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El estudiante demostrd independencia, capacidad y poder analitico en la

realizacion del trabajo, demostr6 ademas iniciativa y las habilidades adquiridas

durante sus afios de estudio en la educacion superior. Existe plena
correspondencia entre el contenido del mismo y las tareas que inicialmente fueron

planteadas. Se mostraron soluciones debidamente argumentadas. El trabajo no
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Existe total v plena correspondencia entre el objetivo del trabajo vy las tareas
planteadas. La investigacion trata de un tema de gran actualidad para el desarrollo,
adaptabilidad a los cambios y posicionamiento de la empresa objeto de estudio en
un lugar destacado en el mercado futuro del sector turistico. Los aspectos tratados
se presentan de forma coherente v 16gica y con una presencia a resaltar. El estilo
de redaccién correcto y acorde con el nivel cientifico de esta investigacion. El
trabajo presenta alta calidad técnica, valor cientifico y originalidad aunque pudo
hacer referencia a otros autores de referencia internacional. Las soluciones
planteadas tienen perfecta aplicaciéon en cualquier organizacion de cualquier

sector que trabaje con enfoque al cliente pues constituye una referencia de
aplicabilidad para otras organizaciones.

Opinién de la entidad laboral para la cual se realizé el trabajo:

El trabajo de tesis presentado por el estudiante Pablo Vicente Pantoja Coral, se
soporta sobre una bibliografia actualizada, clara y sencilla, acerca de la gestion de
la calidad y el estudio de la satisfaccion del cliente. Para nuestra instalacion es
importante dominar aspectos que se relacionan en este trabajo, pues le facilitan al
consejo de direccion la toma de decisiones relacionadas con el tema, detalla
ademas elemento a elemento la interaccion de cada aspecto evaluado y la opinién
de los clientes. Conociendo los puntos débiles que el hotel presenta en la
prestacion del servicio, teniendo en cuenta el criterio mayoritario de los clientes,
es sin dudas un eficaz punto de partida para aumentar la satisfaccion de los
clientes asi como la gestion de la calidad en nuestra instalacion.

Por todo lo anteriormente expresado, consideramos que el trabajo consta de un
alto valor para la gestion de nuestra instalacion y nos dota de una valiosa
informacion a la hora de decidir las acciones que se acometeran en este sentido.

Después de tomar en consideracion la calidad del trabajo, de la exposicion, la
defensa, la capacidad creadora y originalidad, las opiniones del tutor y del
oponente asi como la respuesta a las preguntas formuladas:

Se le otorga la calificacion de __ 5 puntos
Entendemos que el estudiante tiene la capacidad para ejercer su carrera como

graduado, y se recomienda: Publicar y participar en eventos cientificos
relacionados con esta ciencia.
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OPINION CRITICA DEL TUTOR

MSc. Mayelennis Fuoman Escalona sobre el trabajo de Diploma del
estudiante, de la especialidad de Ingenieria Comercial a discutir en Bayamo
el dia 15 de Junio del 2013.

a) Correspondencia del contenido del trabajo o proyecto con la tarea
indicada

Existe plena correspondencia entre el contenido del trabajo y las tareas planteadas.
b) Argumentacion de las soluciones planteadas

Las soluciones planteadas fueron debidamente argumentadas. Se utilizaron
diversas técnicas que avalan los resultados presentados.

¢) Grado de independencia del estudiante, iniciativa y habilidad mostrada
durante el desarrollo del trabajo.

El estudiante mostr6 mucha independencia, habilidades e iniciativa en el
desarrollo del trabajo, aplicando conocimientos basicos adquiridos en su paso por
la universidad. La creatividad del estudiante llevd a una terminacion y
presentacion del trabajo de forma adecuada y meritoria de reconocimiento.

d) Capacidad y poder analitico mostrada en la preparacion y realizacion
de las experiencias en caso de que las hubiera.

Mostré poder analitico, en el procesamiento de los datos que arrojaron las
encuestas, y en la presentacion de esos resultados lo que llevé a una mejor
comprension de los mismos.

e) La aplicacion de todos los conocimientos adquiridos durante el
periodo de estudio en el desarrollo de trabajo.

Se aplico por el estudiante los conocimientos adquiridos durante su periodo de
estudio en la realizacion de esta investigacion, pues la correcta aplicacion de las
técnicas y procedimientos utilizados muestran esta afirmacion.

f) Enumeracion critica de los errores e insuficiencias del trabajo.

Se pudo hacer referencia a otros autores en relacion a la metodologia empleada,
preferentemente autores de referencia internacional. Sin embargo no se muestran
errores que pudieran empaiiar la calidad del mismo.

g) Cumplimiento del trabajo en tiempo y forma

El trabajo final fue entregado en el tiempo establecido, y se cumplié con las
etapas establecidas en el plan de trabajo para la culminacion de la investigacion.
h) Aplicabilidad y actualidad del tema de investigacion

Por su importancia puede aplicarse en cualquier entidad que dirija sus esfuerzos a
la satisfaccion del cliente y pretenda mejorar continuamente la calidad de sus
productos y/o servicios.

i) Criterio acerca de la calificacién que se debe otorgar

Teniendo en cuenta lo antes planteado y la brillante defensa del trabajo, solicito al
tribunal se le otorgue al estudiante la maxima calificacion.
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OPINION CRITICA DEL OPONENTE

MSec. Maidolis Gonzilez Pérez sobre el trabajo de Diploma del estudiante
Pablo Vicente Pantoja Coral de la especialidad de Ingenieria Comercial a
discutir en Bayamo el dia 15 de Junio del 2013.

a) Correspondencia del contenido del trabajo o proyecto con la tarea
indicada

Existe total y plena correspondencia entre el contenido del trabajo y las tareas
planteadas.

b) Actualidad del trabajo realizado

La actualidad del trabajo en nuestro contexto es indiscutible, pues ayuda a
perfeccionar el sistema de gestion de la calidad en nuestras organizaciones, tema
recurrente a partir de lo planteado en la nueva politica econdmica en Cuba.

c) Criterio acerca de la forma de exposicion de los diferentes aspectos,
estilos de las notas y ortografia, redaccion y calidad de los dibujos.

Los aspectos tratados se presentaron de forma coherente, légica y con una
presencia a resaltar. El estilo de redaccion utilizado fue correcto y acorde con el
nivel cientifico de esta investigacién. Se utilizaron gréficos, tablas, esquemas,
matrices y andlisis estadisticos que ayuden y contribuyen a una mejor
organizacion y entendimiento del trabajo presentado.

d) Enumeracion critica de los errores e insuficiencias del trabajo.

El trabajo no presenta errores que puedan empaiiar el contenido que se aborda.

e) Criterio sobre la calidad técnica, valor critico, originalidad del trabajo
proyecto.

El trabajo presenta una alta calidad técnica, valor cientifico y originalidad, tanto
en la presentacion, revision bibliografica, utilizacion de técnicas y métodos de
investigacion y presentacion de los resultados.

) Criterio sobre de las soluciones planteadas y posible aplicacion
practica

Las soluciones planteadas tienen perfecta aplicacion en cualquier organizacion de
cualquier sector que trabaje con enfoque al cliente como un método eficaz para el
logro de una calidad adecuada en la oferta de sus productos o en la prestacién de
sus servicios. Este trabajo constituye una referencia de aplicabilidad para otras
organizaciones.

g) Criterio acerca de la calificacién que se debe otorgar

Teniendo en cuenta lo antes planteado y la excelente exposicion y defensa del
trabajo, solicito al tribunal se le otorgue la maxima calificacion

ﬁj‘_?{( del Oponente
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Lo importante no es hacer cosas extraordinarias, si no

las cosas ordinarias extraordinariamente bien...

