ANEXO 1

ESTRUCTURA HOTELERA. PRODUCTO CIUDAD

CIUDAD DE LA HABANA

CADENA

CATEGORIAS

HOTELERA

3

TOTAL

Cubanacan

Gran Caribe

EENIN

Habaguanex

Gaviota

FINWIWo

Isla Azul

Csjo. Estado

Palmares

R INININW(F

VR N[O WA

TOTAL

N =
Rlr|r|o|~|o|5|o

ESTRUCTURA HOTELERA. PRODUCTO CIUDAD
POLOS TURISTICOS- CIUDAD DE LA HABANA

POLO TURISTICO CATEGORIA TOTAL
2 3 4 5

Monte Barreto - - 6 1 7
Centro Tradicional 2 4 5 4 15
Vedado 1 2 4 3 10
Cojimar 2 1 - - 3
Playas del Este - - - - -

M. Hemingway - - - - -
Otros 1 1 - 6
TOTAL 6 11 16 8 41

Fuente: Ministerio de Turismo Republica de Cuba. 2007
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ANEXO 2

ENFOQUES DE LOS CLASICOS DE LA CALIDAD

W. E. DEMING

J. M. JURAN

A. V. FEIGENBAUM

K. ISHIKAWA

P.B. CROSBY

Definicion:

Grado predecible de

Definicion:

Adecuacio

n al

uso y ausencia de

Definicion:

Satisfaccion de las expectativas de

los clientes

Definicion:

Filosofia, cultura, o

una empresa, segun la cual todas las

estilo de gerencia de

Definicién:

Conformidad con

las especificaciones o cumplimiento

uniformidad y fiabilidad a | errores personas en la misma estudian, | de los requisitos
bajo costo, adecuado a las practican, participan y fomentan la
necesidades del mercado. mejora continua de la calidad
Filosofia Filosofia Filosofia Filosofia Filosofia
14 PRINCIPIOS PARA LA LA MEJORA DE LA EL CONTROL DE CALIDAD REVOLUCION CONCEPTUAL DE LA PASOS PARA EL MEJORAMIENTO
ALTA DIRECCION CALIDAD COMO UN GERENCIA DE LA CALIDAD

PROCESO DE LA
ORGANIZACION

Aporte: Aporte: Aporte: Aporte: Aporte:
El ciclo PECA: La Trilogia de la Calidad: La incorporacién de la funcién | Los Circulos de Calidad en la empresa El concepto de “Cero Defectos”,
Plan, Ejecucién, Control y 1. Planificacion de la Calidad | gerencial al control de la calidad. como una filosofia de accién
Accién 2. Control de la Calidad Establece el concepto Control Total empresarial.
3. Mejora de la Calidad de la Calidad.
Anexos
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ANEXO 3
DIFERENCIA ENTRE LOS CONCEPTOS CALIDAD Y SATISFACCION

Existe en la practica cierta confusion alrededor de los conceptos satisfaccion y
calidad, utilizandose ambos, a nivel empresarial, como sinénimos. Segun BOU
(1997), dicha confusion es resultado de la incapacidad de encontrar
definiciones y medidas comunes sobre ambos conceptos por parte de los
investigadores del tema®.

Aunque no es cuestionable la relacion entre satisfaccion del cliente y calidad,
existe diferencia entre ambos conceptos.

En relacién con la satisfaccion del cliente la literatura especializada presenta
dos conceptualizaciones:

v' Como juicio evaluativo después del consumo o uso que suministra
informacion sobre la prestacion del servicio (Oliver, 1993)?

v' Como evaluacion global basada en las experiencias del consumo a lo
largo del tiempo (Fornell, 1992 y Anderson, Fornell y Lehmann,
1994)3

Respecto a la Calidad, Parasuraman y otros autores la entienden como,’el
juicio del consumidor sobre la excelencia y superioridad global de un producto™
(Parasuraman, 1988)

Los autores Fornell, Anderson y Lehmann, exponen los principales elementos

que diferencian la calidad percibida de la satisfaccion del cliente®:

SATISFACCION CALIDAD
1. Los clientes precisan de wuna|1l. No necesita de una experiencia
experiencia previa para determinar directa de consumo para
si estan satisfechos. establecerla
2. Es reconocido que la satisfaccion | 2. La calidad no es dependiente del
es dependiente del valor valor

' Bou, J. C. Influencia de la calidad percibida sobre la competitividad. Andlisis de los efectos “via demanda”. Tesis

doctoral no publicada. (1997). En Fransi, E. C. Conceptualizacion de la calidad de servicio al cliente percibida en el
comercio electrénico. Evaluacion y aplicacién en el establecimiento virtual. Tesis de doctorado. Universidad de
Lleida, Espafia. (2002)
2 Fornell, C. “A national customer satisfaction barometer: the swedish experience”. Journal of Marketing. Vol. 56, Enero.
Pags. 6-21 (1992)
Anderson, E. Fornell, C., Lehmann, D. “Customer satisfaction, market share and profitability: fidings from Sweden”.
Journal of Marketing. Vol. 58, Julio. Pags. 53-66 (1994)
Zeithaml, V. “Consumer perceptions of price, quality and value: A means-end model and synthesis of evidence”.
Journal of Marketing. Vol. 52, Julio. Pags. 2-22 (1988)
® Anderson, Fornell, Lehmann. Ob. Cit. (1994)

3
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ANEXO 4

TRIDIMEN SIONALIDAD DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

 /Expectitias del
sk

Cdida] eperdmenioty

MODELO DE CALIDAD DE SERVICIO DE GRONROOS

Fuente: Adaptado de Gronroos (1984)° y (1988)°

® Gronroos, C. “A service quality model and its marketing implications” European Journal of Marketing, No. 18, April.
Pags. 36-44 (1984)

" Grénroos, C. “Service quality: The six criteria of good service quality”. Review of Business. New York, St. John's
University Press. Pag. 12 (1988). En Fransi, E. C. Ob. Cit.
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ANEXO 5

Calidad de disefio
Calidad de produccién Calidad técnica
Calidaddelaentrega Calidad furcional
Calidad delarelaciores

5 N

l‘nagen
Experiercias
Expectativas

Calidad percibida por
los clientes

MODELO DE CALIDAD DE SERVICIO DE GRONROOS - GUMMERSON

Fuente: Gronroos, C. (1994) Marketing y Gestion de Servicios. Pag. 66
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ANEXO 6

B Concepto de Servicio

Serviclo baslco

Aoce s blitlad
delsenth

Senrvolocd

Participaclon del
uwuarno

MODELO DE LA OFERTA DE SERVICIOS INCREMENTADA

Fuente: Gronroos, C. Marketing y Gestion de Servicios. (1994)
FASES:

1.

Desarrollo del concepto de servicio (determina las intenciones de la organizacion y
condiciona el disefio y el desarrollo de la oferta).

Desarrollo del Paquete Béasico de Servicios (determina qué reciben los clientes. Se
compone del conjunto de servicios esenciales, facilitadores y complementarios).

Desarrollo de la oferta de servicios incrementada (se incorporan al Paquete de Servicios,
elementos fundamentales del proceso de prestacion como la accesibilidad del servicio, la
interaccion con la organizacion y con el cliente).

Gestion de la imagen y la comunicacion (donde se disefia y realiza la estrategia de
comunicacioén que facilite una buena gestion del Paquete de Servicios, sin olvidar la imagen

del establecimiento).
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ANEXO 7

COMUNIHACION
oRAL

NECESIDADES
I'LERSONALLS

EAPLRIENIN

|

SV Io

—_—

EAPERADO
n.-.I “
SEIV I 1O
PERCIBIDO

CLIENTE

|

SERVIC IO
R COMINICAMLIONES

) I ENTIRNAS (O
IM‘ LOS CLIENTES
GIRLOIDO

SRV IO ¥
n: t I

FERCLIMION DL
PRISTADOR DE LAS
EAPFLOINIIDVAS DI L

tLIENIE

ni
ni

PRESTADOR DEL
SERVICIO

MODELO SERVQUAL O MODELO DE GAPS O DE DISCREPANCIAS

Fuente: Parasuraman y otros (1985)8. Traducido

8 parasuraman, A. ; Zeithaml, V. ; Berry, L. (1985). “A conceptual model of service quality and its implications for future
research” Journal of Marketing, No. 49 (4). Pags. 41-50
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ANEXO 8

Inw uﬂgzclm

Comunicaclon ascendents
Nivele s dé mando

Com promuo de 1a Cireccion |
¢con la calldad del serviclo [

Falta dé contol percibldo

Sistemas de uporu;lany
control

Cbnnlcbl unclonalo '

: ” i [ Irl':l'_-i._ [ B.m antos
para epeutirias tarsas 7 Tangibles
Perc epclon de a

vabliidad 5 | Rabllidad

“Falts ds raba p &n oqulpo — - | Cap;c.ldad

Tetapite re spun t
empleados -tunclones |

Cetapls sogundad

Tecnologa-tunclones | anpaua

Ambigls dad de a s funclone s f—

Cbm unke aclon dercendents

Pmpon Won a prom e ter en
8106 10

Modelo SERVQUAL Ampliado

Fuente: Parasuraman, A.; Berry, L.; Zeithaml, V. “Communication and control processes in delivery of
service quality. Journal of Marketing. Vol. 52. Pag.46. 1988
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Cont... Anexo 8

CARACTERISTICAS DE UN SERVICIO SEGUN LAS 5 DIMENSIONES DEL
MODELO SERVQUAL

DIMENSION SIGNIFICADO

Elementos tangibles || Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, empleados y
materiales de comunicacién

Fiabilidad Habilidad de prestar el servicio prometido de forma precisa
Capacidad de Deseo de ayudar a los clientes y de servirles de forma rapida
respuesta

Seguridad Conocimiento del servicio prestado y cortesia de los empleados

asi como su habilidad para transmitir confianza al cliente

Empatia Atencidn individualizada al cliente

Fuente: Parasuraman, Berry, Zeithaml. “SERVQUAL: A multiple- item scale for measuring consumer
perceptions of service quality”. Journal of Retailing. Vol. 64, No. 1, pag. 12. 1988
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ANEXO 9

CUESTIONARIO SERVQUAL

SECCION EXPECTATIVAS

Instrucciones: Esta encuesta trata acerca de sus opiniones relativas a los servicios
. Quisiera indicar, por favor, en qué medida usted piensa que las empresas
que proponen estos servicios deberian poseer las caracteristicas descritas en cada
enunciado. Para hacerlo, eligird uno de los nimeros propuestos en cada enunciado.
Por ejemplo, si usted esta absolutamente de acuerdo en que estas empresas poseen
esa caracteristica marque el nimero 7. En caso contrario, marque uno de los nimeros
intermedios. No hay buenas o malas respuestas, todo lo que nos interesa es el
namero que traduce mejor sus expectativas respecto a las empresas que ofrecen
servicios

En

ITEMS

Fuertemente en
desacuerdo

Fuertemente de
acuerdo

El

Deberian posees un equipamiento
reciente

1 2 3

5 6 7

E2

Sus instalaciones fisicas deberian ser
visualmente atractivas

1 2 3

5 6 7

E3

Sus empleados deberian  estar
correctamente vestidos y con
apariencia pulcra

E4

El aspecto de las instalaciones fisicas
de estas empresas deberia estar en
relacién con el tipo de servicio ofertado

ES

Cuando estas empresas se
comprometen a hacer algo en cierto
tiempo, deberian cumplirlo

EG6

Cuando los clientes tienen problemas,
estas empresas deberian ser
comprensivas y restaurar la confianza

E7

Estas empresas deberian ser dignas de
confianza

E8

Deberian suministrar sus servicios en el
tiempo en el que prometieron hacerlo

E9

Deberian guardar sus registros con
exactitud

E10

No deberia esperarse que hubieran de
comunicar a los clientes el momento
preciso en el que se prestaran los
servicios (-)°

Ell

Es poco realista por parte de los
clientes esperar un servicio rapido de
los empleados de la empresa (-)

E12

Sus empleados no siempre han de
estar dispuestos a ayudar a los clientes

()

E13

Es correcto si estan demasiado
ocupados como para responder a las
peticiones rapidamente (-)

° La puntuacién ha sido invertida para el analisis de los datos
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Seccién Expectativas cont

En

ITEMS

Fuertemente en
desacuerdo

acuerdo

Fuertemente de

El4

Los clientes deberian ser capaces de
confiar en los empleados de estas
empresas

1 2 3

4 5 6

E15

Los clientes deberian poder efectuar
sus transacciones con los empleados
de estas empresas con total seguridad

E16

Sus empleados deberian ser amables

El7

Sus empleados deberian conseguir el
apoyo adecuado de estas empresas
para desarrollar correctamente su
trabajo

E18

No deberia esperarse de estas
empresas que dieran  atencién
individualizada cada cliente (-)

E19

No se puede esperar de los empleados
de estas firmas que den atencion
individualizada a los clientes (-)

E20

Es poco realista esperar que los
empleados conozcan las necesidades
de sus clientes (-)

E21

Es poco realista esperar que estas
empresas actlien en el mejor interés de
los clientes (-)

E22

No deberian esperarse horarios de
apertura que sean convenientes para
todos sus clientes (-)
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Cont.... Anexo 9

SECCION PERCEPCIONES

Instrucciones: El conjunto de los enunciados siguientes es relativo a sus
percepciones respecto XYZ. Para cada enunciado, podria indicar, por favor, en qué
medida usted cree que XYZ posee las caracteristicas descritas en cada enunciado.
Una vez mas, el hecho marcar el nimero 7 significa que usted esta muy de acuerdo
en que XYZ posee esta caracteristica. Usted puede marcar cualquier ndamero
intermedio con objeto de indicar el nivel de sus sentimientos. No hay buenas o malas
respuestas, estamos interesados Unicamente en el nimero que traduce mejor sus
percepciones respecto al sujeto XYZ.

