién de la Calidad:
conceptos, enfoques, modelosy sistemas PEARSON EDUCACION, S. A,
Madrid, 2006. ISBN 10: 84-205-4262-8.

18.CHACON Cantos, J y RUGEL Kamarova, S. (2018). “Teorias, Modelos y
Sistemas de Gestion de Calidad. Articulo de Revisiéon.”. Revista ESPACIOS Vol.
39 (N° 50) Afio 2018. Pag. 14 ISSN: 0798 1015

19.ClubPlaneta 2004. Andlisis e investigacién de mercado.

http://www.trabajo.com.mx/analisis e investigacion de mercado.htm

20.Corredor Casado y GofiLegaz. (2010). “Tipos de premios a la calidad y efectos
sobre la rentabilidad de la empresa.” REVISTA ESPANOLA DE FINANCIACION
Y CONTABILIDAD. Vol. XXXIX, n.° 148 - octubre-diciembre 2010 - pp. 637-654.
DOI: 10.1080/02102412.2010.10779692

21.Daza H., José M. (2013).Analisis de la medicionde calidad en los
servicioshoteleros.Criterio Libre, 11 (19),263-280.ISSN 1900-0642.

TITULO DEL DOCUMENTO

58


http://www.trabajo.com.mx/analisis_e_investigacion_de_mercado.htm

22.Dos Santos Cypriano, Pedro (2013) Desarrollo hotelero en Brasil: panorama de
mercado y perspectivas.Investigaciones Turisticas N° 5, enero-junio 2013, 172-
187ISSN: 2174-5609 ,Universidad de Alicante, Espafia.

23.Dos Santos, Manual Alonso (2017) Investigacibn de mercados.
Manualuniversitario .Espafa.

24.Duerto,Moreno, Hernandez (2003)’La Gestion de la Calidad en el proceso de
Investigacion de Mercados” revista :Ciencias Holguin  Vol. 9, Num. 1
,Holguinhttp://www.ciencias.holguin.cu/index.php/cienciasholguin/article/view/22
2

25.Edelman,A.(2001).“MODELOS DE EXCELENCIA EN LA GESTION”. Memoria
de trabajos de difusion cientifica y técnic a, nim. 1

26.EducaMarketing 2005. Guia para realizar una Investigacion de Mercados.
http://educamarketing.unex.es/Docs/guias/ pdf. Pag. 4, 8, 13.

27.Ekinci, Y, Prokopaki, P, &Cobanoglu, C. (2003). Service quality in Cretan
accommodations: marketing strategies for the UK holiday market. International
Journal of Hospitality Management, n°. 22 (1), 47-66.

28.FemeniaMillet, Olga. (2018). La imagen de un destino turistico como
herramienta de marketing. 1-120.

29.Fernandez-Villaran, Asuncion, Abad-Galzacorta, Marina, Gonzalez de-Durana,
Monica Erice, Goytia-Prat, Ana, & De la Rica-Aspiunza, Alvaro (2012).
Plataforma de generacion y distribucion contextual en ruta de productos
turisticos experienciales apoyada en el uso de las TIC. Caracterizacién del
turismo regional con vistas a la especificacion de los requisitos del sistema de
generacion y distribucién de productos turisticos. Bilbao. 1-30.

30.Ferreira, Hélder, & Teixeira, Aurora A.C. (2013). Welcome to the experience
economy’: assessing the influence of customer experience literature through
bibliometric analysis. Fepworkingpapers, 1-26.

31.Ferrer, Maria Alejandra (2004). Control de gestion para procesos de apoyo
hoteleros. Revista Venezolana de Gerencia, vol. 9, nim. 27, julio-septiembre,
2004, pp. 490-507Universidad del ZuliaMaracaibo, Venezuela.

TITULO DEL DOCUMENTO

59


http://www.ciencias.holguin.cu/index.php/cienciasholguin/article/view/222
http://www.ciencias.holguin.cu/index.php/cienciasholguin/article/view/222

32.Gonzéalez-Camejo, lvisTaide. (2018). Procedimiento para la gestion de la calidad
de la experiencia turistica en hoteles. Aplicacion en el Hotel Playa Pesquero.
(Tesis presentada en opcion al titulo de Master en Ingenieria Industrial),
Universidad de Holguin, Holguin.