CHE
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RESUMEN

En el presente trabajo de diploma, se realiza un estudio de la satisfaccion de los
clientes internos y externos del Hotel Sierra Maestra en la provincia de Granma.
Cuba, basado en los servicios que presta la misma. El objetivo de esta investigacion,
esta guiado a contribuir al mejoramiento de la calidad de los servicios planteados
anteriormente, mediante la identificacion de los principales problemas que provocan

insatisfacciones en los clientes.

Para realizar este estudio, resultd indispensable examinar bibliografia técnica, asi
como documentos del hotel en cuestion. Ademas, se tuvo en consideracion las

experiencias del autor a lo largo del periodo investigativo.

Para facilitar la comprension de este trabajo, se dividio en tres capitulos .Las
conclusiones, resumen los resultados de la investigacion, pues recogen los elementos
mas importantes derivados de la misma. En las recomendaciones, se plantean los
criterios que el autor sugiere a la organizacion, relacionados con el desarrollo del
trabajo; cuya aplicacion, estimularia la disminucion de las insatisfacciones de los

clientes.




In the present diploma work, a study of the satisfaction of the internal and external
clients of the Hotel is realized Masterful Mountain range in the province of Granma.
Cuba, based on that the same serves. The objective of this investigation is guided to
contribute previously to the improvement of the quality of the raised services, by
means of the identification of the main problems that bring about dissatisfactions in

the clients.

In order to realize this study, it turned out indispensable to examine technical
bibliography, as well as documents of the hotel at issue. In addition, one had in

consideration the experiences of the author throughout the research period.

In order to facilitate the understanding of this work, it was divided in three chapters.
The conclusions summarize the results of the investigation, because most important
derivatives pick up the elements of the same. In the recommendations, the criteria that
the author suggests the organization, related with the development of the work
consider; whose application would stimulate the diminution of the dissatisfactions of

the clients.
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INTRODUCCION

En la actualidad se vive en un entorno comercial, que se supone es de competencia
perfecta, tan imprevisible, competitivo y variable que ha convertido la satisfaccion
del cliente en el objetivo primordial de cualquier empresa que desee encontrar un
lugar en el mercado cada vez mds agresivo. Se pueden enumerar varios elementos
sobre los cuales una empresa puede trabajar para acceder al mercado y competir,
pero, es inexorable caer de algian modo en uno de los pilares fundamentales para el
éxito empresarial y este es precisamente la “calidad”™. Este concepto sin lugar a dudas
se alza cada vez mas, como objetivo estratégico para lograr la fidelidad del cliente y
ampliar la cuota de mercado sobre la base de la “satisfaccion” de éste. Y esto se logra
a través de las mejoras en la organizacion y por ende en el resultado final de los

productos o servicios.

Las empresas competitivas llevan a cabo una continua busqueda de los criterios de
sus clientes para mejorar y posicionar sus productos en los mercados y con la
finalidad de conseguir las mejoras necesarias que los lleve a la excelencia
empresarial. La satisfaccion del cliente y su fidelizacion son componentes esenciales
para incrementar la competitividad de las organizaciones y por tanto la identificacion
de las necesidades y expectativas de los distintos segmentos es fundamental para
alcanzar su satisfaccion. “La utilizacion de la calidad como arma estratégica, implica
desarrollar una cultura organizacional, a través de todas las partes de la empresa, que
esté guiada a la obtencién de un producto o servicio final, que no solo satisfaga las

expectativas de los clientes, sino que dentro de lo posible las supere™’.

En el caso de las entidades prestadoras de servicio se hace ain mas necesario el
seguimiento de esta politica citada anteriormente, pues su valoracion dependera en

gran medida de la interaccion que se pueda establecer entre el cliente interno y el




cliente externo .En este sentido, se hace imprescindible lograr en primera instancia,
que el primero se sienta identificado y satisfecho con su labor, para que asi, pueda
transmitir al segundo una impresion favorable de su entidad, que influya
positivamente en la opinion de éste a la hora de construirse una imagen del servicio

en cuestion y de emitir sus criterios acerca del mismo.

El marketing por otro lado es una disciplina que promueve como parte de su alcance,
el desarrollo de parametros internos o de la calidad de las ofertas como base para la
satisfaccion de los consumidores, convirtiéndose este primer elemento el medio que
esta materia utiliza para lograr su objetivo supremo ya antes mencionado. Segin
Kotler “el nivel de satisfaccion de una persona es el resultado de comparar su
percepcion de los beneficios de un producto en relacion con las expectativas de

» 2y como sefiala el presidente de General Electric “la

beneficios a recibir del mismo
calidad es el mejor camino para asegurar poder escoger a los clientes, la mejor
defensa contra la competencia y el unico sendero para apoyar el crecimiento y la
rentabilidad” Existe por tanto una alta correlacion entre la calidad del
producto/servicio, el nivel de satisfaccion del cliente y la rentabilidad de la empresay
a decir de diferentes autores la calidad es la clave para la creacion de valor y la

satisfaccion al consumidor.

En Cuba a raiz de los cambios infroducidos como parte de la nueva politica
economica y social se ha prestado mayor atencion a la calidad de las ofertas para
lograr la satisfaccion de la poblacion en general. Las empresas en perfeccionamiento
empresarial trabajan este concepto como uno de los subsistemas a gestionar para
lograr la excelencia en las producciones y los niveles de eficacia de las mismas. En
consecucion a esta actividad, en nuestra provincia se vienen implantando este sistema

en diferentes entidades de importancia estratégica para el territorio siendo el caso del
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Hotel Sierra Maestra en Granma, que por la importancia que tiene se propone brindar
los mejores servicios hoteleros de la Ciudad Monumento Nacional, los cuales tienen
ademas una incidencia relevante en los indicadores econdmicos de este sector en la
provincia. Conocer la satisfaccion de los consumidores permite implementar basado
en su criterio un sistema de gestion de la calidad de excelencia, por este motivo se

plantea la siguiente problematica:

¢ El sistema de gestion de la calidad del Hotel Sierra maestra tributa a la satisfaccion

plena de sus clientes?




OBJETIVO GENERAL:

Identificar las necesidades y expectativas de los clientes del Hotel Sierra Maestra a

partir de un estudio de satisfaccion del consumidor.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

+ Fundamentar desde el punto de vista teorico, los aspectos relativos a la Calidad,

los servicios y la satisfaccion de los clientes.

+ Diagnosticar los principales problemas que inciden en los niveles de calidad en la

prestacion de los servicios que brinda la organizacion.

4 Evaluar la percepcion de los consumidores respecto a los servicios brindados por

el Hotel Sierra Maestra.
HIPOTESIS
Si se identifican las necesidades y expectativas de los consumidores permitird

determinar la utilizacion de un sistema de gestion de la calidad que tribute para la

satisfaccion de sus clientes.




METODOS Y TECNICAS DE INVESTIGACION A UTILIZAR

Se empled como método fundamental el materialista dialéctico para analizar el objeto
teniendo en cuenta toda la variedad de sus relaciones, tanto dentro del mismo como
del mundo que lo rodea, a partir de la consideracion de que todos los objetos y
fenomenos, se encuentran en interdependencia e interaccion y en continuo

movimiento y cambio.

A su vez, este método general se complement6 con la utilizacién de los métodos

concrelos siguientes:

El Andlisis y Sintesis: Nos permitirda analizar y sintetizar toda la informacion
recopilada sobre el tema de la calidad como elemento esencial para la satisfaccion del
cliente y la posterior confeccion de la Fundamentacion Teorica, los materiales
bibliograficos que seran objeto de analisis son: libros, articulos, paginas web,

investigaciones precedentes, documentos y revistas, entre otros.

El Historico-Légico: Nos ayudara a realizar el estudio de la evolucion y desarrollo del

proceso de los enfoques y criterios que se han trabajado para lograr la satisfaccion de
los consumidores y su adaptacion en correspondencia con las condiciones historico-

concretas en que ha transcurrido el mismo.