Pn ITEMS Fuertemente en Fuertemente de
desacuerdo acuerdo

P1 | XYZ posee un equipamiento moderno 1 2 3 4 5 6 7

P2 Las instalaciones fisicas de XYZ son 1 5 3 4 5 6 7

visualmente atractivas

Los empleados de XYZ estan
P3 | correctamente vestidos y tienen una 1 2 3 4 5 6 7
apariencia pulcra

El aspecto de las instalaciones fisicas
P4 | de XYZ esta de acuerdo con el tipo de 1 2 3 4 5 6 7
servicio que da

Cuando en XYZ prometen hacer algo

P5 : . 1 2 3 4 5 6 7
en cierto tiempo, lo hacen

P6 Cuando usteq tiene un problema , XYZ 1 > 3 4 5 6 7
es comprensiva y alentadora

P7 | XYZ es digna de confianza 1 2 3 4 5 6 7

P8 XYz cc_JncIuye el servicio en el tiempo 1 > 3 4 5 6 7
prometido

P9 | XYZ guarda sus registros con exactitud 1 2 3 4 5 6 7

XYZ no informa con precisién a los
P10 | clientes cuando concluira la realizacién 1 2 3 4 5 6 7
de un servicio (-)

Los empleados de XYZ no aseguran

P11 un servicio rapido (-)

Los empleados de XYZ no siempre

P12 estan dispuestos a ayudar a los clientes

Los empleados de XYZ estan
P13 | demasiado ocupados para responder a 1 2 3 4 5 6 7
las peticiones de los clientes (-)

Usted puede confiar en los empleados

P14 de XY7Z 1 2 3 4 5 6 7
Usted se siente seguro en sus

P15 | transacciones con los empleados de 1 2 3 4 5 6 7
XYZ

P16 | Los empleados de XYZ son amables 1 2 3 4 5 6 7
Los empleados consiguen el apoyo

P17 | adecuado de XYZ para realizar su 1 2 3 4 5 6 7

trabajo correctamente

P18 XYZ no le da una atencion 1 2 3 4 5 6 7
individualizada (-)

Los empleados de XYZ no le dan una

P19 atencion personalizada (-)

Los empleados de XYZ no conocen sus

P20 necesidades (-)
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Seccién Percepciones cont.......

Pn ITEMS Fuertemente en Fuertemente de
desacuerdo acuerdo
P21 _XYZ Nno se preocupan por sus mejores 1 > 3 4 5 6 7
intereses (-)
Los horarios de apertura de XYZ no
P22 | son convenientes para todos sus 1 2 3 4 5 6 7
clientes (-)

Fuente: Parasuraman, Berry, Zeithaml. “SERVQUAL: A multiple- item scale for measuring consumer
perceptions of service quality”. Journal of Retailing. Vol. 64, No. 1. Pags. 38-40. 1988
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ANEXO 10

ESTUDIOS SOBRE MEDICION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

TAMANO MODELO
ESTUDIO SECTOR MUESTRAL No. DE ITEMS DIMENSIONES PROPUESTO
E{arroaSSl(Jlrgfrgr;;)in y Servicios no publicos 36 grupos focos 22 items Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia SERVQUAL
Knutson y otros. 36 it dentifican las ci LODGSERVY
items a entifican las cinco .
(1990) Hoteles 201 26 items11 dimensiones de Servqual
Lineas
Fisk y Ritchie aéreas, 185 a 200 segun 29 ftems Llevada a las cinco
(1991) hoteles, servicio originales del Servqual (1988)
restaurantes
Saleh y Ryan 200 client 33 it
(1991) Hoteles clentes y tems Convivencia, Tangibles,
17 empleados . : :
Aseguramiento, Empatia y Evitar el sarcasmo
Age\/?;:_i:: de 277 22 items Competencia, Imagen corporativa Cortesia; Responsabilidad
Leblanc (1992) d Competitividad; Accesibilidad™
Cronin y Taylor .
Hoteles - 22 items Las 5 del Servqual SERVPERF
(1992)
EOJano?L/gCQZ Restaurantes 85 SERVQUAL Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad,
osen ) Conocimiento del cliente y Acceso
Getty y . 22 items
Thompson (1994) Hosteleria 269 Tangibles, Fiabilidad y Contacto LODGQUAL.

'® Fueron identificadas 9 dimensiones pero las significativas son las que aparecen en el cuadro
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Cont... Anexo 10

TAMANO

ESTUDIO SECTOR MUESTRAL No. DE ITEMS DIMENSIONES MODELO PROPUESTO
Recepcioén, Habitaciones,
Richard y Servicios de 198 29 ftems Gestion de salidas,
Sundaram (1994) alojamiento Comida, Bafio
Apariencia de las instalaciones

e . . Hedonismo, Paz mental,
(Jlgg6ylll?ltchle Llneasaz;lrearcegcs),nr;(s)teles 339 53 a 26 items Participacion,
( ) y Reconocimiento
Falces y otros Servicios de P Personal, Instalaciones,
(1999) alojamiento 455 20 items Organizacion del servicio HOTELQUAL.
O'Neill y otros. Tour . .
(2000) operadores 108 27 Las 5 Dimensiones del Servqual
ZZSO%nO% y Qu Hoteles 182 35 Evallan los distintos gaps de la calidad de servicio
Garcia Buades 5 dimensiones Servqual, aunque también es posible
(2000) Hoteles 381 35 una estructura de 3 dimensiones

. ) _ Fiabilidad;
Lopez 'y Serrano Hoteles E(r:]lqlelr;t:(?(.)f;lg 22 Caracteristicas del
(2001) P ' personal; Elementos
tangibles y Oferta complementaria

Ekinciy otros Hoteles 120 16 Tangibles e intangibles

(2003)

1 E| estudio propone una escala de medida de la calidad de la experiencia de servicio. Los autores argumentan que esta escala de medida se ajusta mejor al sector, porque el turismo es un servicio

basado sobre todo en las sensaciones que experimenta el turista.
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ANEXO 11

ALGUNOS DE LOS PREMIOS A LA CALIDAD O MODELOS DE
EXCELENCIA EMPRESARIAL?®?

PREMIOS A LA

CALIDAD OBJETIVOS REQUISITOS O CRITERIOS DE EVALUACION
Satisfaccion del cliente
PREMIO EUROPEO A Satisfaccion del personal
LA CALIDAD Impacto social
e Crear _un mecanismo de ggg{i?ﬁigge personal
reconocimiento para quienes se | o aico
destacan por sus esfuerzos en Estrateqi
o gia
alcanzar la competitividad global Recursos para obtener los resultados
econdmicos
Procesos
1992
PREMIO DEMING Politica empresarial
(Japon) Organizacion/Gestion

Distinguir a las empresas que | Educacion/Difusion

durante el afio hayan mejorado su | Acopio, difusion y uso de la informacién
actuacién y resultados en los | Control

productos y servicios Aseguramiento de la calidad
Resultados

1951 Planificacion del futuro

PREMIO MALCOM

Instituido para reconocer a las | Liderazgo
BALDRIGE (EEUV)

organizaciones norteamericanas | Informacion y Analisis

por sus logros en calidad vy | Planificacion Estratégica de la Calidad
excelencia en sus negocios. Sus | Desarrollo y Gestion de los Recursos humamos
criterios de evaluacion se han | Gestion de la calidad del proceso

transformado en la norma para | Resultados financieros

medir la excelencia en gestién de | Objetivos y satisfaccion del cliente

empresas.

1987

Politica y Estrategia
Instituido como reconocimiento a | Liderazgo
las organizaciones que se | Satisfaccion del cliente

PREMIO NACIONAL
DE CALIDAD DE LA

REPUBLICA DE distingan en la obtencién de | Procesos
CUBA resultados relevantes en la | Informaciény Andlisis
aplicacion de la gestion total de la | Resultados empresariales
nc calidad y la eficiencia economica. Impacto en la sociedad
Recursos
1999 Gestion del personal

OTROS PREMIOS:

1992

Premio Nacional de Qualidade Premio Nacional a la Calidad. Argentina
1990 Brasil 1994
Premio Nacional de Calidad. México

2 Errasti, A., E. “Modelos de Excelencia en la Gestién Empresarial” .En Seleccién de Lecturas Temas de Gestion de la
Calidad. Texto docente. CETUR-UH. 2005.
Centro de Desarrollo Industrial (CDI). En www.criterios premios de calidad.com
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ANEXO 12

EMPLEADOS CLIENTE
ECUACION DE VALOR DEL
Productividad y
Calidad del servicio Satisfaccién del cliente
Lealtad Lealtad
! |
Satisfaccién Crecimiento de
l ingresos
Capacidad ‘
Rentabilidad

MODELO SERVICE PROFIT CHAIN (SPC)

Fuente: Fuente: Heskett, J y otros. “Putting the Service Profit Chain to Work”. Harvard Business Review.

1994

El modelo en esencia marca la cadena de valor que se crea entre la rentabilidad de la
organizacion, la fidelidad y satisfaccion de los clientes y la satisfaccion de los
trabajadores. En este sentido, establece que la rentabilidad de la organizacion es
generada por la fidelidad de los clientes, la cual es resultado, a su vez, de la
satisfaccion de los mismos. La satisfaccion de los clientes esta influenciada por el
valor del servicio (los clientes compran lo que genere beneficios en relaciéon a su
esfuerzo, costo y tiempo), pero a su vez, el valor del servicio se genera mediante la
fidelidad y la productividad del personal o lo que es lo mismo, la satisfaccién del

personal, que se genera a partir de la calidad interna del servicio (calidad enddgena).

Anexos 17



ANEXO 13

! |

| |
NECE“DAD-}- seraroro | DIsERO —-{ IMPLEMENT ACION

1 \ L/ | /

| e\

| Cosceple ay

| Nku

l |

| I

| |

l I

l |
ENTORNO | NIVEL NVEL | RESULTADOS

CONCEPTLAL § CONCRETO

Proceso de Conceptualizacion del Servicio

Fuente: Tomado de Fischer, R. “El Desafio del Servicio” (1994)
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ANEXO 14

ESTUDIOS REPLICA DEL SERVQUAL EN EL SECTOR TURISTICO
(PERIODO 1995- 2004)

TAMANO
ESTUDIO NEGOCIO MUESTRAL ESTRUCTURA FACTORIAL O DIMENSIONES MODELO
Stev?;l;gs)otros Restaurantes 596 Utiliza las 5 dimensiones del SERVQUAL DINESERV
Cortesia y competencia del personal; Comunicacion,
Akan (1995) Hoteles 298 Tang!bles; Con00|m|§rjt9 del cll'e,nte; Adecuacion y
prontitud del servicio; Solucion a problemas;
Adecuacion del servicio
Bigné (1996) Agencias de Viajes 400 Utiliza las 5 dimensiones del SERVQUAL
. . . Profesionalidad, Elementos tangibles; Localizacion;
Diaz Martin (1997) Turismo rural 497 Beneficio basico; Oferta complementaria; Fiabilidad
Ry?lngyégllff Agencias de Viajes 210 Elementos tangibles; Fiabilidad; Seguridad
Ekinci y otros . ] .
(1998) Resorts 115 Tangibles; Intangibles
Falces y otros Ser_\ncu_)s de 455 Personal; Instalaciones; Organizacion del Servicio HOTELQUAL
(1999) alojamiento
© er‘lzl(l)é/ogtros Touroperadores 108 Utiliza las 5 dimensiones originales del SERVQUAL
Ts?ggo%)Qu Hoteles 182 Evaltan los gaps de la calidad del servicio.
Frochot y Hughes Casas histéricas 290 Capacu_llad _ de respuesta; Tangibles; Empatia; HISTOQUAL
(2000) Comunicaciones y Alimentos
Lopez y Serrano Hoteles 474 clientes Fiabilidad; Personal; Tangibles; Oferta
(2001) 78 trabaj. complementaria




Cont... Anexo 14

TAMARNO

ESTUDIO NEGOCIO MUESTRAL ESTRUCTURA FACTORIAL O DIMENSIONES MODELO
Snozz):)ole;mel Balnearios 320 Utiliza las 5 dimensiones del SERVQUAL
Khan (2003) Ecoturistas 394 Ecotan,gi.bles; S_eguridad; Fiabilidad; Responsabilidad; ECOSERV
Empatia; Tangibles
Ekln(glo%??)tros Hoteles 120 Tangibles; Intangibles
Agentes de
viajes
Clientes
Dipierri y otros Agencias de Viajes | Proveedores | No se establece estructura factorial. Se determinan
(2004) receptivas Académicos indicadores de calidad
Estudiantes
(no se define
la muestra)
Alén,Ma. E.y Establecimientos 12 Utiliza las 5 dimensiones del SERVQUAL con

otros (2004)

termales

adaptacion de los items

Fuente:

Adaptado de Santoma, R. y otros. Calidad de servicio en la industria hotelera: revision de la literatura, 2005




ANEXO 16

s

1. De los siguientes instrumentos de medicion, diga cual(es) se utilizan en su instalacion para
medir la calidad del servicio prestado a los diferentes grupos de interés vinculados a la
actividad hotelera.

Instrumentos de medicion:

1. Encuesta 4. Conversaciones informales
2. Entrevista 5. Método de escucha del personal de contacto
3. Grupos focos 6. Registro de quejas y reclamaciones

7. Otros (decir cuales)

GRUPOS DE Instrumentos que se aplican para medir la calidad
INTERES del servicio
Clientes
Proveedores

Trabajadores

Inversionistas

Acreedores

Directivos

Nivel Superior

Comunidad
Estado
Otros

2. Explique, en sintesis, el(los) procedimiento(s) para evaluar la calidad del servicio
en los hoteles de su cadena

3. En el proceso de medicion de la calidad descrito, ¢se utilizan indicadores?
¢ Cudles?

Indicadores
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PROCESO DE MEDICION Y EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
RESUMEN DE LAS PRINCIPALES CADENAS HOTELERAS DEL SECTOR

Muestra: 4 Grupos hoteleros (Cubanacén, Gran Caribe, Gaviota, Habaguanex)

Instrumentos que forman parte del sistema de medicion:*

Instrumentos Frecuencia %
Encuesta 4 100
Entrevista 0 0
Grupos focos 0 0
Conversaciones informales 0 0
Método de escucha del personal de contacto 0 0
Registro de quejas y reclamaciones” 4 100
Otros:
Opiniones en sitios de Internet’® 1 25
Libros de opiniones o de clientes 1 25
Auto inspecciones de calidad 4 100
Instrumentos utilizados por tipo de clientes:
GRUPO DE INTERES Instrumentos que se aplican Frecuencia
Huéspedes Encuestas 4
Proveedores
Trabajadores
Inversionistas
Acreedores
Directivos
Comunidad
Gobierno
Otros

Procedimientos utilizados:

Resumen:
- Aplicacion de los instrumentos mediante diferentes vias
- Procesamiento (manual o informatizado)
- Anélisis mensual en los Consejos de Direccion®
- Toma de medidas de caracter operativo para la solucién de los problemas detectados.