33.Gonzalez Camejo, I.T.(2020) Indicadores de calidad en el proceso de I.M. Una
aproximacion a la industria hotelera. V taller Internacional de Auditoria y Gestion
Empresarial. La Habana. Cuba

34.Hernandez Palma Hugo y otros. (2018).Gestion de la calidad:elemento clave
para eldesarrollo de lasorganizaciones.Criterio Libre, 16 (28),179-195ISSN 1900-
0642.

35.Homs, R. (2003). Cinco tendencias del nuevo mercado. México: Revista
Expansion

36.Jiménez-Barreto, Jano, & Campo-Martinez, Sara (2016). Marketing Experiencial
en FITUR: Andlisis de dos destinos competidores, Islas Canarias e Islas
Baleares. PASOS. Revista de turismo y patrimonio cultural, XIV,Num 1, 75-91.

37.Kotler, Philip y Armstrong, Gary. (2003). Fundamentos de Marketing. Mexico:
Pearson Educacion

38.Layme,Ruperto (2010) METODOLOGIAS Y MODELOS DE INVESTIGACION
DE MERCADOS. Proceso de Investigacion de Mercados. En revista Ciencia y
desarrollo.p,07

39.Lizarzaburu Bolafios, Edmundo. La gestion de la calidad en Peru: un estudio de
la norma ISO 9001, sus beneficios y los principales cambios en la version 2015.
Revista Universidad y Empresa, [S.l.], v. 18, n. 30, p. 33-54, feb. 2016. ISSN
2145-4558. Disponible en: <>, Fecha de acceso: 27 ene. 2020
doi:http://dx.doi.org/10.12804/rev.univ.empresa.30.2016.02.

40.L6pez Altamirano Alfredo. 2001. ¢ Qué son, para qué sirven y cOmo se hacen las

investigaciones de mercado? Editorial Continental. México. Pag. 13, 29, 30.
41.Malhotra, Naresh K.INVESTIGACION DE MERCADOS Quinta edicion
PEARSON EDUCACION, Meéxico, 2008 ISBN: 978-970-26-11851 Area:

Administracion y economia Paginas: 920

TITULO DEL DOCUMENTO

60


http://dx.doi.org/10.12804/rev.univ.empresa.30.2016.02

42.Manuais Pacticos da PEME (2015) Como realizar un estudio de Mercado BIC

Galicia, Espafia- Portugal http://guias.bicgalicia.es.

43.Monsalve Castro, Carolina, & Hernandez Rueda, Sonia Isabel. (2015). Gestion
de la calidad del servicio en la hoteleria como elemento clave en el desarrollo de
destinos turisticos sostenibles: caso Bucaramanga. Revista EAN, (78), 160-173.
Retrieved January 16, 2020, from
http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0120-
81602015000100011&Ing=ené&ting=es.

44.Moral-Moral,  Maria, &  Fernandez-Alles, Maria Teresa. (2012).
Nuevas tendencias del marketing: el marketing experiencial ENTELEQUIA
(Revista interdisciplinar), 14, 237-251.

45.Neil, Claudia, & Monti, Carlos. (2017). Experiencia de Gestion en Turismo Santa
Fe-Parana; Dos Ciudades Un Destino. 33-36.

46.Neme-Chaves, S. (2017) Investigacion de mercados. En forero, S.,
Fundamentos de mercadeo. Bogota: Ecoe Ediciones, Ediciones USTA pp 93-
124

47.0h, H. (1999). “Service quality, customer satisfaction, and customer value: A
holistic perspective”. International Journal of Hospitality Management, 18, 67-82

48.Otero-Cordones, Carolina. (2003). Evaluacién de la calidad de destinos turisticos
de sol y playa: una aplicacion a la Costa del Sol. (Tesis presentada en opcion al
titulo de Doctor en Ciencias), Universidad de Malaga, Mélaga, Espafia.

49.0lorunniwo, F.; Hsu, M.K.; Udo, G.J. (2006). “Service Quality, customer
satisfaction, and behavioral intentions in the service factory”. Journal of Services
Marketing 20(1), 59-72.