El inductivo - deductivo: en el proceso de determinacion de generalizaciones teoricas,

a los fines de hacer inferencias y determinar los referentes tedricos para la

determinacion de la metodologia a emplear.

Método estadistico: Se utilizara para el calculo de la muestra sobre la cual seran

aplicados los formatos de recopilacion de la informacion ademas serd empleada la

estadistica descriptiva para el procesamiento de la informacion obtenida en las




La entrevista; Constituye una via a través de la cual y mediante la interrogacion de los
sujetos, se obtienen datos relevantes a los efectos de diagnosticar las expectativas de

los clientes respecto a los servicios brindados por el Hotel Sierra Maestra.

Analisis de Contenido: Se utilizara para obtener la informacion necesaria para la
caracterizacion del Hotel Sierra Maestra esencialmente en los elementos que se tienen
en cuenta para gestionar la calidad. Ademas utilizaremos la revisién de documentos
para obtener los conocimientos necesarios para disefar la fundamentacion tedrica de

la investigacion.

La encuesta: Sirve de ayuda o de guia para obtener la informacion deseada. Esta
destinada a obtener respuestas a preguntas previamente elaboradas que son
significativas para mostrar los resultados finales de la investigacion en curso.

Con el fin de cumplir con los objetivos propuestos, el trabajo quedé estructurado de

la manera siguiente:

Capitulo_1: Se analizan los aspectos mas relevantes relacionados con la calidad, la
satisfaccion de los clientes y la prestacion de servicios. Ademas, se proyectan las
principales caracteristicas de los clientes, como satisfacerlos y como medir la calidad

del servicio prestado y la satisfaccion de los mismos.

Capitulo 2: En este capitulo, se muestra una panoramica de la entidad objeto de
estudio, mostrando sus 4reas funcionales, estructura organizativa, principales
servicios, valoracion de sus principales indicadores y finalmente se presentan los

principales problemas que afectan la calidad en el Hotel.

Capitulo 3: En este capitulo, se diagnostican los niveles de satisfaccion de los
clientes en cuanto a los servicios que presta el Hotel Sierra Maestra con la

presentacion de tablas v esquemas que describan los parametros definidos en los




formatos de recopilacion de informacion disefiados. Se realiza el analisis de los

principales problemas que la afectan la satisfaccion de los clientes y sus causas.

Posteriormente, se llegan a conclusiones sobre el desarrollo de la investigacion,
proponen recomendaciones y se presenta la bibliografia consultada y los anexos para

un mayor entendimiento del trabajo.




CAPITULO 1

La Satisfaccion Del Cliente A Través De La Calidad En La

Prestacion De Servicios

1.1 Introduccion

En este capitulo se trataran los elementos esenciales de la calidad el cual es un
concepto que considera al cliente, al empleado, al proveedor y, en general, a todos los
elementos de la cadena de suministros como ejes esenciales en cualquier proceso que
pretende generar valor. Se expondran ademas elementos relacionados con la
investigacion de mercado como herramienta para el suministro de informacion
necesaria que permita mejorar la calidad de los servicios basado en los criterios de
los consumidores, es decir, se enunciaran los principales enjuiciamientos relacionadas
fundamentalmente a la calidad, el cliente, los servicios y la investigacion del

mercado.

1.2 Elementos Generales De La Calidad, Origen Y Evolucién

La palabra calidad se deriva de vocablo latin “qualitas”, utilizada por primera vez por

Cicerén, que significa cualidad. Sin embargo este término como categoria y su




1804) la incluye en su sistema de conceptos y Hegel también investigo esta
categoria en una forma mas completa, incluyéndola en el primer grupo de las
categorias del ser. Algunos autores consideran que la calidad refleja la presencia o
ausencia de atributos mediante el producto. La aproximacion basada en el usuario: Se
apoya en la idea de que la calidad es un asunto individual y los productos capaces de

satisfacer esas preferencias son los de mas alta calidad.

Para Keichi Yamaguchi “la buena calidad no es solamente la calidad de los
productos, que es la calidad interpretada de manera estrecha, si no significa también,
el volumen de produccion que se obtiene, la cantidad necesaria al costo mas bajo
posible para que tenga al menos un precio razonable; y ademas un servicio postventa
rapido y bueno' « Por su parte J. M. Juran define la calidad como “el conjunto de
caracteristicas de un producto que satisfacen las necesidades de los clientes y en

"2 La Dra. C. Michelena opina que “la

consecuencia hacen satisfactorio el producto
definicion y aplicacion de la calidad depende del contexto y momento en que se
observa y analiza, y la misma considera que la calidad es el conjunto de atributos o
propiedades de un producto o servicio que satisface los requisitos o necesidades de
los clientes y que permiten emitir un juicio de valor acerca de él, dentro de un
ambiente organizacional comprometido con la mejora continua, la eficacia y la

efectividad™.

Con vistas a “hablar un mismo lenguaje” y establecer un concepto “tnico” se fundéd
en la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) el Comité Técnico
Normalizador No. 176 con el objetivo de elaborar un conjunto de normas
internacionales y lineamientos sobre gestion de la calidad. En el afio 1986 se
aprueba la norma ISO 8402: 1986 “Calidad. Vocabulario”, donde se expresa el

siguiente concepto de calidad: "conjunto de propiedades y caracteristicas de un

! Yamaguchi, K. “La calidad en el contexto de los procesos esenciales de la empresa” 1989, p. 33.




producto o servicio que le confieren su aptitud para satisfacer necesidades
expresadas o implicitas™. Esta norma fue objeto de revisiones y en el afio 1994
surge la norma ISO 8402: 1994 “Gestion de la Calidad y Aseguramiento de la
Calidad, vocabulario™, donde se plantea la siguiente definicion de calidad: "Totalidad
de las caracteristicas de una entidad que influyen en su capacidad para satisfacer
necesidades expresadas o implicitas"’. Esta norma continué revisandose hasta la
actual norma ISO 9000: 2000 “Sistema de Gestion de la Calidad, vocabulario”, donde
se define calidad como: “Grado en el que un conjunto de caracleristicas inherentes

cumple con los requisitos™.

En todas estas definiciones se manifiestan, en mayor o menor grado, varios
caracteres de la calidad: multidimensional, dual, participativo, dinamico, relativo,
sistémico y procesal. La preocupacion del hombre por la calidad es tan antigua como
el hombre mismo sin embargo los medios para lograr una mayor satisfaccion de las
necesidades ha sufrido notables cambios. Fue el surgimiento de nuevas necesidades y
el afan de satisfacerlas en el mayor grado posible uno de los factores que impulsaron
el perfeccionamiento de instrumentos y formas de produccion. Inicialmente la forma
de asegurar la calidad era separar las unidades defectuosas de las buenas mediante
simple inspeccion. Esta forma de lograr la calidad mediante la inspeccion a todas las
unidades permanecio hasta que las necesidades de la enorme produccion en masa
requerida por la Segunda Guerra Mundial, necesité del denominado “Control
Estadistico de la Calidad " o "Control Moderno de la Calidad ". Esta nueva
tendencia tuvo como objetivo garantizar la conformidad del producto a través del
control del proceso y la reduccion de la inspeccion mediante la aplicacion de los

planes de muestreo.
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En la posguerra, las técnicas de control de la calidad de la industria de armamentos
se extienden a otras, manteniéndose durante toda la década de los 50. En la década
de los 60, como consecuencia de la revolucion cientifico - técnica y los cambios
originados en el mercado mundial, en el que la oferta comienza a exceder a la
demanda, la forma de asegurar la calidad sufrio significativos cambios al evolucionar,
desde una estrecha disciplina en el proceso productivo, hacia el Control Total de la
Calidad o Aseguramiento de la Calidad, que implica que la calidad es una especie de

carga que debia ser compartida.