! Solo se consideran los instrumentos orientados corporativamente, con independencia de las iniciativas particulares
que puedan presentar los hoteles individualmente.

® El registro de las quejas y reclamaciones forma parte del sistema de control del Ministerio de Turismo

® Las opiniones de Internet, para tres de las cadenas, solo se toman en consideracién cuando son enviadas por el
Ministerio de Turismo. Sélo Cubanacén las considera dentro de su proceso.

* A nivel de la mayoria de los hoteles de estas cadenas hoteleras, los analisis presentan una frecuencia semanal



Indicadores utilizados para medir la calidad:

INDICADOR FRECUENCIA %
Nivel de satisfaccion de clientes 4 100%
Relacién calidad-.precio 4 100%
% de soluciébn a problemas detectados en controles e 0 0
inspecciones’
Nivel de quejas generadas.’ 3 75%
Eficacia en el tratamiento de quejas y reclamaciones 0 0
Eficiencia en el tratamiento de quejas y reclamaciones 0 0
Costos de No Calidad 0 0
Otros

Nota: Los datos reflejados representan el nivel corporativo

® Constituyen acciones derivadas de las auto inspecciones y los controles externos de calidad. Sin embargo no estan
consideradas como un elemento del sistema de medicién, por lo que no existe un tratamiento como indicador de
calidad

® Se procesa a nivel corporativo atendiendo al sistema de control del area de calidad del Ministerio de Turismo
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CARACTERIZACION DEL PROCESO DE MEDICION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO HOTELERO EN LAS PRINCIPALES
CADENAS HOTELERAS DE CUBA

CUBANACAN

G. CARIBE

GAVIOTA

HABAGUANEX

INSTRUMENTOS*

Encuesta (corporativa)

Auto inspecciones

Libro de opinién del cliente
Registro quejas y reclamaciones

Encuesta(no corporativa)
Auto inspecciones
Registro quejas y reclamaciones

Encuesta (no corporativa)

Auto inspecciones

Opiniones en Internet

Registro quejas y reclamaciones

Encuesta (corporativa)
Auto inspecciones
Registro quejas y reclamaciones

PROCEDIMIENTO?

Aplicacion de encuesta e auto
inspecciones

Toma de medidas operativamente
Analisis mensual en Csjo. de Direccion

Actualmente en una reingenieria.’

Nota: Los hoteles contintian aplicando sus
encuestas individuales, cuyos resultados
son recogidos por el corporativo.

Aplicacion de encuesta e auto
inspecciones

Analisis de resultados vy
comparaciones con criterios en
Internet

Toma de medidas y prioridades
en funcion de los resultados del
andlisis.

Andlisis mensual en Consejo de
Direccién

Aplicacién de encuestas e auto
inspecciones

Toma de medidas
operativamente

Andlisis en Consejo de Direccién.

Nota: Actualmente disefiando el sistema
de medicién corporativo

INDICADORES*

Satisfaccion de clientes
Quejas y reclamaciones generadas
Relacién calidad-precio

Satisfaccion de clientes
Quejas y reclamaciones

Satisfaccion de clientes

Quejas y reclamaciones
generadas

Relacién calidad-precio

Satisfaccion de clientes
Relacién calidad-precio

Fuente: Areas de Calidad de los Grupos hoteleros Cubanacan, Gran Caribe, Gaviota y Habaguanex. 2007

! Los instrumentos estan disefiados sélo para recoger opiniones de los huéspedes en relacién a factores internos

% En la practica, no existe, en ninguna de las Cadenas, un procedimiento orientado corporativamente que, como minimo, establezca determinadas acciones para la medicion de la calidad
La cadena se encuentra bajo un experimento de informatizacion de sus actividades principales, por lo que el sistema de medicion esta bajo una reingenieria
“ A través de las entrevistas se percibio cierta confusion en relacién al significado de los indicadores de medicion. Se confundian frecuentemente con los ftems de las encuestas.
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ESTUDIO DE LA GESTION DE LA CALIDAD. GRUPO CUBANACAN
(Nov. 2004- Mayo, 2005)°

Aspectos que afectan los niveles de calidad del producto/servicio
Cubanacén

& O Desempefio del personal

B Disponibilidad de productos
OlIncumplimiento de servicios
O Seguridad

B Condiciones fisicas

Son los aspectos relacionados con la Fiabilidad (42%) y el desempefio del personal (36%) los
gue mas motivos de insatisfacciones generan en los clientes, contrariamente a la
generalizacion de los andlisis que en relacién a la Calidad se expresan en cuanto a las
condiciones fisicas. Los atributos de seguridad y condiciones fisicas, aparecen con una menor
incidencia, aunque no dejan de tener importancia en tanto constituyen partes consustanciales
de un buen producto.
Los problemas mas significativos expresados por la voz del cliente, son:

- el desempefio del personal de contacto, fundamentalmente

- el servicio de alimentos

- las insuficiencias de productos y medios que conforman la experiencia del cliente

- Incumplimientos de productos y servicios prometidos en contratos comerciales o a

través de la publicidad
- Transporte poco variado e insuficiente y con deterioro en su estado técnico

- Estadndares de producto y servicios que no se corresponden con la categoria que
ostenta la instalacion

® Ulacia, O., Z. Estudio de la gestién de la calidad. Resumen del informe al Consejo de Direccién Ampliado de Junio,

2005



- Insuficiente informacion
- Aspectos relacionados con la seguridad de su integracion fisica (trajes de buzo,
equipamiento de buceo, etc,)

El andlisis del producto CIRCUITOS, ofreci6 los siguientes resultados:

SERVICIO DE TRANSPORTE:

Son los indicadores de PUNTUALIDAD, CLIMATIZACION Y CONFORT, los que mas
insatisfacciones generan en los clientes.

Aspecto i
Cortesia | Destreza y
) o o personal Percepcion
Puntualidad | Limpieza | Climatizacion | Confort del del )
del del cliente
chofer chofer
chofer
9,44 8,80 8,68 8,31 9,29 9,30 9,38 8,99

SERVICIO DE ALOJAMIENTO:

Los elementos vinculados al confort de las instalaciones (habitaciones, bafios, mobiliario,
sistemas hidraulicos, de climatizacion, etc.), se convierte en motivo de quejas permanente de
los clientes de este producto. También el desempefio, la higiene, en sentido general, la
animacion y los procedimientos del area de recepcion, tienen una incidencia significativa. El
tema gastrondmico es también causa frecuente de insatisfaccion.

Check-in Check- Limpieza Limpieza | Confort Serv. Variedad | Apimacion
out habitaciones bafios habit. Gastron. | alimentos
8,19 7,59 7,55 7,36 7,59 6,91 6,58 6,97

SERVICIO DE RESTAURACION:

El analisis integral del servicio (a nivel de hoteles y en la red extrahotelera) lleva a la conclusién
de que la actividad gastronémica continlla siendo una asignatura pendiente en el Grupo.

Entidad | Limpieza | Agilidad | Elaporacion | Temperatura | Variedad | Percepcion
servicio del cliente
Palmares 7,95 7,89 7,67 7,75 7,18 7,70
Hoteles 8,0 6,88 7,50 6,25 5,50 7,29

Nota:
El informe muestra, ademas,
v" Andlisis de los desemperios del:

- Receptivo (Agencia de Viajes Cubanacan) y de los guias de turismo.
- Producto Nautico
- Productos complementarios (Tiendas, Salud, etc.)

v Incidencia del proceso inversionista en la calidad del servicio
v"Impacto de los problemas de calidad en:

- el costo

- en la categorizacion de los hoteles

- en el nivel de quejas y reclamaciones de los clientes

- en la comercializacién

v' Andlisis de los problemas de la Organizacién que no detecta el cliente y que tienen su

efecto en él.
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ESTABLECIMIENTO HOTELERO

No visible

Sistemas de
Organizacién interna
y de prestacion

Soporte fisico

Personal de
Soporte o
de apoyo

-~

—

Visible

Soporte fisico

Personal de —

Contacto (PC)

/ Cliente-huésped | <«

A

_>| Otros grupos-cliente

4

4

v

A

v

N

|Servicio al huésped

/

SISTEMA DE SERVUCCION

A

v

4

Servicio interno

Fuente: Adaptacion propia a partir del modelo de Eiglier, P. y Langeard, E. (1989). Ob. Cit. P4g. 14
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INFORMACION SOBRE LOS EXPERTOS HOTELEROS

Establecimiento Producto S -
hotelero hotelero (ateg. Provincia (aracteristicas del experto
. Experiencia en direccién de
1 Ciudad 4 Ciudad de la establecimientos Spa y
Habana . g , ’
direccion de areas de calidad
Santiado Experiencia en apertura de
2 Resorts 3 g hoteles y trabajo con
de Cuba L e :
administracién extranjera
Ciudad de la Experiencia de trabajo con
3 Playa 3 L : .
Habana administraciones extranjeras
4 Ciudad 4 Ciudad de la Expgr@nma_@e trabajq con
Habana administracion extranjeras
Experiencia de trabajo con
5 Ciudad 5 Ciudad de la admllw_lstra_c:Jon ex}ranjera y
Habana direccion de areas
econdmicas
Experiencia de trabajo con
6 Playa 3 Camaguey administracion extranjera 'y
direccién de areas de calidad
Experiencia de trabajo con
4 Playa 4 Matanzas admlnlstr_a}mon extranjera'y
direccion de recursos
humanos
Experiencia en hoteles
. Ciudad de la vinculados a la Mision
8 Ciudad 4 . : 9! .
Habana Milagros y direccion del area
de calidad
9 Ciudad 5 Ciudad de la Expepgnma Qe trabajo. con
Habana administracion extranjera
10 Playa 4 Matanzas Experiencia de trabajo con

administracion extranjera
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encuesta 1

Estimado director (a):
El objetivo de la presente encuesta es obtener informacion que nos permita una medicion de la Calidad del Servicio

desde una perspectiva mds integral.

Para ello, solicitamos su amabilidad en contestar el siguiente cuestionario. La informacion que nos proporcione serd

manejada con la mds rigurosa confidencialidad. Muchas gracias por su colaboracion.

Instrucciones para responder el cuestionario:
v' Marque con una cruz (x)

v

1.

Es muy importante que conteste todas las preguntas con la mayor sinceridad

Las organizaciones empresariales siempre llevan asociadas a ellas Grupos de Interés (Gl) cuyas
necesidades se deben tener en cuenta a la hora de disefiar los procesos internos de su
funcionamiento. Los Grupos de Interés de una empresa, por definicién, son una persona, un
grupo o una entidad, interesados en los resultados de la empresa o se beneficia de ellos.
Comunmente se identifica como Unico Grupo de Interés de un hotel, al cliente que paga por la
compra del producto-servicio que ofrece el mismo. Sin embargo, un hotel, tiene mas Grupos de
Interés asociados.

A continuacién, se expone un listado de Grupos de Interés que potencialmente pueden tener
los establecimientos hoteleros. Por favor, sefale de éstos los que Ud. reconoce como los
principales, en sentido general, para un hotel.

(1) Clientes (Huésped) (6) Directivos de la instalacion
(2) Trabaj. de /a instalacion (7) Comunidad

(3) Proveedores(de prod. y servicios) (8) Gobierno

(4) Inversionistas 9) Nivel superior de direccion
(5) Acreedores (10) Otros (Cudl (es)

Una vez identificados los Gl, por favor, identifique cuales son las necesidades basicas que éstos
presentan respecto a la entidad hotelera. Marque con una (X), aquellas que usted considere,
(hasta 5), dentro de las que aparecen en la lista que se presenta a continuacidon. Puede
también incorporar otras necesidades basicas que no estén presentes en la lista.



GRUPO DE INTERES

(x)

NECESIDADES BASICAS RESPECTO AL HOTEL

Huésped

Disponibilidad del producto-servicio ofrecido

Variedad para elegir

Servicio amable, cortés y profesional

Entrega puntual

Répida solucién de problemas

Apariencia limpia y cuidada de las instalaciones, equipos, insumos, etc.

Cumplimiento del servicio prometido

Seguridad (inexistencia de peligro para su integridad personal y bienes)

Facil comunicacién y accesibilidad con el personal del hotel (incluyendo al director)

Informacién

GRUPO DE INTERES

(x)

NECESIDADES BASICAS RESPECTO AL HOTEL

Proveedores

Pago puntual

Repeticion de pedidos

Relaciones honestas

Rapida solucién de problemas

Acuerdos convenientes para ambas entidades

Trabajadores

Clima de trabajo positivo

Comunicaciones abiertas y honestas

Posibilidad de participar en las decisiones principales

Trabajo motivante

Seguridad laboral

Evaluacion de desemperio justa

Inversionistas

Dividendos consistentes

Datos financieros correctos

Situacion financiera favorable

Respuestas a las preguntas e inquietudes

Incremento de las utilidades

Posicionamiento en el mercado

Relaciones abiertas y honestas

Acreedores

Devolucidn puntual de los préstamos

Informacién precisa y en tiempo

Comunicaciones abiertas y honestas

Directivos

Respeto a la autoridad que posee

Comunicaciones abiertas y honestas con sus trabajadores y sus superiores

Resultados satisfactorios de la gestion

Incremento de las utilidades

Reconocimiento al trabajo desempefiado

Oportunidades de promocidn profesional

Comunidad

Apoyo a las normativas que rigen en la misma

Comportamiento abierto y honesto con los organismos ubicados en la misma

Respuesta a solicitud de apoyo a proyectos comunitarios

Respuestas oportunas a preguntas de la comunidad

Actuacion rapida para la soluciéon a inquietudes de la comunidad

Gobierno

Entrega puntual de los aportes programados

Recepcidn positiva y abierta a inspecciones y revisiones

Respuestas efectivas a resultados negativos de las inspecciones

Cumplimiento de las Leyes y Resoluciones establecidas

Aportacion al desarrollo del pais

Incremento de las utilidades

OTROS

(Puede agregar mds lineas o poner al final de la encuesta)

Le agradecemos sinceramente por su tiempo para contestar este cuestionario




ANEXO 24

encuesta 2

Estimado director (a):

El objetivo de la presente encuesta es obtener informacion que nos permita una medicion de la Calidad
del Servicio desde una perspectiva mds integral.