50.Palacio Vasquez, Carolina (2014) ESTUDIO DE MERCADO PARA EL
PRODUCTO “GRANADITAS: PAPASRELLENAS GOURMET” Trabajo de grado
para optar por el titulo de Especialista en Mercadeo Gerencial en la Cohorte 55
de la Universidad de Medellin. Colombia.

51.Pefa Rosabal ,Marelis (2011) “Propuesta del perfil de los turistas nacionales

delmercado interno en la Agencia de Viajes CubanacanHolguin”. Trabajo de

TITULO DEL DOCUMENTO

61


http://guias.bicgalicia.es/
http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0120-81602015000100011&lng=en&tlng=es
http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0120-81602015000100011&lng=en&tlng=es

Diploma en opcién al titulo deLicenciado en Turismo.p- 31 Holguin ,Cuba
https://repositorio.uho.edu.cu/jspui/habdle/uho/4848

52.Perellé Cabrera, José L. Introduccion a la investigacion de mercados turisticos.
Universidad de La Habana, Cuba, 2005

53.Pérez- Campdesufier, Reyner. (2006). Modelo y procedimiento para la gestion
de la calidad del destino turistico holguinero. (Tesis presentada en opcion al
grado cientifico de Doctor en Ciencias Técnicas), Universidad de Holguin
"OSCAR Lucero Moya", Holguin.

54.Pérez Padrén ,Susana (2018) La innovacion tecnoldgica y la investigacion de
mercado en el Sistema Empresarial Cubano. Revista Universidad y Sociedad
version On-line ISSN 2218-3620 Universidad y Sociedad vol.10 no.1 Cienfuegos
ene.-mar. 2018 Epub 02-Mar-2018
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=5221836202018000100367
&lng=es&nrm=iso&ting=es

55.PesantezAngulo,Victor Fabian (2012) Proyecto de factibilidad para la creacion
de una empresa de entretenimientocon vehiculos monoplaza (Karting) en el
canton Rumifiahui. Tesis previa a la obtencion del titulo: Ingeniero Comercial.
Quito, Ecuador.

56.Pine Il, B. Joseph, & Gilmore, James H. (2002). Experiences Drive Economic
Demand. SURVEY (EXPERIENCE ECONOMIC). EconomicTrends, 6.

57.Prieto Herrera, Jorge E (2012).Investigacion de Mercados. ECOE
Ediciones.SegundaEdicion. Medellin, Colombia.

58.Rodriguez Gomez, Juan C (2017) Conceptos basicos de IM, tipos de IM y el
proceso de IM. ISBN:978-84-11986-77-5.

59.Salazar,Aniel y otros(2010) IMPORTANCIA DE UNA INVESTIGACION DE
MERCADO . Editorial Continental. México

60.Sancho Corrales, Nancy (2007). Estudio de Mercado sobre el interés de Hoteles
y Restaurantes, para que la Cooperativa de Productores de Leche Dos Pinos
R.L., les venda sus productos, en Costa Rica, a noviembre del 2007. Proyecto
para optar por el grado de Administracion de Empresas, Instituto Tecnoldgico de

Costa Rica, San Carlos.

TITULO DEL DOCUMENTO

62


https://repositorio.uho.edu.cu/jspui/habdle/uho/4848
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S221836202018000100367&lng=es&nrm=iso&tlng=es
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S221836202018000100367&lng=es&nrm=iso&tlng=es

61.Santria, R. (2008) “Calidad de servicio en la Industria Hotelera: Revision de la
literatura”. ESADE, Universitat Ramon Llull, Espaia

62.SirventAsensi, S., Gisbert Soler, V. y Pérez Bernabeu, E. (2017). Los 7 principios
de gestion de la calidad en ISO 9001. 3C Empresa: investigacion y pensamiento
critico, Edicion Especial, 10-18. DOI:
<http://dx.doi.org/10.17993/3cemp.2017.especial.10-18/>.

63.Tamayo Garcia, P y otros (2011). “Los enfoques mundiales de la gestidén de la
calidad. Una mirada desde los modelos y premios de excelencia”. INGENIARE,
Universidad Libre-Barranquilla, Afio 6, No. 11, pp. 99-113 « ISSN: 1909-245.