El término Control Total de Calidad fue propuesto a finales de los afos 50 por
Feigenbaum, a quien los define como “conjunto de esfuerzos efectivos de los
diferentes grupos de una organizacion para la integracion del desarrollo, del
mantenimiento y de la superacion de la calidad de un producto, con el fin de hacer
posible la fabricacion y servicio que permita la satisfaccion del consumidor al nivel
mas econodmico™’ . De acuerdo con esta filosofia, la calidad concierne a todos los
procesos, desde el proveedor hasta el consumidor, incluyendo la reconsideracion de
los productos futuros. Ello da una idea de la amplitud del concepto de calidad y de la
necesidad de su mejoramiento continuo, en funcion de las sefiales del mercado. De

esta forma el concepto de calidad comienza a tomar un enfoque sistémico.

La siguiente tendencia para el logro de la calidad tiene varias acepciones: TQM
(Total Quality Management), Gestion Total de calidad, Administracion total de la
calidad y concibe una direccion enfocada hacia la calidad viendo su logro como la
resultante de un trabajo colectivo de todas la dreas y miembros de la organizacion.
En los primeros afios de la década del 80 se comienza a considerar la calidad como un
factor estratégico esencial para la empresa y los directivos pasan a ser los maximos
responsables de su logro. El surgimiento de las etapas por la que ha transitado el
aseguramiento de la calidad no ha sido arbitrario ni impuesto, es resultado de la

propia evolucion del mercado que es cada vez mas demandante y dinamica. Cada




tendencia tiene su origen en la que le precede y de seguro en los proximos afios

apareceran nuevas técnicas y formas que daran lugar a otra era.

1.3Principales Caracteristicas De Los Clientes

4 Un cliente es el individuo mas importante que haya entrado nunca en esta oficina

€n persona o por carta.

4 Un cliente no depende de nosotros dependemos de €l.

4 Un cliente no interrumpe nuestro trabajo porque €l es el objetivo de nuestro
trabajo. No le hacemos el favor de servirlo... él nos hace el favor de darnos la

oportunidad de servirlo.

4 Un cliente no es alguien con quien discutamos o a quien engaiiemos. Nadie ha

ganado nunca en contra de un cliente.

4 Un cliente es una persona que nos expone sus deseos. Nuestro trabajo consiste en

satisfacerlos, para su bien y el nuestro.

Hoy en dia los clientes han cambiado, de eso no cabe la menor duda, ya que
encontramos cada dia a un cliente mas exigente y que cuestiona mas el producto o
servicio que va a adquirir. El cliente actual, no se deja sorprender por las campaiias
publicitarias, sino que busca informacion del producto deseado y califica la calidad

del producto que va adquirir.

La primera fase en una estrategia en el proceso de mercadotecnia es apuntar a las
categorias principales de la demanda y sus caracteristicas. Una de las trampas en

mercadeo es la segmentacion, en esta fase, si se dividen la oferta en varias




atraerlo, de esta manera se debe escoger un nivel de segmentacion que ayude al
usuario a decidir cuales son los servicios que mas le convienen y de esta forma

cumplir con lo que pretendemos al aplicar un proceso de mercadotecnia.

1.4 Definicion de servicio. Sus caracteristicas

Un servicio es cualquier acto o desempeiio que una parte puede ofrecer a otra y que
es en esencia intangible y no da origen a la propiedad de algo. Su produccion podria

estar ligada o no a un producto fisico.

Segun Kotler, “el servicio puede aparecer de diferentes formas, ya que este se puede
brindar y recibir como parte principal o secundaria de la oferta total. En este sentido,

se deben tomar en cuenta algunas consideraciones:

4 “Los servicios varian en cuanto a si son brindados por equipos o brindados por
personas.” De ahi, que es mucho mas facil que un cliente quede satisfecho,
cuando el servicio que recibe es brindado por una maquina (debido a que sus
expectativas son casi siempre cubiertas de la misma forma), que cuando es

brindado por una persona, dado que este, puede variar segin el prestatario.

4 “Algunos servicios requieren la presencia del cliente y otros no.” En el caso de
que el servicio necesite de la presencia del cliente, la empresa debe tomar en
cuenta las necesidades del mismo y asi ayudar a que la prestacion se realice

satisfactoriamente.

+ “Los servicios difieren en cuanto a si satisfacen una necesidad personal o una
necesidad de negocios.” Generalmente las personas brindan un servicio de mayor

calidad cuando se trata de algo personal, que cuando se trata de negocios. Por lo

mia ae comueniente ane el trahaiador tenoa entido de nroniedad con respecto a s




4+ “Los proveedores de servicios difieren en cuanto a sus objetivos (lucro o no lucro)
y propiedad (publicos o privados).” Es evidente que en dependencia de los
objetivos del servicio, este sera llevado a cabo y recibido de diferente forma.

Ademas, el cliente se creara sus expectativas tomando en cuenta esta cuestion.”

1.4.1 Dimensiones Determinantes De La Calidad De Los Servicios

La calidad de los servicios, se puede considerar un fendmeno multidimensional. De
ahi que diversos autores hayan establecido cinco dimensiones totales del

funcionamiento del servicio. Ellas son:

4+ Los tangibles: Estos son la parte “visible™ del servicio; instalaciones, equipos y
apariencia del personal de contacto, los cuales indican la naturaleza del servicio
mismo, pues, una forma de transmitir que un servicio es de calidad, es su
apariencia. Esto conlleva a prestar atencion a detalles sin importancia aparente,
pero que, en conjunto, impresionan tanto al cliente externo actual y futuro, como

al cliente interno. Es simplemente, hacer al servicio mas atractivo.
+ La fiabilidad: Esta implica, la realizacion del servicio promedio con formalidad y
exactitud, ya que las disculpas, son de poco valor para salvar la fiabilidad de la

empresa.

4 La responsabilidad: Es el deseo de servir a los clientes de forma rapida y eficaz.

Las empresas cuyos clientes no pueden comunicarse con ellas por tener los
teléfonos ocupados, por no responder a sus correos electronicos, o por existir
largas colas de espera al no disponer de personal adecuado o en cantidad

suficiente, tienen pocas posibilidades de ser percibidas como responsables.




4+ La seguridad: Se refiere a la competencia y cortesia del personal de servicio que
infunde confianza en el cliente, es decir, el resultado de poner a la persona
adecuada en el ambiente adecuado. Cuando los clientes tratan con personal de
servicio que es, tanto agradable como instruido, sienten la tranquilidad de estar

negociando con la compaiiia apropiada.

4 La empatia: Es el deseo de comprender las necesidades individuales del cliente y
de encontrar la respuesta mas adecuada, es decir, un compromiso con éste que va
mas alla de la cortesia profesional. El personal de la empresa deberia proporcionar
al cliente la clase de servicio que ellos, a su vez, desearian recibir, demostrandole
un auténtico interés, esmerandose en atender sus necesidades y encontrando el
modo de satisfacerlas. Esto constituye la verdadera dimension de empatia, que

presenta una estrecha relacion con la responsabilidad

La calidad en la prestacion de servicios, es un concepto que surge como una variedad
al tradicional concepto de calidad, empleado habitualmente para referirse a los
productos. Esto se origina, a partir de que la calidad comenzé a desarrollarse como un
método de inspeccion de los productos fabricados por las empresas. No obstante,
siempre han existido empresas de servicios, que han seguido una mejor politica, lo
que les ha facilitado una posicion de liderazgo en el mercado. El servicio es una de
las palancas competitivas de los negocios en la actualidad. Practicamente en todos los
sectores de la economia se considera el servicio al cliente como un valor adicional en
el caso de productos tangibles y por supuesto, es la esencia en los casos de empresas

de servicios.

El punto de analisis en el cual los clientes se basan para juzgar si un servicio tiene
calidad o no, es la comparacion entre el servicio esperado y el servicio percibido. Si
las prestaciones superan las expectativas, el servicio es considerado excelente y es

casi seguro que los clientes lo utilicen nuevamente; si son asumidas como iguales,




solicitarlo; y si las prestaciones se quedan por debajo de las expectativas, el servicio
sera visto como deficiente o malo y en este caso el cliente perdera el interés en el

proveedor.