Para ello, solicitamos su amabilidad en contestar el siguiente cuestionario. La informacion que nos
proporcione serd manejada con la mds rigurosa confidencialidad. Muchas gracias por su colaboracion.

1. El procesamiento de los datos ofrecidos en la Encuesta 1, ofrecid, en relacién a los Grupos de
Interés del establecimiento hotelero y sus necesidades basicas, los siguientes resultados:

GRUPOS DE

INTERES NECESIDADES BASICAS RESPECTO AL HOTEL

Disponibilidad del producto-servicio ofrecido

Variedad para elegir

Servicio amable, cortés y profesional

Huésped Rapida solucion de problemas

Apariencia limpia y cuidada de las instalaciones, equipos, insumos, etc.
Cumplimiento del servicio prometido

Seguridad (inexistencia de peligro para su salud e integridad personal y bienes)
Informacion

Capacitacion

Orientaciones precisas

Solucidn a sus problemas y necesidades
Oportunidades de promocion
Reconocimiento por el trabajo desempefiado
Disponibilidad de recursos p/trabajar
Reconocimiento

Trabajadores

No contaminacién ambiental
Actuacidn rapida en la solucidn a problemas de la comunidad
Respuestas oportunas a solicitudes de la comunidad

Comunidad

Entrega puntual de los aportes programados

Gobierno B . - -
Respuestas efectivas a resultados negativos de las inspecciones

Incremento de utilidades

Cumplimiento de los servicios contratados

Niveles elevados de satisfaccion de los clientes

1100 Atencion efectiva a las quejas y reclamaciones de los clientes

Confirmaciones en tiempo

Pago en tiempo de indemnizaciones de clientes

Sobre la base de las necesidades basicas expuestas anteriormente, por favor, determine, segin su
criterio, cuales son las areas de resultados clave (ARC) del establecimiento hotelero.



Nec. basicas Areas de Resultados Clave (ARC)

Grupos de Interés . e
P identificadas

Huésped

Trabajadores

Comunidad

Gobierno

Otros

Nota: Las ARC no sélo pudieran ser departamentos o direcciones. Son fundamentalmente funciones que resultan
claves para la organizacion a los fines de satisfacer las necesidades identificadas de alguno o todos los
Grupos de Interés a ella asociados.

Le agradecemos sinceramente por su tiempo para contestar este cuestionario
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IDENTIFICACION DE LAS ARC
(Resultados de la Encuesta 2)

GRUPO DE INTERES NEC. BASICAS AREAS DE RESULTADOS CLAVE (ARC)

Clientes, Comercial ,Gestion, Suministros, Recursos Humanos

HUESPED , - . .
Tecnologia / Informacion, Medioambiente

Clientes, Recursos Humanos, Suministros, Tecnologia/Informacion

TRABAJADORES ., - . .
En el Anexo 24 Gestion, Econdmico- financiera
COMUNIDAD Medioambiente
GOBIERNO Econdmico- Financiera, Comercial, Gestién, Suministros
TTOOs y AGENCIAS Comercial, Clientes, Medioambiente, Tecnologia/Informacion

Recursos Humanos
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‘ @ Cuestio

Estimados colegas:

Solicitamos su amabilidad en contestar el siguiente cuestionario cuyo objetivo es obtener informacion
que nos permita establecer una alternativa de medicion de la Calidad del Servicio mds integral. La
informacion que nos proporcione serd manejada con la mds rigurosa confidencialidad. Muchas gracias
por su colaboracion.

A continuacion se exponen 8 Areas de Resultado Clave y un grupo de aspectos que la integran. De estos
aspectos, seleccione, marcando con una cruz (x) los que en su criterio, tienen una mayor influencia en la
satisfaccion de las necesidades basicas y la entrega de un servicio de calidad, a los clientes, los
trabajadores, los TTOOs y Agencias, la comunidad y el gobierno y en consecuencia, ofrecen calidad a
través de su funcionamiento.

Nota: No se limite en la seleccion de los aspectos. Elija todos los que Ud. considere dentro de cada ARC. Puede

agregar otros aspectos si asi lo considera.

Le agradecemos sinceramente por su tiempo para contestar este cuestionario

LISTADO DE ASPECTOS POR ARC

Categorias Aspectos determinantes que contribuyen a la percepcion (X)
ARC de calidad del servicio hotelero
1) Apariencia y estado de las instalaciones, equipos, personal, insumos, etc.
) Informacion y orientacion al cliente (oportunidad, accesibilidad, etc.)
3) Empatia y predisposicion del personal

4) Oportunidad en la entrega (Fiabilidad)
(5) Confianza en la reserva
(6) Check-in /Check-out

()] Respuesta a problemas y/o solicitudes de clientes
(8) Numero de reclamaciones y quejas
9) Respuesta a las quejas y reclamaciones
Clientes (10) Tiempo de respuesta a problemas, inquietudes y/o solicitudes de clientes
(rapidez)

(11)  Variedad del servicio y de oferta

(12)  Comunicacion facil

(13)  Cumplimiento de las facilidades y servicios anunciados

(14)  Entretenimiento

(15)  Adaptacion de los procesos a los requerimientos de los clientes
(16)  Existencia de acciones emergentes ante imprevistos

(17)  Seguridad e higiene

(18)  Satisfaccion de los clientes

(1) Identificacion de las necesidades de los clientes
2) Turistas fisicos
3) Confirmaciones en tiempo
4) % de ocupacion
Comercial (5) Creacién de nuevos productos
(6) Relacion calidad- precio (desde la perspectiva de Valor)
(@) Honestidad comercial
(8) Nuevos clientes y mercados

9) Relaciones post-venta con los clientes




Aspectos determinantes que contribuyen a la percepcion

e de calidad del servicio hotelero o5
(1) Calidad de los productos y materiales
(2) Calidad de los proveedores
(3) Existencia de garantias y devoluciones
(4) Relacion precio- calidad
Suministros (5) Respuesta a los pedidos
(6) Niveles de inventarios segun necesidades
(7)  Nivel de satisfaccion con los proveedores
(8) Nivel de satisfaccion del proveedor respecto al hotel
(9) Cumplimiento de las especificaciones de calidad en contratos
(1) Utilidad Bruta
L. (2) Utilidad Neta
Economico- (3) Costos Totales

financiera (4) Costos de no calidad
(5) Productividad
(6) Ventas
(1) Satisfaccion laboral
(2) Formacién/Capacitacion técnica y en Calidad
(3) Aplicacién de conocimientos
(4) Conocimiento de idiomas

Recursos (5)  Desempefio -
(6) Especializacion del personal de servicio

Humanos

(7)  Motivacion

(19) Nivel de ausencias

(20) Nivel de Rotacién

(8) Quejas por trabajador

(9) Informacion a los trabajadores

Tecnologia e
Informacién

(1) Tecnologia de informacion al cliente

(2) Nivel tecnolégico

(3) Actualizacion de la tecnologia

(4) Uso de Internet para el cliente y el cliente interno (el que lo necesita)
(5) Tecnologia de gestion

(6) Formacion/ capacitacion en el uso de la tecnologia existente

(7)  Oportunidad de la informacion (informacién a tiempo)

Gestion

(1) Clima Laboral

(2) Sugerencias o problemas resueltos

(3) Informacion a los miembros de la organizacién
(4) Compromiso de los directivos

(5) Integracién Calidad — proceso estratégico

(6) Capacidad de cambio

(7) Capacidad de innovacion del personal

(8) Capacitacion formal de los directivos

(9) Liderazgo de la Direccion respecto a la calidad
(10) Existencia de acciones preventivas (estandares y procesos)
(11) Utilizacién de indicadores para medir la calidad

Medioambiente

(1) Responsabilidad medioambiental

(2) Documentacion legal sobre cuidado del medioambiente

(3) Formacién y capacitacion medioambiental

(4) Impacto medioambiental

(5) Compromiso de la Alta Direccion por el cuidado del medioambiente
(6) Implicacién de los trabajadores

(7) Existencia de un plan de preservacion del medioambiente
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LISTADO DE ASPECTOS SELECCIONADOS- RESULTADOS 1RA RONDA DELPHI

FRECUENCIA DE SELECCION /SEGMENTOS DE EXPERTOS Y PARTICIPANTES

No ASPECTOS g:i’l;: TTOO | CLIENTES | ACADEMICOS FUNC“;NABIO ESTUDIANTES
1 Apariencia y estado de la planta hotelera X X X X X X
2 Equipamiento X X X X
3 Informacion y orientacion al cliente X X X X X X
4 Rgspuesta a problemas y/o solicitudes de X X X X X X

clientes
5 Respuesta a las quejas y reclamaciones X X X X X X
6 Variedad del servicio y de oferta X X X
7 Cump[imiento de las facilidades y servicios X X X X
anunciados
8 Entretenimiento X X X X X X
9 Seguridad e higiene X X X X X

10 | Satisfaccién de los clientes X X X X X X
11 Identificacion de las necesidades de los clientes X X X X X X
12 Honestidad comercial X X X
13 Relacion calidad-precio (Valor) X X X X X
14 | Calidad de los productos y materiales X X X X X X
15 Calidad de los proveedores X X X
16 Cumplimiento de las especificaciones de calidad X X X X

en contratos

17 | Relacién precio-calidad X X X X
18 Utilidad bruta X X X X
19 Utilidad Neta X X X
20 | Costos de No calidad X X X X
21 Productividad X X X X
22 | Satisfaccion laboral X X X X X
23 Formacién/Capacitaciéon técnica y en Calidad X X X X X
24 Desempefio X X X X




Cont... Resultados 1ra. Ronda Delphi

FRECUENCIA DE SELECCION /SEGMENTOS DE EXPERTOS

No FACTORES GER. TTOO | CLIENTES | ACADEMICOS | FUNCIONARIO | ESTUDIANTES
HOT. S

25 | Quejas por trabajador X X X

26 Informacién a los trabajadores X X X X X

27 | Tecnologia de informacién al cliente X X X X

o8 Formaci(?n y preparacic’)n en el uso de la X X X X

tecnologia existente

29 | Oportunidad de la informacion X X X X X X

30 | Tecnologia de gestion X X X

31 Compromiso de los directivos X X X

32 | Informacién a los miembros de la organizacion X X X

33 Capacitacion formal de los directivos X X X X

34 Liderazgo de la Direccion respecto a la Calidad X X X X

35 Impacto medioambiental X X X X

36 Responsabilidad medioambiental X X X X X




ANEXO 28

‘ @ Cuestio

Estimados colegas:

Solicitamos su amabilidad en contestar el siguiente cuestionario cuyo objetivo es obtener informacion
que nos permita establecer una propuesta de indicadores para la medir la Calidad del Servicio mads
integralmente. La informacion que nos proporcione serd manejada con la mds rigurosa confidencialidad.
Muchas gracias por su colaboracion.

1. Los aspectos seleccionados, por ARC, como resultado de la consulta anterior, se muestran en la
siguiente tabla. Por favor, de estos aspectos, determine los que a su criterio son determinantes
(al menos 2 por cada ARC), para la calidad del servicio hotelero. Escriba en los espacios en
blanco que aparecen en la tabla posterior.

Le agradecemos sinceramente por su tiempo para contestar este cuestionario

ARC

ASPECTOS

CLIENTES

Apariencia y estado de la planta hotelera

Equipamiento

Informacidn y orientacidn al cliente

Respuesta a problemas y/o solicitudes de clientes

Respuesta a las quejas y reclamaciones

Variedad del servicio y de oferta

Cumplimiento de las facilidades y servicios anunciados

Entretenimiento

Satisfaccion de los clientes

Seguridad e higiene

COMERCIAL

Identificacidn de necesidades del cliente (Retroalimentacion)

Honestidad comercial

Relacidn calidad-precio (Valor)

SUMINISTROS

Calidad de los insumos y materiales

Calidad de los proveedores

Cumplimiento de las especificaciones de calidad en contratos

Relacion precio-calidad

ECONOMICO-
FINANCIERA

Utilidad bruta

Utilidad Neta

Costos de No calidad

Productividad

RECURSOS HUMANOS

Satisfaccion laboral

Formacion/Capacitacion técnica y en Calidad

Desempefio

Quejas por trabajador

Informacion a los trabajadores

TECNOLOGIAE
INFORMACION

Tecnologia de informacidn al cliente

Formacion/Capacitacion en el uso de la tecnologia existente

Oportunidad de la informacion

Tecnologia de gestion

GESTION

Compromiso de los directivos

Capacitacion formal de los directivos

Liderazgo de la Direccion respecto a la Calidad

Informacion a los miembros de la organizacion

MEDIOAMBIENTE

Impacto medioambiental

Responsabilidad medioambiental




ASPECTOS DETERMINANTES PARA LA CALIDAD DEL SERVICIO HOTELERO POR ARC

Huésped

Comercial

Suministros

Econémico-financiera

Recursos Humanos

Tecnologia e Informacion

Gestion

Medioambiente
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ANEXO 29

RELACION DE FACTORES Y SUBFACTORES
PRIMERA APROXIMACION

FACTORES

SUBFACTORES ASOCIADOS

PLANTA HOTELERA

(1) Imagen constructiva
(2) Equipamiento
(3) Higiene

OFERTA

(4) Calidad de los productos y materiales
(5) Calidad de los proveedores

(6) Variedad de la oferta gastron6mica
(7) Variedad de otras ofertas

(8) Precios de las ofertas

SATISFACCION DE CLIENTES

(9) Seguridad interna
(10) Retroalimentacion (identificacion de necesidades)
(11) Relacion calidad- precio (Valor de la experiencia)

ECONOMICO

(12) Utilidad Bruta (GOP)
(13) Costos de no calidad
(14) Productividad

RECURSOS HUMANOS

(15) Demandas del personal

(16) Desempefio (Profesionalidad)
(17) Satisfaccion del personal

(18) Formacion técnica profesional

TECNOLOGIA/INFORMACION

(19) Tecnologia de informacion al cliente
(20) Tecnologia de gestion
(21) Informacion al cliente

LIDERAZGO RESPECTO A LA CALIDAD

(22) Preparacion de los directivos
(23) Compromiso de los directivos
(24) Influencia de los directivos