64.Ulacia-Oviedo, Zoila. (2012). Determinacion de factores para la medicién y
evaluacion de la calidad del servicio hotelero Revista de la Escuela Jacobea de
Posgrado N° 3, 1 -32

65.UNE-EN I1SO 9001:2015. Sistemas de gestion de calidad. Requisitos.

66.Utreras Alcivar, Roberto Carlos (2015).Previo a la Obtencion del Titulo de:
Licenciado en Publicidad y Mercadotecnia "INVESTIGACION DE MERCADO
PARA MEJORAR ELPOSICIONAMIENTO DE LA COOPERATIVA DE AHORRO
YCREDITO OSCUS EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL, 2015" Guayaquil-
Ecuador

67.Van de -Sandt, Julia (2016). Perceived image of ocean cruise vacation among
college students in Missouri as an example of millennials. (Thesis for the degree
of Masters in Business), South East Missouri State University CAPE
GIRARDEAU, MISSOURI.

TITULO DEL DOCUMENTO

63



ANEXOS
ANEXO# 1

Tabla 1.1 Andélisis de centralidad

InternallD | ID Closeness | HarmonicCloseness | Eigenvector | 2-Local
Eigenvector

1 Continuidad 27 13 0,267 169

2 Oportunidad 27 13 0,267 169

3 Precision 27 13 0,267 169

4 Diferenciacion 27 13 0,267 169

5 Adaptabilidad 27 13 0,267 169

6 Adecuacion al | 27 13 0,267 169
objeto

7 Informativo 28 11 0,262 166

8 toma de decisiones 28 11 0,262 166

9 Imparcial 28 11 0,262 166

10 Rentable 29 10 0,259 163

11 Metodica 29 10 0,259 163

12 Prediccion 29 10 0,259 163

13 Tarea directiva 29 10 0,259 163

14 Estudio de la | 29 10 0,259 163
competencia
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ANEXO # 2

Tabla 1.2 Frecuencias obtenidas en la prueba no para métrica Q de Cochran

Frecuencias

cluster 1 Valor cluster 2 Valor cluster 3 Valor
0 1 0 1 0 1
Malhotra, Naresh 30 1 16 15 | Manuales 29 2
K.(2008) Practicos de la
Perello Cabrera,Jose Pyme
(2005)
Homs,R.(2003) 16 15 Aaker Kumar.Day (2001) 14 17 Caluf Herrera, 28 3
Claudia (2016)
Prieto Herrera,Jorge E. 14 17 | Duerto,Moreno, 17 14 | Palacio Vasquez, 15 16
(2012) Hernandez (2003) Carolina (2014)
Neme-Chaves,S (2017) 17 14 | Peséantez Angulo,Victor 29 2
Fabian (2012)
Layme,Ruperto (2010) 29
Benassini, Marcela 28 3
(2009)
Pérez Padrén ,Susana 15 16
(2018)
Uteras Alcivar,Roberto 16 15
Carlos (2015)
Pesantez Angulo,Victor 14 17
Fabian (2012)
Palacio Vasquez, 16 15
Carolina (2014)
Dos Santos, Manuel 14 17
Alonso (2017)
Aguilar & lvankovich 16 15
(1996)
Salazar,Aniel y 29 2
otros(2010)

Fuente: SPSS version 21 para Windows

TITULO DEL DOCUMENTO

65



ANEXO # 3

Comportamiento de los mercados

Mercado Interno
México

Espafia

Rusia

Argentina
Francia
Alemania

Italia

Reino Unido
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principales
L 1 1 IJ
u)
0 5000 10000 15000 20000 25000

02019 @2018 m2017

30000

Gaviota.

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 1.4: Comportamiento promedio de los mercados principales en polo turistico

Comportamiento de los mercados
principales segun arribo real

Mercado Interno

Canada

l l |J
—

0 5000 10000 15000 20000 25000

02019 @2018 m2017

30000

polo turistico Gaviota.