Esta comparacion esta basada en tres principios, ellos son:

4+ Los clientes llegan al momento de la prestacion con una serie de expectativas, que

representan lo que ellos esperan recibir con el servicio.

4+ Las expectativas constituyen el parametro con el que los clientes miden la calidad

de un servicio.

4 La calidad de un servicio se juzga, no en términos de los criterios internos de la
empresa, sino en funcion de como lo perciben los clientes en el momento de la

prestacion.

La calidad percibida por los clientes en la realizacion del servicio, puede mantenerse
de forma positiva, en dependencia de la credibilidad de 1a imagen que la empresa se
ha fabricado y que el cliente asume como promesa. Ademads, cualquiera de los
elementos que conforman la prestacion, incide en la percepcion del servicio que el
cliente se forma, ya que este, se crea una vision general del servicio, es decir, que una
percepcion negativa de uno de esos elementos, puede provocar que se catalogue al
servicio en su totalidad como desfavorable. Esta percepcion negativa que pueda
provocar un elemento del servicio, solo se puede contrarrestar con muchos elementos

positivos (se calcula que la relacion es de un negativo por doce positivos).

Las empresas se deben caracterizar por el altisimo nivel en la calidad de los servicios
que entregan a los clientes que los contratan. La calidad de los servicios depende de

las actitudes de todo el personal que labora en el negocio. El servicio es, en esencia,




satisfaccion de una necesidad. El personal en todos los niveles y areas debe ser
consciente de que el éxito de las relaciones entre la empresa y cada uno de los
clientes depende de las actitudes y conductas que observen en la atencion de las
demandas de las personas que son o representan al cliente. Brindar un servicio de
excelencia, solo traera consecuencias favorables, por lo que se debe tratar de que los
clientes, se sientan cada vez mas satisfechos, a pesar de que sus exigencias son cada
vez mayores, pues en definitiva, ellos son quienes determinan el éxito de las

empresas.

1.4.2 Beneficios De Brindar Un Servicio Con Calidad

Los beneficios que consigue lograr la calidad del servicio ofrecido, se pueden
clasificar en cuantitativos y cualitativos. Entre los beneficios cuantitativos se

encuentran los siguientes:

<+ Incremento de la tasa de retencion: La tasa de retencion, es la relacion entre la
cartera de clientes que mantienen su vinculacion con la empresa, respecto a la
cartera de clientes de un periodo de tiempo anterior. Si esta tasa es alta, el
volumen de negocios se eleva, como consecuencia del posible incremento de

ventas y de la atraccion potencial de nuevos clientes.

4+ Incremento de la tasa de intensificacion: La tasa de intensificacion, es la relacion

entre la composicion de la cartera de cada cliente, con respecto a la
correspondiente en un periodo anterior. Esta tasa, es complementaria a la de
retencion, ya que aporta una informacion adicional al nimero de clientes,

consistente en la frecuencia de relaciones individuales de cada uno.

4+ Incremento de la tasa de adhesion: La tasa de adhesion, mide la incorporacion de

nuevos clientes a la organizacion, poniendo de manifiesto la capacidad de




referencia positivos de los clientes, resultando muy eficaces cuando son
espontaneos y se dan entre gente que tiene confianza entre si, aunque la empresa

también puede acelerarlos mediante iniciativas.

4 Disminucion de la tasa de deserciones: La tasa de desercion, mide el numero de

clientes que deciden cancelar definitivamente su relacion con la empresa hasta

entonces habitual.

4 Repercusion de los precios incrementados: Esta posibilidad solo es factible para
determinados segmentos de mercado, que por sus caracteristicas, presentan una
sensibilidad menor al precio. Los clientes estan dispuestos a pagar, sobre la base
del valor que perciben. Si la calidad del servicio ofrecido, es valorada por el
consumidor en un grado significativo, éste sera mas fiel. estando dispuesto a
pagar mas por un servicio que sabe que cumplira con sus expectativas. A esto hay
que afadir, que al cambiar de proveedor, siempre aflora cierta duda, que actia

como barrera de salida.

4 Ahorro de costos: Este supone el no cometer errores y mantener clientes fieles.
Este ahorro se debe tener especialmente en cuenta, cuando para la empresa es
muy dificil desarrollar una linea de productos/servicios, que sea distinta en la
mente de los clientes a la de la competencia, ya que, en la mayoria de los
servicios, la originalidad es importante, pero de corta vida, pues son plagiados

rapidamente.

Los beneficios cualitativos se diferencian, atendiendo a su repercusion positiva sobre
la organizacion o fuera de ella, o sea, los beneficios internos y los externos. Los
primeros derivados de los recursos humanos o econémicos, son los que repercuten
favorablemente sobre la empresa, como consecuencia de acciones y reacciones

positivas, generadas en la dinamica interna de la organizacion. Estos vienen




coherencia empresarial, al igual que la constante adaptacion a un entorno
permanentemente cambiante, lo que flexibiliza y dinamiza la estructura interna de la

organizacion, evitando los inconvenientes propios de las estructuras rigidas.

Los beneficios externos, economicos o estratégicos, se producen como consecuencia
de reacciones positivas del mercado, tanto de los consumidores habituales como del
ptblico en general, destacando la lealtad de los clientes. Un aumento de esta
fidelidad, repercute de forma importante en los beneficios de una compaiifa. Los seis
conectadores entre fidelizacion y rentabilidad son: las ventas de repeticion, las ventas
cruzadas, los procesos de referencia, el sobreprecio, la reduccion de los costos de
servir y la reducciéon de los costos de adquisicion de clientes. Los primeros
beneficiarios son las propias empresas, las cuales, al brindar un servicio con calidad,

evitan los costos de los trabajos destinados a la correccion de errores.

Consecuentemente, aumentan los margenes de beneficios, incrementando a su vez la
productividad y la competitividad de los servicios prestados. Ademas, repercute
favorablemente en la imagen de la empresa, lo que trae consigo una reduccion en los
gastos de publicidad y facilita las funciones del marketing. Por otro lado, se
involucran todos los niveles de la empresa, lo cual favorece el trabajo en equipo en

esta labor continua, generando un mayor valor afiadido.

Un segundo grupo de beneficiarios son los clientes internos, ya que el aumento de la
productividad, puede traducirse en un incremento de salario, ademas de un aumento
de la reputacion del empleado. Incluso, se mejora la moral del personal y se facilita la
tarea diaria al trabajar con clientes externos satisfechos. Por supuesto, también se ven
beneficiados los clientes externos, pues, aun cuando una reduccion en los costos de la
compafiia, no se traduce siempre en una disminucién de los precios,
indiscutiblemente se reduciran los errores, lo que conllevara a una mayor satisfaccion

de los usnarios del servicio “lLa meior estratecia para consecuir la lealtad de los




sorprendiéndolos favorablemente cuando una situacion imprevista exija la

i " i
intervencion de la empresa para rebasar sus expectativas”.

1.4 Satisfaccion Del Cliente A Través De La Calidad Y El Servicio

La calidad percibida por el cliente se clasifica en:

#+ Calidad esperada: Son las caracteristicas que los clientes dan por supuestas y que,

por tanto, no solicitan explicitamente; se ofrecen y no generan satisfaccion; sin

embargo, su ausencia provoca insatisfaccion.

4 Calidad que satisface: Se refiere a aquellas caracteristicas o peculiaridades que los

clientes solicitan. Su ausencia es fuente de insatisfaccion.

4 Calidad que deleita: Incluye las caracteristicas que los clientes no solicitan porque

no saben que existen. Estas, sobrepasan sus expectativas.