RESPONSABILIDAD MEDIOAMBIENTAL

(25) Estrategia medioambiental
(26) Eficacia de la estrategia medioambiental




ANEXO 30

FACTORES Y SUBFACTORES PARA MEDIR LA CALIDAD DE LA
EXPERIENCIA ALOJATIVA DEL CLIENTE

No. FACTORES SUBFACTORES ASOCIADOS
1. Imagen constructiva
2. Equipamiento
1 | PLANTA HOTELERA 3. Entorno hotelero
4. Higiene
5. Ubicacién del establecimiento
6. Variedad de la oferta gastronémica
7. Variedad de otras ofertas
8. Calidad de productos y materiales
2 | OFERTA 9. Calidad de los proveedores
10. Oferta de excursiones
11. Oferta de otras opcionales
12. Precios de las ofertas
13. Seguridad interna
3 SATISFACCION DEL 14. Seguridad del entorno

CLIENTE

15. Valor de la experiencia del cliente
16. Retroalimentacion

17. Utilidad Bruta (GOP)

4 | ECONOMICO 18. Costos de No Calidad
19. Productividad
;| TECNOLOGIAE R
INFORMACION ' gia de ge
22. Informacion al cliente
23. Aprendizaje y desarrollo
24. Profesionalidad
6 | RECURSOS HUMANOS 25. Respuesta a demandas del personal
26. Satisfaccion del personal
27.Preparacion de los directivos
7 | LIDERAZGO EN CALIDAD 28.Compro_m|so de Io_s dlrgctlvos 3
29. Influencia de los directivos (Percepcion de
liderazgo de los directivos)
8 RESPONSABILIDAD 30. Estrategia medioambiental
MEDIOAMBIENTAL 31. Eficacia de la estrategia medioamb.
g | MPACTO 3 iigene dalonoma
MEDIOAMBIENTAL 34.Ambiente local
35.Imagen de la localidad
10 | LOCALIDAD 36.Informacion y orientacion en la localidad
37.Infraestructura recreativa y otras
38.Impacto de la poblacion local
FACTORES SUBFACTORES

10

38




ANEXO 31

FACTORES Y SUBFACTORES DE CARACTER INTRINSECO
(PERSPECTIVA INTERNA)

No.

FACTORES

SUBFACTORES INTRINSECOS

PLANTA HOTELERA

Imagen constructiva
Equipamiento
Higiene

OFERTA

Variedad de la oferta gastronémica
Variedad de otras ofertas

Calidad de productos y materiales
Calidad de los proveedores

SATISFACCION DEL
CLIENTE

Retroalimentacion
Seguridad interna

ECONOMICO

Utilidad Bruta (GOP)
Costos de No Calidad
Productividad

TECNOLOGIA E
INFORMACION

Tecnologia de informacion al cliente
Tecnologia de gestién

RECURSOS HUMANOS

Aprendizaje y desarrollo
Profesionalidad

Respuesta a demandas del personal
Satisfaccion del personal

LIDERAZGO EN CALIDAD

WNERWONEINEWNEINERBRONDEWN -

Preparacion de los directivos
Compromiso de los directivos
Influencia de los directivos (Percepcion
del liderazgo)

RESPONSABILIDAD
MEDIOAMBIENTAL

N

Estrategia medioambiental
Eficacia de la estrategia

FACTORES CON CARACTER

INTRINSECO

SUBFACTORES INTRINSECOS

8

23




ANEXO 32

FACTORES Y SUBFACTORES DE CARACTER EXTRINSECO
(PERSPECTIVA EXTERNA)

No. FACTORES

SUBFACTORES ASOCIADOS

1 | PLANTA HOTELERA

. Entorno hotelero
. Ubicacién del establecimiento

2 | OFERTA

. Oferta de excursiones
. Oferta de otras opcionales
. Precios de las ofertas

SATISFACCION DEL CLIENTE

. Valor de la experiencia del cliente
. Seguridad del entorno

TECNOLOGIA E INFORMACION

. Informacién al cliente

5 | IMPACTO MEDIOAMBIENTAL

. Contaminacion medioambiental
. Higiene del entorno
. Ambiente local

6 | LOCALIDAD

. Imagen de la localidad

. Informacion y orientacion en la localidad
. Infraestructura recreativa y otras

. Impacto de la poblacién local

A OWONRFRPOWONRFRPRFRPNRFRWONERENE

FACTORES CON CARACTER
EXTRINSECO

SUBFACTORES EXTRINSECOS

6

15




ANEXO 33

VARIANTE REDUCIDA DE LA ESTRUCTURA FACTORIAL

FACTOR

SUBFACTOR

PLANTA HOTELERA

Higiene

OFERTA

Variedad de la oferta gastronémica

Variedad de otras ofertas

X [ X X |=—

Oferta de opcionales

Calidad de productos y materiales

x

SATISFACCION DE CLIENTES

Seguridad interna

x

Valor de la experiencia del cliente

Retroalimentacién

ECONOMICO

Utilidad bruta (GOP)

Costos de no calidad

Productividad

X [X [ X | X

TECNOLOGIA / INFORMACION

Informacioén al cliente

RECURSOS HUMANOS

Aprendizaje y desarrollo

X

Profesionalidad

x

Respuesta a demandas del
personal.

X

Satisfaccion del personal

LIDERAZGO EN CALIDAD

Preparacion formal de los directivos

Compromiso de los directivos

Influencia de los directivos

RESPONSABILIDAD MEDIOAMBIENTAL

Eficacia de la estrategia medioamb.

XX [ XX | X

IMPACTO MEDIOAMBIENTAL

Contaminacion medioambiental

Higiene del entorno

Leyenda:

| = Intrinseco
E= Extrinseco




ANEXO 34

SUBFACTORES QUE SE MIDEN DE MANERA CUANTITATIVA

TABLA DE INDICADORES

FACT. | SUBFACTORES CUANTITATIVOS INDICADORES FORMULACION
, % cumplimiento del plan de mantenimiento
: Estado constructivo de la : .
Imagen constructiva constructivo operativo
planta hotelera — - .
% cumplimiento del plan de inversiones
Equipamiento
1 - Refrigeracion / Climatizacion . . % cumplimiento del plan de mantenimiento
- Equipos gastronémicos Estado Yy funcionamiento preventivo
- Ascensores del equipamiento
- Corrientes débiles
- Control de cerraduras magnéticas % cumplimiento del plan de inversiones
Compromiso de calidad Productos fuera de eslpe(i]llflcamones / Entregas
Calidad de productos y materiales - realizadas
2 Oportunidad del Entregas retrasadas o no corresp. / Entregas
suministro realizadas
Calidad de los proveedores Proveedores indirectos | Proveedores certificados / Total de proveedores
. . . Resultado de la encuesta de satisfaccion /
Satisfaccion del cliente ) , .
Pernoctaciones (turistas dias)
3 Retroalimentacion Nivel de quejas y No. quejas y /o reclamaciones /

reclamaciones

Total de pernoctaciones (turistas-dias)

Eficacia proceso atencién
a reclamaciones

Dias promedio de solucién / Total quejas
registradas
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FACT.

SUBFACTORES CUANTITATIVOS

INDICADORES

FORMULACION

Cont... Retroalimentacion

Eficiencia del proceso de
atencion a quejas y
reclamaciones

Tiempo promedio de respuestas-solucion

Servicios médicos

Personal médico existente

Higiene alimentaria

Criterios invalidantes / Inspecciones realizadas
en el periodo

Acciones delictivas contra

Huéspedes objeto de acciones delict. /Total de

huéspedes pernoctaciones (Turistas-dias)
Cont... Reserva de agua contra Cumplimiento de la NC 96-35 / Controles
3 incendios realizados
Seguridad interna Estado de equipos de Completo y con funcionamiento favorable /
incendio Inspecciones realizadas
Estado técnico e higiene favorable de cisterna,
Calidad del agua potable hielera, cocina, lavand., etc / Controles
realizados
Calidad de las aguas Cumplimiento de la norma NC 127 / Controles
recreativas realizados
Custodia de valores Cajas de seguridad / Habitaciones fisicas
Utilidad Bruta (GOP) Propodrmon de la Ganancia Ingresos — (costos + gastos)/ Habit. Fisicas
e Operaciones
4 Costos de No Calidad Inderr::rllilgr?tcelgnes a Gasto Indemnizaciones / Ingresos del periodo
Productividad Crecimiento de la Product. Productiv. perlogo anahzqdo / Productiv.
periodo anterior
. . . . Software (s) de Soft. de informacion al cliente instalados / Soft.
Tecnologia de informacion al cliente . o . : . :
5 informacion al cliente de informacion necesarios

Tecnologia de gestion

Funcionamiento de los
Software de gestion

Soft. de gestién con buen funcionamiento / Soft.
de gestion instalados




Cont... Anexo 34
FACT. | SUBFACTORES CUANTITATIVOS INDICADORES FORMULACION
Preparacion formal técnica | Trabajadores c/capacitacion formal técnica y en
Aprendizaie v desarrollo y en calidad calidad / Total de trabajadores
P ey Preparacion formal en Trabajadores c/formacion formal en MA /
Medioambiente Total de trabajadores
6 —
Respuesta a demandas del Eficacia del proceso de . .
- Demandas pendientes / Demandas registradas
personal atencion a demandas
. L Nivel de satisfaccion del Resultados encuesta de satisfaccion laboral /
Satisfaccion del personal ;
personal Total de trabajadores
Preparacion formal en Directivos c/preparac. formal en calidad /
. o calidad Total de directivos
Preparacion de los directivos — —
7 Preparacion formal en Directivos c/preparac. formal en MA /
medioambiente Total de directivos
Compromiso de los directivos Activismo de la Direccién Participacion actlvacg;li'(cj);?jl actividades para a
Objetivos sobre No. objetivos estratégicos en MA / Total
Estrateqia medioambiental Medioambiente objetivos estratégicos
8 9 Cumplimiento objetivos Objetivos cumplidos satisfactoriamente /Total
medioambientales objetivos de medioambiente
Eficacia de la estrategia medioamb. Cumpllr_nlento.del plan % cumplimiento del plan medioambiental
medioambiental
LEYENDA:
FACT 1 Planta Hotelera FACT 3 Satisfaccion del cliente FACT 5 Tecnologia e informacion FACT 7 Liderazgo en Calidad
FACT 2 Oferta FACT 4 Economico FACT 6 Recursos humanos FACT 8 Responsabilidad

medioambiental.

Notas: NC 127 (Aguas recreativas): Cloro libre residualentre Ly2mg/| y PHentre 7,2y 7,8
NC 96-24: 83 Proteccidon contra incendios. Hoteles. Requisitos Generales (la parte relacionada con la reserva de agua contra

incendios.



ANEXO 35

CRITERIOS DE MEDIDA DE LOS SUBFACTORES DE MEDICION CUANTITATIVA (Indicadores)

SUBFACT INDICADORES CALIFICADORES
2 4 6 8 10
. Menor o igual a | Mayor o igual Mayor o igual | Mayor o igual o
1 Estado constructivo de la planta hotelera 50% 2 55% 2 70% 2 90% 100%
. . . . Mayor o igual Mayor o igual | Mayor o igual
2 Estado y funcionamiento del equipamiento Menor de 50% 2 50% 2 70% 2 90% 100%
. . Menor o igual Menor o igual | Menor o igual | Menor o igual
0,
2 Compromiso de calidad Mayor de 60% 260% 2.40% 2.20% 5%
. - Mayor o igual Mayor o igual | Mayor oigual | Mayor o igual
0,
Oportunidad de suministro Menor de 70% 2 70% 2 80% 2 90% o 95%
I Mayor o igual Mayor o igual | Mayor oigual | Mayor o igual
0,
4 Proveedores indirectos Menor a 50% 2 50% 2 70% 2 80% 2 95%
. C . Igual o mayor | Igual o mayor | Igual o mayor | Igual o mayor
0,
Satisfaccion del cliente Menor de 70% 2 70% que 80% 2.90% 2 96%
. . . Menor o igual | Menor oigual | Menor oigual | Menor o igual
0
5 Nivel de quejas y reclamaciones Mayor al 15% al 10% al 8% al 4% 21%
Eficacia del proceso de atencion a quejas y Menor de 75% Mayor o igual | Mayor oigual | Mayor oigual | Mayor o igual
reclamaciones al 75% al 85% al 90% al 98%
Eficiencia del proceso de atencién a quejas y | Mayor de 90 Menor o igual | Menor oigual | Menor o igual | Menor o igual
reclamaciones dias a 90 dias a 60 dias a 45 dias a 30 dias
- 1 Mayor o igual | Mayor oigual | Mayor o igual
Servicios médicos 0 1 s a3 a4
. . . 18 puntos o 28 puntos
* - - -
6 Higiene alimentaria menos 19-21 puntos | 22-24 puntos | 25-27 puntos (Méx. puntuacion)
. - . Mayor o igual Mayor o igual Mayor o igual | Mayor o igual
Acciones delictivas contra huéspedes 2l 20% 2l 15% al 5% al 1% 0
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CALIFICADORES

SUBFACT INDICADORES
2 4 6 8 10
Reserva de agua contra incendios Menor a 50% Ma;;oggo/ié;ual Ma;;o{rsgo/ié;ual Magogg(;?ual 100%
Estado de equipos contra incendios Menor de 80% Ma;;oggo/ié;ual Mayc;rgoigual Ma;;ogg(;?ual 100%
Cont...6 Calidad del agua potable Menor a 50% Ma;;o&rsgo/ié;ual Ma;goggc;aqual Maéoggo/i?ual 100%
Calidad de las aguas recreativas Menor a 50% Ma;;o&rsgo/i?ual Magoirggc;gual Magoggo/igual 100%
Custodia de valores Menor a 50% Ma;;oggo/i?ual Maéogg(;?ual Maéoggo/if]ual 100%
7 Proporcion de la Ganancia de Operaciones Menorl's(())(i)gual a May;) rE‘(())(i)guaI May;) rgg(i)g”al Ma}éo{(?oig - Mago;;)oigjual
8 Indemnizaciones a clientes Mayor a 5% Men;;%/:)gual Mengr?j/;gual Mengrloo/;gual 0%
9 Crecimiento de la Productividad M?]noogi}ii? © Maygrl?)/; gual Maygrzc; Aigual May;lr 43) /lgual Mayglr; /lgual
10 Software de informacion al cliente Menor de 70% Maﬁ);g‘fual Ma;goggojgual Ma;gogg(;?ual 100%
11 Funcionamiento de los Software de gestion Menor de 50% Ma;goggo/is;ual Ma;;o;gojgual Ma;gogg(;gual 100%
15 Preparacion formal técnica y en calidad Menor a 50% Ma;;oggo/i?ual Ma;go;g(;?ual Ma;;ogg(;?ual 100%
Preparacion formal en Medioambiente Menor a 50% Ma;;oggo}é;ual Ma;;o;go/?ual Magogg(;?ual 100%
13 E(failcggiriéjr:e;lproceso de atencion a demandas Mayor de 10% Men:Irl(;)o/Lgual Mengrsoo/;gum Mer;?rsoo/iogual 00
14 Satisfaccion laboral Menor de 60% 'gu"’; gor(r)zlyor Iglaileo;goa/z/or Igua; gof;}jy"f Igua;{ SSrLfyor
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CALIFICADORES
SUBFACT INDICADORES CUANTITATIVOS
2 4
6 8 10
- . . . Mayor o igual Mayor o igual | Mayor oigual | Mayor o igual
0,