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 1.5: Comportamiento promedio de los mercados principales segun arribo real en
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ANEXO # 4

Comportamiento de los mercados
secundarios

Paises Nordicos

Brasil
Chile
Colombia
Austria s

Bélgica

Suiza _
0 2 4 6 8 10

02019 @2018 m2017

Figura 1.6: Comportamiento promedio de los mercados secundarios en polo turistico
Gaviota.

Fuente: Elaboracion propia.

Comportamiento de los mercados en
desarrollo
Estados Unidos 1
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Figura 1.7: Comportamiento promedio de los mercados en desarrollo en polo
turistico Gaviota..

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO # 5

Tabla 2.1 Prototipo de acciones de capacitacion al equipo de trabajo durante la

implementacion del procedimiento.

Fases del

Procedimiento

Acciones realizadas

Fase Il.
Evaluacion del
proceso de
Investigacion

de Mercados

Se constituye un equipo de trabajo integrado cuya cantidad
debe oscilar entre (5-11) personas, deben incluirse
miembros del Consejo de Direccidn, especialistas de
Calidad, trabajadores y consultores externos, a estos
especialistas serdn sometidas todas las decisiones tomadas
durante el proceso de gestion de la calidad del proceso de
IM. Ademas se impartira una conferencia sobre Gestién de
la Calidad en la IM. Se realizaran reuniones con el equipo
de trabajo sobre:

e Andlisis y procesamiento de datos en Microsoft Excel

e Herramientas para la recopilacion de informacion

Fase II.
Mejora integral
de la IMa
traves del
método AMFE

Se impartiran acciones de capacitacion sobre temas
relacionados con:

Procesamiento de informacién y presentacion de resultados
Técnicas para la busqueda de consenso

Se aplicaran encuestas de satisfaccion sobre el desempefio
del proceso de implementacién del procedimiento.

Se realizara un taller de intercambio de experiencias con el
personal del hotel, sobre los resultados obtenidos y el

impacto pronosticado en la satisfaccion del cliente.

Técnicas: tormenta de ideas, revision documental, conferencias y trabajo en grupo.
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ANEXO # 6

Tabla 2.14. Interrelacién causas-insuficiencias

Insuficiencias detectadas

Puntuacién ascendente (1-3)

Debilidades | 11 12 In

D1 F1l1 F1l12 Flin

D2 F2I1 F212 F2In

Dn Fnil Fni2 Fnin

Fi Media aritmética | Media aritmética | Media aritmética de

de la columna

de la columna

la columna

Escala de evaluacion: Rangos de la Tabla 2.13
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ANEXO #7

Debilidaces

ebilidades ""ﬂ*w-..,.m Deficiencia
@ m\ *#= Deficiencia 'TC: :-;
Q %bil -:Iade%; -e-"""""

Figura 2.2 Esquema del Diagrama de Relaciones (direccional)
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ANEXO# 8

Tabla 2.15 Funciones y objetivos del proceso de IM

Proceso

Investigacion de mercados

Funciones

1.

3.
4.
5.

Establecer la clasificacion de los mercados (principales,
secundarios, potenciales, otros)

Identificar los elementos (variables) que determinan el arribo
de huéspedes

Establecer estrategias para atraer a los mercados potenciales
Contribuir al disefio de los servicios del hotel

Identificar las expectativas del mercado.

Fuente: Adaptado de Gonzélez Camejo (2018)
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ANEXO# 9

Tabla 2.16 Modos Potenciales de Fallo para el proceso de IM

Proceso

Funciéon

Modo de Fallo

Investigacion de

mercados

Establecer la clasificacion de los
mercados (principales, secundarios,

potenciales, otros)

Clasificacion incorrecta de

los mercados

Identificar los elementos (variables)
que determinan el arribo de
huéspedes

No

variables

identificacion de las

Identificaciéon de variables

errébneas

Establecer estrategias para atraer a

los mercados potenciales

No establecimiento de las
estrategias
Establecimiento de

estrategias incorrectas

Contribuir al disefio de los servicios

Deficiencias en el disefio de

del hotel los servicios del hotel
Aporte insuficiente al disefio
de los servicios del hotel
Identificar las expectativas del | Identificacion incorrecta de
mercado. las expectativas

No

expectativas.

definicibn de las

Fuente: Adaptado de Gonzalez Camejo (2018)
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ANEXO# 10