La satisfaccion de los clientes es determinante para el éxito o fracaso de cualquier
compaiiia, tanto en sus relaciones con el mercado como en el ambito organizacional.
Las iniciativas para la mejora de la calidad, basadas tnicamente en resultados
internos, en las que falta informacion de los clientes, estan inevitablemente
condenadas al fracaso. Estas se frustran por el desconocimiento de los requerimientos
de los clientes y la necesidad de conectar la satisfaccion y la medida de los avances
internos. El mundo esta lleno de relaciones cliente-proveedor. La determinacion de
quienes son, cuales son sus necesidades, y como satisfacerlas es un objeto interesante
y desafiante. Este es uno de los aspectos mas importantes en el desarrollo del sistema

de calidad total. Las mejores compaiiias son aquellas que han creado una buena




cadena de clientes internos con el objetivo de encontrar y satisfacer las necesidades

de los clientes externos.

Los servicios ofrecidos dependen en gran medida de la calidad del factor humano que
trabaja en la empresa. Se deben afinar y fortalecer los procesos de integracion y
direccion del personal para obtener altos niveles de calidad. El area responsable de la
administracion de factor humano jugara un papel central en las estrategias
competitivas que se disefien, ya que aportara sus procesos para atraer y retener talento
en la organizacion. La profesionalizacion de planes de factor humano, reclutamiento,
seleccion, contratacion, orientacion, capacitacion y desarrollo, remuneraciones,
comunicacion interna, higiene y seguridad tanto como las relaciones laborales
contribuiran significativamente en la construccion de ventajas competitivas ancladas
en el personal, sus conocimientos, experiencias, lealtad, integridad y compromiso con

los clientes, la empresa y sus colegas.

El desarrollo del factor humano es considerado como agente fundamental en busca de
la calidad. La satisfaccion puede ser definida como la provision y gratificacion de
todas las necesidades y deseos; se trata de dar respuesta a todas las condiciones y
demandas, provocando un sentimiento, un estado mental, de agradecimiento. Los
clientes satisfechos vuelven a comprar, siguen comprando y frecuentemente nos
recomiendan como compaiiias a otras personas. Si partimos del aforismo "solo se
puede mejorar cuando se puede medir", entonces es necesario definir con precision
los atributos y los medidores de la calidad de los servicios que se proporcionan al
mercado. El prestigio y la imagen de la empresa se mantendran debido al correcto y
eficaz seguimiento que se hagan de los posibles fallos que se den en el servicio, hasta
cerciorarse de la plena satisfaccion del cliente afectado. Inclusive debe intervenir
forzosamente la direccion general para evitar cualquier suspicacia del cliente. Esto
inspirara confianza en los mismos y servird de ejemplo a todo el personal para

demostrar la importancia que tiene la calidad en todo lo que se hace




La norma [SO 9001, es un método de trabajo, que se considera tan bueno, que es el
mejor para elevar la calidad y satisfaccion de cara al consumidor. La version actual,
es del afio 2000, ISO 9001:2000, que ha sido adoptada como modelo a seguir para
obtener la certificacion de calidad. Y es a lo que tiende, y debe de aspirar toda
empresa competitiva, que quiera permanecer y sobrevivir en el exigente mercado
actual. Este modelo es sin lugar a dudas, una evolucion natural de las demandas de las
organizaciones publicas y privadas para contar con herramientas de gestion mas
solidas y efectivas para hacerse al incierto mar de la globalizacion y capitalizar sus

esfuerzos.

Esta version ha reducido significativamente los requisitos de la documentacion y
establece menos preceptos que la version del aiio 1994. Permite mayor flexibilidad a
la organizacion en cuanto a la forma que escoge para documentar su Sistema de
Gestion de la Calidad (SGC). La ISO tiene reconocimiento mundial y esta avalada
por mas de 75 paises, mismos que aceptan su autoridad moral en cuanto a las
restricciones que se establecen, en los intercambios internacionales de comercio, para
aquellos quienes cumplen la certificacion de sus modelos. Una organizacion que
adopte el enfoque anterior genera confianza en la capacidad de sus procesos en la

calidad de sus productos y proporciona las bases para la mejora continua.

1.5.1 Medicion De La Satisfaccion De Los Clientes Y La Calidad

La existencia de las empresas o negocios, depende en gran medida de los clientes y
consumidores. De ahi, que en la actualidad exista cierta unanimidad en el criterio, de
que la satisfaccion del cliente, contribuye fundamentalmente a determinar la posicion
de la empresa y llegado el caso la supervivencia de la misma. A pesar de lo
mencionado anteriormente, hay muchas organizaciones que han vivido
historicamente a espaldas de la opinion de sus clientes acerca de sus productos o

servicios, de su imagen y de su funcionamiento en general. Sin embargo, la




con el fenémeno de la globalizacion, han sido factores determinantes para que las
compaiiias, que aun no gestionaban sus recursos a favor de la satisfaccion de sus

clientes, comenzaran a hacerlo de inmediato.

Es importante resaltar, que en la mayoria de los casos, quienes actian de forma mas
activa para lograr la satisfaccion de los clientes externos, son aquellos trabajadores
que se sienten comprometidos con ellos, lo que demuestra que la identificacion del
cliente interno con su trabajo, es fundamental para que este tenga calidad y por
supuesto su satisfaccion debe ser colmada primero, para después poder transmitir
satisfaccion al cliente externo. La humanizacion del trabajo y el compromiso con la
realizacion del mismo de forma positiva, deben ser premisa para toda empresa que
desee gestionar la calidad, con el proposito de favorecer al cliente fundamentalmente

como ser humano.

Se puede dar por sentado, que las empresas que enfocan su gestion a la calidad y la
satisfaccion de los clientes, desean saber cuan satisfechos ellos estan con el producto
o servicio que ellas les brindan. Para ello, en primer lugar, las organizaciones deben
hacerse una serie de preguntas, cuyas respuestas pueden guiarlas hacia donde quieren
llegar. Algunas de esas preguntas y respuestas pueden ser las siguientes:

<+ (Quién hara la medicion de calidad? La respuesta es: cualquiera.

4+ (Qué se va a medir? Todo y cualquier cosa que afecte al cliente.

4+ (Cuando se debe medir? Todo el tiempo.

4+ ;Donde se debe medir? En toda la compaiiia y con mayor énfasis en los procesos

que tengan efectos mas directos en la satisfaccion del consumidor y la calidad.




4 ;Como se debe medir? Se deben establecer estandares de desempefio y criterios
cuantificables con los que se va a evaluar el desempeiio de la empresa usando

nimeros y datos.

El beneficio principal de un programa de medicion, es que la empresa podra darles a
sus clientes, tanto internos como externos, retroalimentacion objetiva y significativa
acerca de su funcionamiento. Asi, ellos pueden ver como lo estan haciendo ahora,
compararlo con algunos estandares de excelencia o de desempeiio, y decidir el mejor
modo de eliminar los aspectos negativos y mejorar los positivos, resultados de esta
medicion. Existe una gran variedad de herramientas para medir la calidad
internamente en las organizaciones, y muchas de ellas pueden ser usadas al mismo
tiempo. Sin embargo, hay un grupo aceptado de siete “Herramientas basicas™ para
medirla. Ellas son las hojas de verificacion, los diagramas de Pareto, los diagramas de
causa-efecto, también conocidos como espina de pescado o diagrama de Ishikawa
(por su creador), los histogramas, los diagramas de dispersion, las graficas de control

y los diagramas de flujo.