15 Preparacion formal en calidad (directivos) Menor a 50% 2 50% 2 70% 2 80% 2 95%
Preparacion formal en medioambiente Menor a 50% Mayor o igual | Mayor oigual | Mayor oigual | Mayor o igual
(directivos) ° a50% a70% a 85% a 95%

- . s Mayor o igual Mayor o igual | Mayor o igual
0, 0,
16 Activismo de la Direccion Menor a 50% 2 50% 2 80% o 90% 100%
17 Objetivos de Medioambiente 0 1 2 3 4
_— . Mayor o igual Mayor o igual | Mayor oigual | Mayor o igual
0,
18 Cumplimiento de la estrategia Menor de 65% o 65% o 75% 2 85% 8 O5%

Leyenda: Numeracion de los subfactores

1. Imagen y estado constructivo

7. Utilidad bruta (GOP)

13. Respuesta a demandas del personal

8. Costo de no calidad

2. Equipamiento

14. Nivel de satisfaccion (laboral)

3. Calidad de los prod. y materiales

9. Productividad

15. Preparacion formal de los directivos

4. Calidad de los proveedores

10. Tecnologia de informacion al
cliente

16. Compromiso de los directivos

5. Retroalimentacioén

11. Tecnologia de gestién

17. Estrategia medioambiental

6. Seguridad interna

12. Aprendizaje y desarrollo

18. Eficacia de la estrategia medioambiental

*Si bien en el atributo Higiene, inciden diversos aspectos, los que mayor impacto tienen en la percepcion del cliente es el que se refiere a la Higiene alimentaria, vinculada a la
salud y seguridad higiénico-epidemioldgica, lo que es muy controlado por los TTOOSs. La forma de control de este aspecto del Subfactor Seguridad interna, se sustent6 en la
guia evaluativa del MINSAP del Programa de Salud y Seguridad Higiénico-epidemioldgica en el Turismo (DOC-2). A los efectos de no suplantar al 6rgano del MINSAP
encargado de este trabajo (no es el objetivo), se disefié una lista de chequeo operativa para los hoteles, conformada por todos los puntos vitales contenidos en la guia de
referencia, a excepcion de la referida a la Exhibicion de alimentos frios y calientes (no todos los hoteles cuentan con mesa buffet). El valor maximo de estos puntos vitales,
en su conjunto, es de 28 puntos, constituyendo el valor maximo a alcanzar por el hotel a los efectos de este instrumento. La lista de chequeo elaborada se muestra a

continuacion.




EVALUACION HIGIENICO- SANITARIA DE INSTALACIONES TURISTICAS

Cont... Anexo 35

HOTELERAS
HOTEL:
Fecha: ler.control: _  2docontrol: 3er control:
CONTROLES
No. ASPECTOS CRITICOS O PUNTOS VITALES zlucr;tr?zsa? 1ero | 2do 3ro
AGUA: ABASTECIMIENTO Y CALIDAD
Cloro residual en toda la red superior a 0,3mg/l
1 (Filtracién) y se realizan dos mediciones diarias como 2
minimo. Registro
RECEPCION DE ALIMENTOS
Se chequea la temperatura de los alimentos en la
2 recepcion, incluyendo los envases y se verifica si han 3
sido aprobados y registrados en el MINSAP.
ALMACENAJE (FRIO)
3 Alimentos refrigerados por debajo de 7¢g°C y los )
congelados a - 18g°C
4 Existen termémetros en las neveras. Se lleva registro.
5 Se almacenan los alimentos crudos y elaborados en )
distintas cdmaras
PREPARACION (VEGETALES, CARNES, DULCERIA)
6 Se realiza desinfeccion de frutas, vegetales para 1
consumo crudo, huevos
v Existen Igyamanos con jabén y secador en las areas de 1
preparacion
COCINA
8 Existen lavamanos ubicados en las areas de proceso 2
9 Se logra el principio de “marcha hacia adelante” 2
10 Hay termémetros para el control de las temperaturas 1
aplicadas. Registro.
11 Se cocinan los productos, especialmente los carnicos. 1
por encima de 75 *°C.
12 El lavado y desinfeccion de la vajilla y utensilios se 2
realiza adecuadamente
MANIPULACION
13 El local de duchas y taquillas es amplio, ventilado y >
dotado de lavamanos, jabén y secador
CONTROL DE VECTORES
14 Existe evidencia de la presencia de vectores como )
roedores, cucarachas, moscas, mosquitos
LIMPIEZA Y DESINFECCION
Esta creada la Brigada de Limpieza y Desinfeccion
15 |y con un numero suficiente de trabajadores y 2
entrenada con un responsable calificado
16 Existe un Programa escrito de limpieza y desinfeccion. )
Se cumple.
TOTAL DE PUNTOS 28

Fuente: MINSAP. Programa de Salud y Seguridad Higiénico-Epidemioldgica en el Turismo (DOC-2).

Evaluacién Sanitaria de instalaciones turisticas extrahoteleras.




ANEXO 36

CRITERIOS DE VALORACION DE LOS SUBFACTORES DE MEDICION CUALITATIVA

SUBFACTORES

CALIFICADORES DE PERCEPCION

No.
CUALITATIVOS 2 4 6 8 10
. - Les satisface pero . Les impresiona muy
1 Entorno hotelero No les satisface Le es indiferente con objeciones Les satisface agradablemente
Mas del 70% de las Existen quejas de Manifiestan . .
) . ; . L Los clientes muestran | Los clientes muestran
. . guejas de los clientes los clientes satisfaccion con la ; . : S
2 Higiene A ' : o satisfaccion con la gran satisfaccion con
estan asociadas a la asociadas a la higiene del hotel pero s o
- - . higiene del hotel la higiene del hotel
higiene del hotel higiene del hotel con objeciones
. Consideran que la
Consideran que la . O .
ubicacion del hotel no ans@erag ?lr"]e Ial ubf|caC|on dell hotel Consideran que el ng clientes |
. Ny —— ubicacién del hote afecta en alguna - consideran que e
3 Ubicacion del establecimiento féﬁ:?l ?:;i?:dga;ao?rgs dificulta el traslado medida un facil hotel t::abr;gal::?:nbuena hotel estd muy bien
luoares a otros lugares traslado a otros ubicado
9 lugares
Los clientes . . . .
) Los clientes manifiestan Los (_:I'lentes !_os clientes Los cll_entes estan
4 Variedad de la oferta manifiestan falta de monotonia en la manifiestan consideran aceptable | muy satisfechos con
gastronc')mica variedad en la oferta variedad de la inestabilidad en la la variedad de la la variedad de la
oferta variedad de la oferta oferta oferta
Los clientes
Los clientes manifiestan Los clientes Los clientes Los clientes estan
5 Variedad de otras ofertas manifiestan falta de monotonia en la manifiestan variedad | reconocen una oferta satisfechos con la
variedad en la oferta variedad de la inestable en la oferta variada variedad de la oferta
oferta
No estan Manifiestan Los clientes
No estan satisfechos satisfechos con la satisfaccion con la Manifiestan manifiestan gran
6 Oferta de excursiones cloferta de variedad pero satisfaccién cf oferta satisfac. c/ oferta

excursiones

reconocen buena
logistica

variedad pero se
quejan de la logistica

de excursiones

excursiones
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No SUBFACTORES CALIFICADORES DE PERCEPCION
CUALITATIVOS 2 4 6 3 10
No estan Manifiestan .
isfech | isfaccié ii Los clientes
. No estan satisfechos satistec d 03 cc?n a satis a_ccn()jn pero se Mafnl lestan y manifiestan gran
7 Oferta de otras opcionales cloferta de opcionales | . variedadyla __Quejan de poca satisfaccion ¢ satisfac. ¢/ ofertas
informacion de informacién sobre las ofertas opcionales .
; . opcionales
opcionales mismas
. . Consideran los Consideran los Consideran buenos Consideran muy
8 Precios de las ofertas Precios muy altos precios altos precios asequibles precios en general buenos precios
Los clientes muestran | Los clientes no se Los (;ll eg;etsi rgL:ﬁsstran Los clientes se Los clientes se
9 Seguridad del entorno inseguridad con el manifiestan . gun tip sienten seguros sienten muy seguros
inseguridad respecto
entorno respecto a este respecto al entrono respecto al entorno
al entorno
tema
Son bastantes los Pocos clientes Son bastantes los La mayoria de los
; ; . La mayoria no se - clientes que clientes manifiestan
Valor de la experiencia del clientes que y manifiestan su o .
10 . i manifiesta en . oo manifiestan su que regresaran y
cliente manifiestan no L - intencion solo de . - .
ningun sentido intencién de regresar recomendaran el
regresar al hotel regresar
y recomendar el hotel hotel
El cliente considera El cliente considera El clle_nte cons!<,jera . . El cliente considera la
‘2 . que la informacion no la informacion que la informacion es | El (_:Ilente cqr)S|dera la informacién que
11 Informacion al cliente €s ni oportuna ni accesible pero no oportuna pero con informacion que recibe muy oportuna
: dificultad para recibe oportuna ;
accesible oportuna y accesible
obtenerla
Profesionalidad
. Los clientes la
. Los clientes la . .
Los clientes la reconocen. Dero Los clientes la Los clientes la reconocen como un
. Apariencia personal consideran poco con al uhgs reconocen como reconocen como aspecto que
satisfactoria crl’ti?:as aceptable satisfactoria sobresale en el
12 personal del hotel
Los clientes aprecian Los clientes Los clientes aprecian | Los clientes aprecian

. Flexibilidad

que el personal, bajo
ninguin concepto
incumple las normas
establecidas

aprecian que el
personal prioriza el
cumplimiento de
las normas

Los clientes aprecian
que el personal trata

de convencerlo para
cumplir las normas

gue el personal es
capaz de adaptar las
normas a sus
requerimientos

que el personal da
mas importancia a lo
que solicita el cliente
que las normas
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No SUBFACTORES CALIFICADORES DE PERCEPCION
' CUALITATIVOS 2 4 6 8 10
Los clientes
Los clientes no perciben que sélo Los clientes perciben Los clientes Los clientes perciben
. . perciben interés por algunos son el intento del personal perciben que el una alta capacidad
- Capacidad resolutiva solucionar sus capaces de por resolver sus personal resuelve sus resolutiva en el
problemas resolver sus problemas problemas personal
Cont.. problemas
Muy pocos clientes Solo los clientes
12 Los clientes no demuestran repitentes La mayoria de los Los clientes muestran
sienten confianza en confianza en la demuestran clientes reconocen la ran confianza en la
. Seguridad la capacidad y capacidad y confianza en la capacidad y el 9 capacidad
conocimiento técnico conocimiento capacidad y el conocimiento técnico 3 Y
L e . conocimiento técnico
del personal técnico del conocimiento técnico del personal
del personal
personal del personal
Los trabajadores Los trabajadores Los trabajadores Los trabajadores rle_gzrfz)itéﬂ?q%%rlejs
-z . observan que los dudan que los reconocen que sélo reconocen que los L )
13 Percepcion del liderazgo directivos no creen en | directivos crean en | algunos directivos les | directivos creen en la directivos estan al
) . : . . frente del trabajo por
la calidad la calidad interesa la calidad calidad la calidad
Contaminacion medioamb. | siempre hay quejas Genzrsé?;esnéi, hay Ocasgggge;ée hay Son pocas las quejas Los clientes no se
14 (ruidos, malos olores, musica | por contaminacion contaminacion contaminacion por contaminacion quejan de-
alta, etc.) medioambiental : . . . medioambiental contaminacion
) medioambiental medioambiental . .
medioambiental
Los clientes, en . Los clientes en . .
eneral. no estan Son pocos los Algunos clientes no eneral sienten Los clientes sienten
15 Higiene del entorno sgatisfechos con la clientes satisfechos | estan satisfechos con saglltisfaccic')n con la alta satisfac c/ la
g higiene de los con la higiene de la higiene de los higiene de los higiene de los
a?rededores los alrededores alrededores a?rededores alrededores
Ambiente local (peleas, gritos, | Siempre hay quejas Genera_llmente, hay Oca5|or_1almente hay Son pocas las quejas Los cll_entes no se
16 quejas por el quejas por el quejan por el

aglomeraciones, etc.)

por el ambiente local

ambiente local

ambiente local

por el ambiente local

ambiente local
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No SUBFACTORES CALIFICADORES DE PERCEPCION
' CUALITATIVOS
2 4 6 8 10
El cliente tiene un El zl:sg:%t&in;un El cliente tiene un El cliente tiene un El (élrlﬁg:%t'ﬁ]nue un
17 Imagen de la localidad criterio desfavorable localidad con criterio favorable pero | criterio aceptable de favorable de);a
de la localidad muchas criticas con objeciones la localidad localidad
» ] » El cliente considera la | £ f;?&ﬁ%ﬂg&era El cliente considera la | El cliente considera la E:}%’ﬁ:;iig%nsé%?g;a
18 Informacion y orientacion en la | informacién sobre la sobre la localidad informacion sobre la informacion sobre la localidad suficiente
localidad localidad insuficiente 0co disponible e’ localidad, oportuna localidad, suficiente y clara. oportuna !
y poco oportuna P insufigiente pero insuficiente oportuna dilspgnible y
19 Infraestructura recreativa Yy | Ninguna amph;ud y Insuﬂcnentgs y poco Reduudg pero Amplia y atractiva Muy amplia y variada
otras falta de atractivos atractivas atractiva y atractiva
Los clientes expresan Los clientes se Loséfgfgégz s€ Los clientes se Los clientes se
no tener expresan con . expresan de manera expresan muy
20 Impacto de la poblacién local practicamente, insatisfaccion de sy | Posfivamente, pero aceptable de su favorablemente de su

ninguna interaccion
con la poblacién local

interaccion con la
poblacion local

con objeciones de su
interaccion con la
poblacién local

interaccion con la
poblacion local

interaccion con la
poblacion local
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COEFICIENTES DE PONDERACION SUBFACTORES INTRINSECOS