Tabla 2.17 Efectos Potenciales de Fallo para el proceso de IM

Proceso Funcion Fallo
Modo Efectos
Establecer la clasificacion de | Clasificacion incorrecta | Incorrecta proyeccién
los mercados (principales, | de los mercados estratégica del hotel
secundarios, potenciales,
otros)
Identificar los  elementos | No identificacion de las | Falta de elementos para

Investigacion de

mercados

(variables) que determinan el

arribo de huéspedes

variables el pronéstico de Ila
ocupacion
Identificacion de | Incorrecto prondstico de

variables erréneas

la ocupacion

Establecer estrategias para

atraer a los mercados

No establecimiento de

las estrategias

Arribo insuficiente de los

mercados potenciales

potenciales Establecimiento de | Deficiencias en el
estrategias incorrectas programa de promocion
Contribuir al disefio de los | Deficiencias en el | Deficiencias en la calidad

servicios del hotel

disefio de los servicios
del hotel

de los servicios

Aporte insuficiente al
disefio de los servicios

del hotel

Desactualizacion del

disefo de los servicios

Identificar las expectativas del
mercado.

Identificacién incorrecta

de las expectativas

Insatisfaccion del cliente

No definicibn de las

expectativas.

Incorrecta evaluaciéon de

la percepcion del cliente

Fuente: Adaptado de Gonzélez Camejo (2018)
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ANEXO# 11

Tabla 2.18 Causas Potenciales de Fallo para el proceso de IM

Proceso Funcién Fallo
Modo Efectos Causa
Establecer la | Clasificacion Incorrecta Errores en la
clasificacion incorrecta de los | proyeccion seleccion y
de los | mercados estratégica  del | recopilaciéon  de
mercados hotel informacion
(principales,
secundarios,
potenciales,
otros)
Identificar los | No identificacion | Falta de | IM limitada a la
elementos de las variables | elementos para | perspectiva
(variables) el prondstico de | tendencial
Investigacion | que la ocupacion
de mercados | determinan el | Identificaciéon de | Incorrecto Inexistencia de

arribo de | variables pronéstico de la | métodos para la
huéspedes erréneas ocupaciéon identificacion de
variables
determinantes
Establecer No Arribo IM limitada a la
estrategias establecimiento | insuficiente  de | perspectiva del
para atraer a | de las | los mercados | diagnodstico e
los mercados | estrategias potenciales identificacion de

potenciales

oportunidades

Establecimiento

de estrategias

Deficiencias en el

programa de

La IM no se

vincula con las
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incorrectas

promocion

acciones de
promocion de los

servicios

Contribuir  al

Deficiencias en

Deficiencias en la

Incorrecto

las expectativas.

evaluacion de la
percepcion  del

cliente

disefio de los | el disefio de los | calidad de los | anélisis de la
servicios del | servicios del | servicios relacion entre las
hotel hotel expectativas del
cliente 'y el
disefio de los
servicios
Aporte Desactualizacion | No se tienen en
insuficiente  al | del disefio de los | cuenta los
disefio de los | servicios resultados de la
servicios del IM para la
hotel actualizacion de
los servicios
Identificar las | Identificacion Insatisfaccion del | Errores en el
expectativas | incorrecta de las | cliente analisis variables
del mercado. | expectativas de preferencia
de los mercados
No definicion de | Incorrecta No se tienen en

cuentavariables
de preferencia

de los mercados

Fuente: Adaptado de Gonzalez Camejo (2018)
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ANEXO# 12

Tabla 2.19 Sistemas de control actuales para el proceso de IM

Funcién Fallo Controles
Modo Efectos Causa actuales

Establecer la | Clasificacion Incorrecta Errores en la | Revision al

clasificacion de | incorrecta de los | proyeccién seleccién y | proceso de IM

los mercados | mercados estratégica del | recopilacion de
(principales, hotel informacion
secundarios,
potenciales,
otros)
Identificar los | No identificacion | Falta de | IM limitada a la | Revision al
elementos de las variables | elementos para el | perspectiva procedimiento
(variables) que pronostico de la | tendencial de IM
determinan el ocupacion
arribo de | Identificacion de | Incorrecto Inexistencia de | Revision al
huéspedes variables pronostico de la | métodos para la | procedimiento
erroneas ocupacién identificacion  de | de IM
variables
determinantes
Establecer No Arribo insuficiente | IM limitada a la | Revision al