Ya analizada la calidad dentro de la organizacion, se debe pasar a hacerlo fuera de
ella, midiendo la satisfaccion de los clientes externos; esto se hace posible, gracias a
varios métodos que ofrece la investigacion del mercado, la cual propone técnicas o
formatos para la recoleccion de datos. Esta herramienta permite ademas la utilizacion
de datos tanto primarios como secundarios; los primeros permiten un analisis mucho
mas exacto, porque esta relacionada especificamente con el trabajo que se esta
haciéndolos segundos sin embargo son mas econémicos, tanto en tiempo como en

costo. La informacion ya esta disponible y normalmente es gratis




1.5 La Investigacion De Mercado Como Herramienta Para Medir La

Satisfaccion De Los Clientes Externos

La investigacion de mercados se identifica como el primer proceso en el ciclo de la
calidad por ser este donde se obtiene informacion acerca de quiénes son los clientes,
sus necesidades y los criterios de diferenciacion y posicionamiento del producto.
Constituye un proceso de informacion, el cual transforma informacion de entrada en
informacion de salida. La investigacion de mercado es el enfoque sistemdtico y

objetivo al desarrollo y disposicion de informacion para la toma de decisiones.

Son muchas las definiciones que se han dado sobre Investigacion de Mercado; la
Sociedad Americana de Mercadeo (1961) citada por Kinner y Taylor la define

como:” la busqueda, registro y analisis sistematico de informacion acerca de los

'I'D]()

problemas relacionados con el mercado de bienes y servicios” . Evans y Bany

(1982), por su parte la definen por” un sistema de recoleccion, tabulacion y analisis

de datos de problemas relacionados con el mejoramiento del mercado y los

a1l

servicios™ . Kotler (1989) plantea que “la Investigacion de Mercados es el disefio,

obtencion, analisis y comunicacion sistematicos de los datos y resultados pertinentes

para una situacion especifica que afronta la compaiiia™ %

Willian Stanton (1994) afirma que “es la funcién que relaciona al consumidor, al
cliente y al publico con el especialista de mercadeo a través de la informacion™ >
Para algunos estudiosos de la materia, los elementos que se mostrardn a continuacion

forman parte de la importancia que tiene la Investigacion de Mercados:

' Kinnear, C. y R. Taylor, Investigacién de Mercados. Un enfoque aplicado Michigan: Ed. McGraw-
Hill., 1994
Y tuane B v R Rorman Marketine. -- New York: Editorial Macmillan Publishing Co., Inc, 1982




# Sirve como instrumento de acopio de informacion, evita y elimina riesgos y sobre

todo auxilia en la toma de decisiones.

4+ Coadyuva para lograr que se desarrollen con mayor eficiencia los procesos de
planeacion, ejecucion del proceso mercadotécnico e indirectamente los procesos
de planeacion-ejecucion del area de finanzas y de produccion, y por ende, de toda

la empresa.

% Ayuda a los administradores en la toma de decisiones, mejora la calidad de estas y
contribuye al rastreo de problemas, auxilia a comprender mejor los mercados y
alerta a las nuevas tendencias. Explora la conveniencia de varias alternativas de

comercializacion.

4+ Encuentran las causas por las que el plan falla, por causa de cambios imprevistos

o del futuro.

4+ Se usa para entender la dinamica de mercado, lealtad a la marca, gustos y

preferencias, etc.

4+ Ayuda a medir la percepcion de valor de sus bienes y servicios, asi como el nivel

de satisfaccion de sus consumidores.

Las etapas o fases que se planteen en una Investigacion de Mercado y el orden en que
las mismas se presenten pueden variar. Al revisar la literatura observamos que

algunos autores como Kotler (1989), describen cinco pasos:

#+ Definicion del problema y objetivos de la investigacion.
4 Desarrollo del plan de investigacion.

4 Recoleccion de la informacion.




4 Presentacion del informe, "

Trevifio, por su parte destaca seis pasos o etapas a seguir:
Resumen ejecutivo.

Introduccion

Objetivos

Enfoque de la investigacion

Tiempo y costo.
5

FFFFFF

Apéndices técnicos."

Lopez y Osuna sin embargo, plantean ocho etapas:
Definicion del problema.

Planeacion de estudio

Cuestionarios.

Trabajo de campo

Tabulacion de datos

Analisis de los resultados

Informe definitivo.

e o R i S S S

5 6
Presentacion personal de los resultados.'

Evans y Bany (1982) definen seis etapas:

Definicion del problema.

Datos secundarios (internos y externos).

Datos primarios (investigacion y coleccion de datos).
Recomendaciones.

Confeccion del informe.

R S SRR

Implementacion de resultados'”.

1 Kotler, P. Mercadotecnia. -- México: Ed. Prentice-Hall Hispano-Americana, S.S., 989
322 Trevifin R. Mercadotecnia Internacional. Mexico. Ed Tecnolégico de Monterey. ITESM. 1996.




Pride y Ferrell (1983) plantean cinco etapas:
Definicion del problema.

Desarrollo de hipotesis.

Recoleccion de datos (primarios y secundarios).

Interpretacion de los resultados de la investigacion.

- F F F FF

Reporte final de la investigacion. "

William J. Stanton (1994) define seis etapas para desarrollar la investigacion:
Definicion del objetivo.

Realizar un analisis de situacion.

Realizar una investigacion informal (si se necesitan mas estudios).
Planear y realizar una investigacion formal.

Analizar datos e informar de los resultados.

-k

. . . Q9
Realizar el seguimiento.’

Por su parte Thomas Kinnear y James Taylor (1994) establece 9 etapas para la
realizacion de una investigacion de Mercados

4+ Establecer La Necesidad De Informacion.

Especificar los objetivos de la investigacion y las necesidades de Informacion.
Determinar la necesidad de informacion y las fuentes de informacion.

Desarrollar el procedimiento de recoleccion de datos.

Disefar la muestra.

Recolectar datos.

Procesar datos.

Analizar datos.

EEEEEEF

s . e 20
Presentar los resultados de la investigacion™".

'® pride y Ferrell. La Investigacién motivacional en Marketing y Publicidad. Madrid, Desusto, 1991
9 qtantan. W. Fundamentos de Marketing. Ed. Mc Graw Hill 1994




1.7 CONCLUSIONES DEL CAPITULO

Se han realizado los principales enjuiciamientos tedricos sobre los diferentes
conceptos que seran abordados en el desarrollo de la investigacion. Seran usados
entonces como guia para la recopilacion de informacién y establecer criterios
adecuados sobre la percepcion de los consumidores sobre los servicios que se prestan

en la entidad objeto de estudio.




CAPITULO 11

Caracterizacion Del Objeto De Estudio, Antecedentes De La

Investigacion Y Herramientas Para La Investigacion

2.1 Introduccion Al Capitulo

En el presente capitulo seran expuestas las caracteristicas generales del objeto de
estudio como punto de partida para la determinacion de la situacion actual en el
campo de investigacion. Por otra parte sera presentada la seleccion y descripeion del

procedimiento para la recogida de la informacion necesaria.

2.2 Caracterizacion Del Objeto De Estudio

El Hotel Sierra Maestra fue inaugurado el 27 de julio de 1982 con la presencia de
nuestro Comandante en Jefe Fidel Castro Ruz quien luego de saborear uno de los
primeros cocteles elaborados expreso: “{Cuiden este Hotel!, que es el mas hermoso
que ha construido la Revolucion! jHay que cuidarlo y que no le falten
abastecimientos! *“. Con estas palabras quedarian abiertas al disfrute de sus 204

habitaciones, asi como el resto de los servicios que alli se prestarian.




Este, desde sus inicios pertenecio a la Empresa Turistica de la provincia Granma y
estaba destinado a prestar servicios al Turismo Nacional que era el unico segmento
con el que se contaba en aquel entonces. Mas adelante con los cambios ocurridos en
el sector del turismo alrededor de los ainos 90 seria administrada por la cadena
ISLAZUL con categoria tres Estrellas donde continuo sus operaciones y prestacion de
servicios fundamentalmente al turismo nacional, hasta junio del 2000 fecha en la que
pasa a ser administrado por la compaiiia de Hoteles Cubanacan perteneciente a este

grupo.