FACTORES SUBFACTORES | CPsn

PLANTA HOTELERA (intrinseco)

Imagen constructiva 0,25
Equipamiento 0,25
Higiene 0,50

F1

OFERTA (intrinseco)

Variedad de la oferta gastronémica 0,30
F2 Variedad de otras ofertas 0,25
Calidad de productos y materiales 0,25

Calidad de los proveedores 0,20

SATISFACCION DEL CLIENTE (intrinseco)

F3 Retroalimentacion 0,40
Seguridad interna 0,60

ECONOMICO

Utilidad Bruta (GOP) 0,25
Costos de no calidad 0,40
Productividad 0, 35

F4

TECNOLOGIA E INFORMACION

F5 Tecnologia de informacién al cliente 0,60
Tecnologia de gestion 0,40

RECURSOS HUMANOS

Aprendizaje y desarrollo 0,25
F6 Profesionalidad 0,30
Respuestas a demandas del personal 0,15

Satisfaccion del personal 0,30

LIDERAZGO EN CALIDAD

Preparacion de los directivos 0,15
Compromiso de los directivos 0,60
Influencia de los directivos 0,25

F7

RESPONSABILIDAD MEDIOAMBIENTAL

F8 Estrategia medioambiental 0,40
Eficacia de la estrategia 0,60

LEYENDA:

CPsn = Coeficiente de ponderacion del subfactor intrinseco



Cont...Anexo37

COEFICIENTES DE PONDERACION SUBFACTORES EXTRINSECOS

FACTORES SUBFACTORES | CPse
PLANTA HOTELERA (extrinseco)
F1 Entorno hotelero 0,60
Ubicacion del establecimiento 0,40
OFERTA (extrinseco)
E2 Oferta de excursiones 0,30
Oferta de otras opcionales 0,20
Precios de las ofertas 0,50
SATISFACCION DE CLIENTE (extrinseco)
F3 Valor de la experiencia del cliente 0,55
Seguridad del entorno 0,45
Fa TECNOLOGIA E INFORMACION (extrinseco)
Informacién al cliente 1.00
IMPACTO MEDIOAMBIENTAL
F5 Contaminacién medioambiental 0,25
Higiene del entorno 0,50
Ambiente local 0,25
LOCALIDAD
Imagen de la localidad 0,25
F6 Informacién y orientacién en la localidad 0,35
Infraestructura recreativa y otras 0,30
Impacto de la poblacién local 0,10
LEYENDA:

CPse = Coeficiente de ponderacion del subfactor extrinseco
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COEFICIENTE DE PONDERACION FACTOR INTRINSECO

No. Factor | FACTOR | CPFn
FL  PLANTA HOTELERA 0,10
F2  OFERTA 0,10
F3  SATISFACCION DEL CLIENTE 0,18
F4  ECONOMICO 0,08
F5  TECNOLOGIA E INFORMACION 0,10
F6  RECURSOS HUMANOS 0,20
F7  LIDERAZGO EN CALIDAD 0,18
F8  RESPONSABILIDADMEDIOAMBIENTAL 0,06

COEFICIENTE DE PONDERACION FACTOR EXTRINSECO

No. Factor | FACTOR | CPFe
FL  PLANTA HOTELERA 0.1
F2  OFERTA 0.2
F3  SATISFACCION DEL CLIENTE 04
F4  TECNOLOGIA E INFORMACION 0.1
F5  IMPACTO MEDIOAMBIENTAL 0.1
F6  LOCALIDAD 0.1

LEYENDA:

CPFn = Coeficiente de Ponderacion subjetiva del Factor intrinseco
CPFe =Coeficiente de Ponderacion subjetiva del Factor extrinseco

COEFICIENTE DE PONDERACION DE LAS CATEGORIAS INTRINSECA Y EXTRINSECA

COEFICIENTE DE PONDERACION CATEGORIAS
CATEGORIAS CP
INTRINSECOS (CPcn) 0,75
EXTRINSECOS (CPce) 0,25

LEYENDA:
CPcn = Coeficiente d

e Ponderacion de la categoria intrinseca

CPce = Coeficiente de Ponderacion de la categoria extrinseca



ANEXO 38

CARACTERISTICAS DE LOS HOTELES DE CIUDAD OBJETO DE ESTUDIO

FUERZA DE TRABAJO

PLANTA
HOTEL CATG POLO FACILIDADES Pers. de
HABIT. TOTAL % Directivos
TURISTICO Contacto
Centro de calidad de vida, Servicio de
360 habit. eventos, Actividades deportivas, Playa
15 Suites natural, Piscina, Servicio habitacion, 385 188 49 12
C 4 Monte Barreto 18 cabafas Salén de Belleza, Servicio para bodas,
318 bungalows | Servicio de fotos y video, Cibercafé, Bus
turistico free
50 habit. Servicio de eventos y reuniones de 69 32 46.3 9
CU 4 Monte Barreto (9 Suites) empresa, Servicio de bodas
Piscina natural, Gimnasio- Sauna,
168 habit. Actividades de negocios, Actividades 150 60 40 12
co 4 Monte Barreto (4 Junior suite) | deportivas, Servicio de nifiera, Servicio
para bodas
. Secadores de pelo, Piscina, Sauna,
142 h"?‘b't- Lavanderia- Tintoreria, Serv. Habit.,
18””? Limpieza calzado, Taxis, Cuidado de
P 4 Otros 35 Junior " ) LGRS, 214 107 50 21
Suites nifios, Salas multifuncionales, Restaur.
Buffet, Salon Protocolo, Sala de
Conferencias, Teatro.
Restaurante, Snack Bar, Galeria de
Arte, Tienda de souvenirs, renta de
T 4 C. Tradicional 63 habit. autos y Taxis, Serv. de lavanderia, 55 36 65 9

9 Junior Suites

Internet, Servicio de fax y fotocopias,
Servicio de habitaciones 24 horas.
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FUERZA DE TRABAJO

PLANTA
HOTEL CATG POLO FACILIDADES Pers. de
HABIT. TOTAL % Directivos
TURISTICO Contacto
. 83 habit. 3 restaurantes, 1 Café, 2 bares, Servicio
! 4 C. Tradicional 3 Suites de Internet, Servicio habitaciones, 105 4 42 ?
2 Restaurantes -bar, Bar, Piscina,
96 habit. Servicio de Banquetes, DVDs, Internet,
(7 Suitesy 2 | Servicio de habitaciones 24 horas.,
S 5 C. Tradicional habit. para | Piscina, gimnasio, Solarium, Masajes, | 163 100 61 15
discapacitados) | Centro de Negocios y salas de
reuniones, Sistema controlador de
fuego.

Fuente: Instalaciones hoteleras objeto de estudio. 2007




ANEXO 39

HOJA DE TRABAJO PARA LA RECOGIDA DE VALORES ABSOLUTOS

HOTEL.:
Categoria:
Producto: Ciudad

|. Caracteristicas generales del hotel:

Planta habitacional: Suites Junior Suites Habit.
Otras

Total de plazas:

Facilidades:

Total de fuerza de trabajo Personal de contacto (% )
Directivos: (% )

Il. Valores de los subfactores cuantitativos: (Indicadores)

Cumplimiento del plan de mtto. constructivo operativo: %

Cumplimiento del plan de inversiones

Cumplimiento del plan de mantenimiento preventivo

Cumplimiento del plan de inversiones

Compromiso de calidad

Oportunidad del suministro

Proveedores indirectos

Satisfaccion de clientes

Nivel de quejas y reclamaciones

0. Eficacia del proceso de atencion a quejas y
reclamaciones %

11. Eficiencia del proceso de atencion a quejas y

reclamaciones
12. Servicios médicos
13. Higiene alimentaria

HOooNoOokrwdE

14. Acciones delictivas contra huéspedes %
15. Reserva de agua contra incendios %
16. Estado de equipos de incendio %
17. Calidad del agua potable %
18. Calidad de las aguas recreativas %
19. Custodia de valores %

20. Proporcion de la ganancia de operaciones (GOP)
21. Indemnizaciones a clientes

22. Crecimiento de la productividad %
23. Funcionamiento de los software (s) de gestion %
24. Software (s) de informacién al cliente

25. Preparacién formal técnica y en calidad (personal)




26. Preparacion formal en medioambiente (personal)

27. Eficacia del proceso de atencion a demandas del
personal

28. Nivel de satisfaccion del personal

29. Preparacién formal en calidad (directivos)

30. Preparacion formal en medioambiente (directivos)

31. Activismo de la Direccion

32. Objetivos sobre medioambiente

33. Cumplimiento de los objetivos medioambientales

34. Cumplimiento del plan medioambiental

I1l. Valores de los subfactores cualitativos

REGISTRAR EL NUMERO DE VOTACIONES POR CADA VALOR.

SUBFACTORES CUALITATIVOS

VALOR

z
©

2 | 4

6

8

10

Entorno hotelero

Higiene de la instalacién

Ubicacién del establecimiento

Variedad de la oferta gastronémica

Variedad de otras ofertas

Oferta de excursiones

Oferta de otras opcionales

Precios de las ofertas

OO NO|OAWIN|F-

Seguridad del entorno

10 | Valor de la experiencia del cliente

11 Informacion al cliente

12 Profesionalidad

13 Percepcion del liderazgo

14 Contaminacion medioambiental

15 | Higiene del entorno

16 Ambiente local

17 | Imagen del destino

18 | Informacion y orientacion del destino

19 | Infraestructura recreativa y otras

Documentos a utilizar:
- Tabla de Indicadores (Factores cuantitativos)
- Tabla de calificacién para los subfactores cualitativos




ANEXO 40
VALOR PONDERADO SUBFACTORES INTRINSECOS — HOTELES

HOTELES I T S P C CuU CO
SUBFACTORES Vsn | CPsn | VPfn | Vsn | CPsn | VPfn | Vsn | CPsn | VPfn | Vsn | CPsn | VPfn | Vsn | CPsn | VPfn | Vsn | CPsn | VPfn | Vsn | CPsn | VPfn
Imagen constructiva 6 0,25 | 1.50 8 0.25 | 2.00 4 0.25 | 1.00 | 10 | 0.25 | 2,50 4 0.25 | 1.00 8 0.25 | 2,00 6 0.25 | 1,50
Equipamiento 6 0,25 | 1.50 9 0,25 | 2.25 7 0,25 | 1,75 8 0,25 | 2,00 6 0,25 | 1,50 8 0,25 | 2,00 6 0,25 | 1,50
Higiene 7 0,50 | 350 | 7,8 | 0,50 | 3,90 8 0,50 | 400 | 63 | 050 | 3,15 | 56 | 0,50 | 280 | 8,7 | 0,50 | 435 | 7,2 | 0,50 | 3,60
Calidad product / mater. 4 0,25 | 1.00 5 0,25 | 1,25 4 0,25 | 1.00 5 0,25 | 1,25 7 0,25 | 1,75 8 0,25 | 2,00 9 0,25 | 2,25
Variedad oferta gastron. 5 0,30 | 1.50 | 6,8 | 0,30 | 2,04 | 65 | 0,30 | 195 | 38 | 0,30 | 1,14 | 4,7 | 0,30 | 1,41 8 0,30 | 2,40 5 0,30 | 1,50
Variedad otras ofertas 541102 |13 |62 | 025 | 155 |64 | 0,25 | 160 | 44 | 0,25 | 1,10 | 5,3 | 0,25 | 1,32 8 0,25 | 2,00 5 0,25 | 1,25
Calidad de los proveed. 2 0,20 | 0,40 2 0,20 | 0,40 2 0,20 | 0,40 2 0,20 | 0,40 2 0,20 | 0,40 4 0,20 | 0,80 4 0,20 | 0,80
Retroalimentacion 85| 0,40 | 340 | 95 | 0,40 | 3,80 2 0,40 | 0,80 8 0,40 | 3,20 7 0,40 | 2,80 | 10 | 0,40 | 4,00 6 0,40 | 2,40
Seguridad interna 82| 060 | 492 | 7,7 | 0,60 | 4,62 8 0,60 | 480 | 85 | 0,60 | 5,10 | 8,2 | 0,60 | 492 | 8,2 | 0,60 | 4,92 8 0,60 | 4,80
Utilidad bruta 8 0,25 | 200 | 10 | 0,25 | 2,50 8 0,25 | 2,00 | 10 | 0,25 | 2,50 6 0,25 | 1,50 6 0,25 | 1,50 4 0,25 | 1.00
Costo de No calidad 10 | 0,40 | 400 | 10 | 0,40 | 4.00 2 0,40 | 0,80 | 10 | 0,40 | 4.00 8 0,40 | 3,20 | 10 | 0,40 | 4.00 8 0,40 | 3,20
Productividad 6 0,35 | 2.10 6 0,35 | 210 | 10 | 0,35 | 3,50 | 10 | 0,35 | 3,50 6 0,35 | 2,10 6 0,35 | 2,10 6 0,35 | 2,10
Tecnol. Inform. al cliente 2 0.60 2 0,70 | 10 3,50 | 10 3,50 8 2,80 8 2,80 6 2,10
Tecnologia de gestion 10 | 0,25 | 2.50 8 0,25 | 2,00 | 10 | 0,25 | 2,50 8 0,25 | 2,00 8 0,25 | 2,00 8 0,25 | 2,00 8 0,25 | 2,00
Aprendizaje y desarrollo 4 0,25 | 1.00 6 0,25 | 1,50 2 0,25 | 0,50 5 0,25 | 1,25 4 0,25 | 1.00 5 0,25 | 1,25 3 0,25 | 0,75
Respuestas demandas.. 2 0,15 | 0,30 | 10 | 0,15 | 1,50 2 0,15 | 0,30 4 0,15 | 0,60 8 0,45 | 1,20 | 10 | 0,15 | 1,50 8 0,15 | 1,20
Satisfaccion del personal 2 0,30 | 0,60 | 10 | 0,30 | 3,00 2 0,30 | 0,60 6 0,30 | 1,80 6 0,30 | 1,80 8 0,30 | 2,40 6 0,30 | 1,80
Profesionalidad 7,3 |1 0,30 | 2.19 8 0,30 | 240 | 84 | 0,30 | 252 | 74 | 0,30 | 222 | 64 | 0,30 | 1,92 | 6,6 | 0,30 | 1,98 7 0,30 | 2,10
Preparac. de los directivos 6 0,15 | 0,90 6 0,15 | 0,90 2 0,15 | 0,30 6 0,15 | 0,90 5 0,15 | 0,75 9 0,15 | 1,35 3 0,15 | 0,45
Compromiso directivos 10 | 0,60 | 6.00 | 10 | 0,60 | 6.00 | 10 | 0,60 | 6.00 | 10 | 0,60 | 6.00 4 0,60 | 2,40 8 0,60 | 4,80 4 0,60 | 2,40
Influencia de los directivos | 7,8 | 0,25 | 1,95 | 8,1 | 0,25 | 2,02 | 8,3 | 0,25 | 2,07 6 0,25 | 1,50 4 0,25 | 1.00 9 0,25 | 2,25 | 6,7 | 0,25 | 1,67
Estrategia Medioamb. 7 0,40 | 2.80 6 0,40 | 2,40 2 0,40 | 0,80 3 0,40 | 1,20 2 0,40 | 0,80 2 0,40 | 0,80 2 0,40 | 0,80
Eficacia estrategia MA 2 0,60 | 1.20 2 0,60 | 1,20 2 0,60 | 1,20 4 0,60 | 2,40 2 0,60 | 1,20 2 0,60 | 1,20 2 0,60 | 1,20