estrategias
para atraer a
los mercados

potenciales

establecimiento
de las

estrategias

de los mercados

potenciales

del

diagnéstico e

perspectiva

identificacion  de

oportunidades

procedimiento
de IM

Establecimiento
de estrategias

incorrectas

Deficiencias en el
programa de

promocién

La IM no se

vincula con las
acciones de
promocion de los

servicios

Revisién al
procedimiento
de IM
Revisién del
procedimiento
de promocién

de los servicios
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Contribuir al | Deficiencias en | Deficiencias en la | Incorrecto andlisis | Revision al
disefio de los | el disefio de los | calidad de los|de la relacion | procedimiento
servicios del | servicios del | servicios entre las | de IM
hotel hotel expectativas  del | Revisién del
cliente y el disefio | procedimiento
de los servicios de disefio de
los servicios
Aporte Desactualizacion | No se tienen en | Revision al
insuficiente al | del disefio de los | cuenta los | procedimiento
disefio de los | servicios resultados de la | deIM
servicios del IM para la | Revision del
hotel actualizaciobn  de | procedimiento
los servicios de disefio de
los servicios
Identificar las | Identificacion Insatisfaccion del | Errores  en el | Revision al
expectativas incorrecta de las | cliente analisis de | procedimiento
del mercado. expectativas variables de | de IM
preferencia de los | Revision del
mercados procedimiento
de disefio de
los servicios
Revisién del
procedimiento
de evaluacion
de la
satisfaccion del
cliente
No definicion de | Incorrecta No se tienen en | Revision al

las expectativas.

evaluacion de la
percepcion del

cliente

cuentavariables
de preferencia de

los mercados

procedimiento
de IM
Revision del
procedimiento

de disefio de
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los servicios
Revision del
procedimiento
de evaluacion
de la
satisfaccion del

cliente

Fuente: Adaptado de Gonzalez Camejo (2018)
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ANEXO# 13

Tabla 2.20 Tabla de Gravedad del Fallo para la IM en entidades hoteleras

Criterio Clasificacion

Irrazonable esperar que el fallo produjese un
efecto perceptible en el rendimiento del
servicio. Probablemente los servicios

hoteleros no percibiran el fallo.

Baja gravedad debido a Ila escasa
importancia de las consecuencias del fallo,
gque causarian una ligera afectacion a los

servicios hoteleros.

Moderada gravedad del fallo que causaria
ciertas afectaciones a los servicios
hoteleros, pudiendo representar
modificaciones en el disefio, promocién y | 6

prestacion.

Alta clasificaciéon de la gravedad debido a la
naturaleza del fallo, que causa un alto grado
de afectacibn a los servicios hoteleros.
Implica grandes modificaciones en el

disefio, promocién y prestacion.

Muy alta clasificacion de la gravedad que

implica afectaciébn total a los servicios 10
hoteleros.
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ANEXO# 14

Tabla 2.21 Tabla de Ocurrencia del Fallo para la IM en entidades hoteleras

Criterio Clasificacion Probabilidad
Remota probabilidad de
ocurrencia. Seria irrazonable
. 1 0.0001
esperar que se produjera el
fallo.
Baja probabilidad de
ocurrencia. Ocasionalmente 0.0002
podria producirse un numero 0.0005
relativo bajo de fallos.
Moderada probabilidad de
ocurrencia. Asociado a
_ _ o 4 0.001
situaciones  similares  que
_ 0.002
hayan tenido fallos
o 6 0.008
esporadicos, pero no en
grandes proporciones.
Alta probabilidad de ocurrencia.
7 0.01
Los fallos se presentan con
: 8 0.02
frecuencia
Muy alta probabilidad de
. ] 9 0.05
ocurrencia. Se producira el
10 0.1

fallo, casi con total seguridad.
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ANEXO# 15

Tabla 2.22 Tabla de Deteccion del Fallo para la IM en entidades hoteleras

Criterio Clasificacion Probabilidad
Remota probabilidad de que el
defecto afecte los servicios.