Vsn = Valor absoluto subfactor intrinseco  CPsn= Coeficiente ponderacion subfactor intrinseco VPfn= Valor ponderado subfactor intrinseco




(1) Vse = Valor absoluto subfactor extrinseco

ANEXO 41

VALOR PONDERADO SUBFACTORES EXTRINSECOS — HOTELES

(2) CPse= Coeficiente de ponderacion subfactor extrinseco

(3) VPfe= Vvalor ponderado subfactor extrinseco

HOTELES [ T s P c cu co
susracTores | D | @ @® || @ @R | @) @ @k @ @ ® @O @ @ O] @ @R | @] @ (3)
Entorno hotelero | 6,2 | 0,60 | 372 | 75| 060 | 450 |6.7| 060 | 402 | 78| 060 | 468 | 7 | 060 |420|74| 060 | 444 | 79| 060 | 4,74
Ubicacion establec | 9 | 0,40 | 360 | 94| 040 | 3,76 | 93| 040 | 372 | 49| 040 | 196 |42 040 | 16862 | 040 | 248 |68 | 040 | 272
g;g;ﬁ%i 721 030 | 216 | 7 | 030 | 210 | 76| 030 | 228 |56| 030 | 168 | 5 | 030 | 1,50 |36 | 030 | 1,08 | 7 | 030 | 2,10
ggi{;?]:;ras 7 | 020|140 | 7 | 020 | 140 | 73| 020 | 146 | 61| 020 | 122 |53| 020 |106| 3 | 020 | 060 |64 | 020 | 1,28
Precios ofertas 43| 050 | 215 | 53| 050 | 265 |51 050 | 255 | 39| 050 | 1,95 | 55| 050 |275] 63| 050 | 315 | 49| 050 | 2,45
Sﬁt%frr]'gad del 6 | 045 | 270 | 7 | 045 | 315 |62 | 045 | 279 | 74| 045 | 333 | 8 | 045 [360|87| 045 | 391 | 8 | 045 | 3.60
gg'%ﬁigﬁfee“enc'a 7 | 055 | 385 | 86| 055 | 473 | 8 | 055 | 44 |63| 055 | 346 |67| 055 [368| 9 | 055 | 495 | 55| 055 | 3,02
Inform. al cliente 7 1 7 1 1 1 1 1 1
Contaminacion 55| 025 | 1,37 | 7 | 025 | 1,75 |62 | 025 | 155 | 75| 025 | 187 | 6 | 025 | 150 |68 | 025 | 1,70 | 8 | 0,25 | 2,00
medioambiental

Higiene entorno 5 | 050 | 250 | 7 | 050 | 350 | 62| 050 | 310 | 84| 050 | 420 |82]| 050 |410| 7 | 050 | 350 | 8 | 050 | 4,00
Ambiente local 8 | 025 | 200 | 78] 025 | 1,95 | 8 | 0,25 | 200 | 87| 025 | 247 | 10 | 0,25 | 25086 | 025 | 2,15 | 89 | 025 | 2.22
Imagen localidad 6 | 025 | 150 | 7 | 025 | 1,75 | 75| 025 | 187 | 62| 025 | 155 |76 025 | 190 7.8 025 | 1,95 | 67 | 025 | 167
Informacionforient. || 535 | 545 | 7 | 035 | 245 | 85| 035 | 297 | 7 | 035 | 245 | 5 | 035 |175| 74| 035 | 259 | 7.6 | 0,35 | 2,66
en la localidad

Infraestructura 52| 030 | 1,56 [55| 030 | 165 |57 | 030 | 1,71 |51 | 030 | 1,53 |48 | 030 | 144|738 | 030 | 234 | 73| 030 | 219
recreativa Yy otras

Impacto de |a 62| 010 | 062 [74| 010 | 074 |63 | 010 | 063 36| 010 | 036 | 3 | 010 |030|57 | 010 | 057 |44 | 010 | 044
poblacion local




ANEXO 42
VALOR PONDERADO DEL FACTOR INTRINSECO — HOTELES

HOTELES
I T S P C CuU co
FACTORES A B C A B C A B C A B C A B C A B C A B C
PLANTA HOTELERA 6.50 | 0,10 | 0,65 | 8,15 | 0,10 | 0,81 | 6,75 | 0,10 | 0,67 7,65 0,10 | 0,76 | 530 | 0,20 | 0,53 | 835 | 0,10 | 0,83 | 6.60 | 0,10 | 0,66
OFERTA 425 | 0,10 | 0,42 | 524 | 0,10 | 0,52 | 495 | 0,10 | 0,49 3,89 0,10 | 0,38 | 488 | 0,10 | 0,48 | 7,20 | 0,10 | 0,72 | 5,80 | 0,10 | 0,58

SATISFACCION DEL

CLIENTE 832|018 | 1,49 | 842 | 0,18 | 1,51 | 560 | 0,18 | 1.00 8,30 018 | 1,49 | 7,72 | 0,28 | 1,38 | 892 | 0,18 | 1,60 | 7,20 | 0,18 | 1,29

ECONOMICO 8,10 | 0,08 | 0,64 | 860 | 0,08 | 0,68 | 6,30 | 0,08 | 0,50 | 10.00 | 0,08 | 0,80 | 6,80 | 0,08 | 0,54 | 760 | 0,08 | 0,60 | 6,30 | 0,08 | 0,50

TECNOLOGIA E

INFORMACION 320 | 0,10 | 0,32 | 550 | 0,10 0,10 0,10 0,10 0,10 0,10

RECURSOS HUMANOS 4,09 | 0,20 | 0,81 | 840 | 0,20 | 1,68 | 3,92 | 0,20 | 0,78 5,87 020 | 1,17 | 592 | 0,20 | 1,28 | 7,13 | 0,20 | 1,42 | 525 | 0,20 | 1,05

LIDERAZGO EN

CALIDAD 885 | 0,18 | 159 | 892 | 0,18 | 1,60 | 837 | 0,18 | 1,50 8,40 0,18 | 1,51 | 415 | 0,18 | 0,74 | 840 | 0,18 | 1,51 | 452 | 0,18 | 0,81

RESPONSABILIDAD

MEDIOAMBIENTAL 4,00 | 0,06 | 0,24 | 3,60 | 0,06 | 0,21 | 2,00 | 0,06 | 0,12 3,60 0,06 | 0,21 | 2,00 | 0,06 | 0,22 | 2,00 | 0,06 | 0,12 | 2,00 | 0,06 | 0,12

VPfn = A (Sumatoria de los valores ponderados subfactores intrinsecos)
CPFn = B (Coeficiente ponderacion factor intrinseco)
VPFn = C (Valor ponderado factor intrinseco)




VALOR PONDERADO DEL FACTOR EXTRINSECO —HOTELES

VPfe= A (Sumatoria valores ponderados subfactores extrinsecos)
CPFe = B (Coeficiente de ponderacion factor extrinseco)

Cont... Anexo 42

VPFe =C (Valor ponderado factor extrinseco)

HOTELES | T S p c cu co
FACTOR A B C A B c A B c A B c A B c A B c A B c
PLANTA

732 | 020 | 1,46 | 826 | 020 | 165 | 7,74 | 020 | 154 | 664 | 020 | 132 | 588 | 020 | 117 | 692 | 020 | 138 | 746 | 020 | 1,49
HOTELERA
OFERTA 571 | 020 | 1,14 | 615 | 020 | 123 | 629 | 020 | 125 | 485 | 020 | 097 | 531 | 020 | 1.06 | 483 | 020 | 096 |583 | 020 | 116
SATISFACCION
SATISTACHON| 655 | 040 | 262 | 788 | 040 | 315 | 7,09 | 040 | 287 | 679 | 040 | 271 | 728 | 040 | 291 | 886 | 040 | 354 | 662 | 040 | 2,64
TECNOLOGIA.
E INFORMCION
IMPACTO 587 | 0,10 | 0,58 | 7.20 | 010 | 0,72 | 6,65 | 010 | 066 | 824 | 010 | 082 | 810 | 010 | 081 | 735 | 010 | 073 |822 | 010 | 082
MEDIOGAMBIEN. | 5 . , , . , , , , , . , . , , , , , , , ,
LOCALIDAD 613 | 010 | 0,61 | 659 | 010 | 065 | 718 | 010 | 071 | 589 | 0,10 | 058 | 539 | 010 | 053 | 745 | 010 | 074 | 696 | 010 | 069




ANEXO 43
SISTEMA DE CONTROL ASOCIADO A LA ALTERNATIVA PROPUESTA

Se establecen los valores
a alcanzar en el periodo
estratégico.

alcanzar en el periodo en cuestiéon. (En este caso,
se proponen sean los criterios de medida, con
valor de calificaciébn 10, que se presentan en la
propuesta’.)

establecimiento, deben definirse las valoraciones
deseadas para cada uno de los subfactores
intrinsecos y extrinsecos.

FASE OPERATORIA PERIODO DE EJECUCION RESPONSABLE
Para cada Subfactor (intrinseco y extrinseco), se
Resultados  deseados | definen los valores absolutos que se desean | En el periodo de planificacién estratégica del

Director General

Resultados o metas

En funcion de los resultados deseados para cada

Se establecen los valores
de desempeirio deficiente

Direccion esclarece aquellos que no seran
aceptados para cada Subfactor.

establecimiento.

Se royectan los N . En el periodo de planificacion anual del )
proy Subfactor, se proyectan los criterios de medida a PS P Director General
resultados a alcanzar alcanzar en el afio para cada uno de ellos establecimiento.
cada afio del periodo. P '
. Con independencia de que los criterios de medida
No Conformidades ~ . . e
establecen los desempefios deficientes, la | En el periodo de planificacion anual del

Director General

Red informativa
Se establecen las vias y
los medios para recoger
la informacion

Para los Subfactores de carécter cuantitativo:
Cada jefe de las areas involucradas, registra los
valores absolutos obtenidos de los Subfactores
por los que responde y entrega dicho registro al
jefe de Calidad del establecimiento para su
procesamiento y andlisis.

Para los Subfactores de caracter cualitativo:
La aplicacion del instrumento para recoger la
informaciéon primaria de los Subfactores y su
procesamiento y analisis posteriorz.

Se registra en la hoja de trabajo el resultado de
los indicadores y de las encuestas a los clientes,
elaborandose un informe general.

Para los Subfactores de caracter cuantitativo:
Durante el periodo de alta turistica en el
establecimiento, con una frecuencia mensual®.

Para los Subfactores de caracter cualitativo:
En cada salida de clientes buscando una muestra
representativa.

La elaboracion del informe general es mensual
durante el periodo de alta turistica. El dltimo mes
del periodo de alta, el informe debe reflejar los
resultados integrales de todo el periodo de alta.

Jefes de areas
Jefe de Calidad

' El establecimiento, atendiendo a sus condiciones especificas, puede optar por un criterio de medida de menor calificacion como resultado a alcanzar en el periodo estratégico. Ej. Criterios de

medida con calificacién 8 o 6.

2 Los comentarios de los clientes puede recogerse por diversas vias, ademas del instrumento disefiado, como pueden ser, entrevistas, grupos focos, sistema de escucha, etc.
% El jefe del &rea puede optar por hacer mediciones con una frecuencia menor al mes, segln sea el interés que se persiga y el indicador en cuestion.




Cont... Anexo 43

Retroalimentaciéon y
mejora continua

Se analizan los resultados
del IGC y los elementos
gue estan incidiendo de
manera negativa en el
mismo para tomar las
medidas necesarias

Los resultados, se analizan con cada area y en
Consejo de Direccioén, previo envio del informe a
la Direccién y los restantes miembros.

Se hace énfasis en aquellos resultados que estan
incidiendo negativamente en el Indice General de
Calidad o en los que reflejen valores que han sido
identificados con no conformidad, a los fines de
tomar las medidas correctivas correspondientes y
las medidas preventivas necesarias.

Se realiza una reunion de balance y analisis de
los resultados de calidad y el IGC.

Los analisis con las areas y en el Consejo de
Direccién, se realiza durante todo el periodo de la
alta turistica.

El balance de los resultados de calidad y el
andlisis del IGC y su significado, se realiza el
ultimo mes de este periodo,

Director General
(conjuntamente con
el Jefe de Calidad)
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