. I 1 0.0001
Casi completa fiabilidad de los
controles.
Baja probabilidad de que el
defecto erjudique los

o PEnHdi ) 0.0002
servicios, ya que de producirse

0.0005

seria  detectado por los
controles o en otros procesos.
Moderada probabilidad de que 0.001
el defecto perjudique los 0.002
servicios. 6 0.008
Alta probabilidad de que el
defecto erjudique los

o P _J g |7 0.01
servicios, debido a la baja
N 8 0.02
fiabilidad de los controles
existentes.
Muy alta probabilidad de que el
defecto perjudique los
servicios. Asociado | 9 0.05
generalmente a la inexistencia | 10 0.1

de controles 0 no ejecucién de

estos.
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ANEXO# 16

Tabla 2.23 Método de Concordancia de Kendall para la jerarquizacion de las soluciones

Nr.

Soluciones propuestas

Grado de prioridad concedido.

1
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ANEXO# 17

Tabla 2.24 Ponderacion del criterio de los expertos

T =

W =

Atributos Opiniones los Expertos | XAij |Ai Air2
Nr. 1 | M
1
k
24 (18)  Ai=3Aij—T (19) A% = (L Aij — T (20)
_ 12xY Aij-T)?
m2(k3—k) (21)
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ANEXO# 18

P1
P1 .
-
0
: oo P
P2 ?
0 1 2 3 4 5

® GAjj =O=T

Figura 2.3 Gréfico de prioridades para las medidas
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ANEXO# 19

Encuesta aplicada al grupo de expertos para la valoracion del procedimiento
propuesto

A continuacion, se muestra una propuesta de procedimiento para gestionar la calidad
del proceso de IM en entidades hoteleras.

El procedimiento ha sido confeccionado sobre la base del estudio de metodologias y
procedimientos existentes para gestionar la calidad del proceso de IM en entidades
hoteleras, buscando la posibilidad de contextualizarlos al objetivo de la investigacion.
Nos urge su valoracion del mismo, por lo que le agradecemos que complete la
informacion solicitada y responda con transparencia las cuestiones siguientes:

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

siguientes:

Cualidades Presencia

Utilidad practica

Importancia

Vigencia

Validez

Valor metodolégico

Adaptabilidad

Sugerencias:

Muchas Gracias
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ANEXO# 20

Tabla 2.26. Frecuencia absoluta para el Método Delphi

ASPECTOS A CONUSLTAR MR |BR | R | PR|NR | TOTAL
Utilidad practica 16 |1 |00 |O 17
Importancia y Vigencia 15 |12 |00 |O 17
Validez 16 |11 |00 |O 17
Valor metodologico 15 |12 |00 |O 17
Adaptabilidad 15 |12 |00 |O 17
Integralidad 17 |10 |00 |O 17
Actualizacion 17 |0 |0 |0 |O |17

Tabla 2.27 Determinacion de los puntos de corte

ASPECTOS A CONSULTAR | MR BR R PR Suma | Promedio N - Prom.
Utilidad préactica 1,56 3,49 3,49 3,49 12,03 | 3,01 0,03
Importancia y Vigencia 1,19 3,49 3,49 3,49 11,66 | 2,92 0,12
Validez 1,56 3,49 3,49 3,49 12,03 | 3,01 0,03

Valor metodoldgico 1,19 3,49 3,49 3,49 11,66 | 2,92 0,12
Adaptabilidad 1,19 1,56 3,49 3,49 9,73 2,43 0,61
Integralidad 3,49 3,49 3,49 3,49 13,96 3,49 -0,45
Actualizacion 3,49 3,49 3,49 3,49 13,96 | 3,49 -0,45
Suma 13,67 | 22,5 24,43 | 24,43 | 85,03

Punto de corte 1,95 3,21 3,49 3,49 12,15 | 3,03 =N(Pro.Ge)

Tabla 2.28 Conclusiones generales

ASPECTOS A CONSULTAR |[MR |BR | R | PR | NR
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Utilidad practica

Si

Importancia y Vigencia

Si

Validez

Si

Valor metodologico

Si

Adaptabilidad

Integralidad

Si

Actualizacion

Si
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