Luego de un minucioso estudio de la situacion existente en la instalacién se tomo
como acuerdo realizar algunos cambios y transformaciones que seconsideraban
indispensables para lograr un mayor confort y calidad en losservicios, todo este
proceso se llevo a cabo durante un afio, en el que no seprestaron servicios de ningin
tipo.En la actualidad se encuentran funcionando 154 habitaciones y se trabaja por
parte de EMPRESTUR para restaurar la totalidad de las habitaciones que atin se

encuentran paralizadas.

Esta instalacion tiene como premisa continuar prestando servicios con el objetivo de
elevar los estandares de calidad y una mayorsatisfaccion de sus clienteslogrando
laplena satisfaccion y disfrute de todo aquel que visite esta parte de la historia de

Granma.

2.2.1 Presenta Como Objeto Social

#+ Operar, comercializar y promover en pesos convertibles y divisas el producto
turistico de ciudad, incentivo, naturaleza, playa, especializado en: Salud eventos y
otros similares en grupos o individual a través de agencias propias o de terceros
haciendo uso de instalaciones hoteleras y complejos extra hoteleros propios o de

terceros dirieidos al turismo nacional o internacional. bajo distintas modalidades




4 Prestar servicios de alojamiento, gastronomicos y recreativos para el turismo

nacional e internacional, en pesos convertibles y divisas.

4 Prestar los siguientes servicios de alojamiento en pesos convertibles y divisa:
e Lavanderia
e Peluqueria y barberia
e Masajes y sauna
e Alquiler de cajas de seguridad
e Alquiler de toallas y hamacas
e Alquiler de tiendas de campana

e Servicios de mini bares

+ Brindar servicios gastronémicos a eventos y actividades comerciales en locales y
aéreas propias o de terceros, tales como banquetes, bodas, cumpleaiios y matinée,

en peso convertible y divisa.

+ Efectuar el cobro de la entrada a sus instalaciones turisticas, en peso convertible y

divisa.

# Organizar y desarrollar giras turisticas, excursiones, paseos y opcionales, en peso

convertible y divisa.

# Prestar servicios de canje y recanje de moneda en instalaciones hoteleras, en peso

convertible y divisa.

#+ Prestar servicios de alimentacion a trabajadores para su sistema y a terceros, en

peso convertible y divisa.




4 Promover y comercializar de forma minorista en sus instalaciones mercancias
promocionales y articulos propios del producto ofertado y de sus marcas, en
peso convertible y divisa, segin nomenclatura aprobada por el Ministerio del

Comercio Interior.

# Operar oficinas, representaciones, agencias de ventas, receptivos y buroes de
turismo para prestar servicios de informacion, reservaciones, y ventas opcionales,

en peso convertible y divisa.

4+ Arrendar total o parcialmente, previa autorizacion, instalaciones que puedan ser
utilizadas como vivienda, oficina o locales comerciales, en aquellos polos
turisticos donde sea necesario garantizar estos servicios en interés del sistema del

turismo en pesos convertibles.

4 Prestar servicios de arrendamiento de locales y espacios en sus instalaciones para

tiendas, sus almacenes y otros servicios, en peso convertible y divisa.

2.2.2 Estructura

La estructura actual del hotel es plana o simple, dado por los pocos niveles de

direccion que presenta, aspectos que pueden observarse en el Anexo.No 1

2.2.3 Mision

“Satisfacer las expectativas y necesidades de los clientes brindando los mejores
servicios hoteleros de la ciudad Monumento Nacional en un escenario lleno de
sensaciones unicas entre cultura, historia y naturaleza, con ofertas competitivas y un
colectivo de trabajadores profesional, experimentado y comprometido con nuestro

nrovecto revolucionario™.




2.2.4 Visién

“El Hotel Sierra Maestra satisface al turismo nacional y extranjero, necesidades de
hoteleria, gastronomia y recreacion, contando con una acogedora instalacion cuya
ubicacion entre la historia, la cultura y la naturaleza ofrece variabilidad de ofertas con
calidad y donde la amabilidad, hospitalidad y profesionalidad caracterizan el

quehacer de nuestros trabajadores™

2.2.5 Posicion en el mercado

En la provincia Granma existen diversas instalaciones destinadas a satisfacer las
necesidades de alojamiento y disfrute tanto de clientes extranjero como clientes
residentes en el pais sin embargo el Hotel Sierra Maestra en estos momentos
mantiene el sentido de lograr una posicion competitiva en el mercado nacional, con
énfasis en el territorio, destacandose como el de mejor posicion en la ciudad
monumento, por lo que se han trazado estrategias con vistas a mantener esta

posicion.

2.2.6 Segmentos meta

4 Turistas en la modalidad de circuitos o recorridos.

4 Turistas individuales en transito o permanencia en la zona por razones de turismo

(Fly and Drive) negocios, eventos.

4 Turistas interesados en la cultura e historia de Cuba, que la ciudad y la Sierra

Maestra puedan satisfacer.




4 Firmas cubanas y extranjeras.

4 Turistas nacionales (Pagando en CUC).

Se persigue ademds:

4 Lograr una nueva imagen en el mercado potencial.

4 Ser centro de toda la riqueza historica-cultural de la ciudad, apoyados en

excelentes servicios que reflejen nuestras raices.

2.2.7 Fuerza Laboral

TABLA NO 2.1
PLAZAS APROBADAS PARA EL HOTEL SIERRA MAESTRA

TOTAL DE TRABAJADORES 2013
FILA H M TOTAL
Total de Plazas
Aprobadas 90
Total de Plazas Cubiertas 42 46 84
Ciclicas Aprobadas 0 0 0
Promedio de Trabajadores 44 47 91
Total de Trabajadores 44 48 92

FUENTE: Hotel Sierra Maestra
ELABORADO POR: Pablo Pantoja Coral




) TABLA NO 2.2
CATEGORIA OCUPACIONAL DE LOS TRABAJADORES DE ALOJAMIENTO

Obrero

Servicios 4 13
Ejecutivos 2
Técnico

Dirigente

FUENTE: Hotel Sierra Maestra
ELABORADO POR: Pablo Pantoja Coral

TABLA NO 2.3
NIVEL DE ESCOLARIDAD DE LOS TRABAJADORES DEL HOTEL SIERRA
MAESTRA
BFeSad it ot SRR
Primaria
Media (9no Grado) 1
Obrero Calificado
Media Superior (12 Grado) 1110
Técnico Medio 213
Nivel Superior 1|1

FUENTE: Hotel Sierra Maestra
ELABORADO POR: Pablo Pantoja Coral

TABLA NO 2.4
TIPOS DE GRADUACION DE LOS TRABAJADORES DEL HOTEL SIERRA
MAESTRA




Recepcion Hotelera

Regiduria de Piso
No Graduados

FUENTE: Hotel Sierra Maestra
ELABORADO POR: Pablo Pantoja Coral

2.2.8 Experiencia

Es importante destacar que el personal se ha mantenido durante cierto tiempo en la
instalacion, y han desempefiado diversas funciones en diferentes departamentos, esto
ha contribuido a que se hayan ido preparando integralmente, y que tengan cierta
experiencia en el trabajo con el turismo internacional, aunque no era esta la actividad
fundamental del Hotel, por lo que con el cambio de cadena fue desarrollado un plan
de capacitacion para actualizar sus conocimientos y prepararlos para los nuevos

cambios y estructura creada.

2.2.9. Nivel Profesional

Se considera por la direccion del hotel que, el personal esta preparado
profesionalmente para asumir sus responsabilidades, lo cual sefialan debe ser

sistematico pues del nivel profesional de sus trabajadores depende la calidad de los

servicios que se presten en la instalacion.

2.2.10 Fluctuacion Laboral

La fuerza laboral al decir de la Directora de Recursos Humanos, es bastante estable,




constituye en ocasiones ventajas, pero también puede ser una desventaja, pues trae
consigo el envejecimiento del personal, que a su vez disminuye el rendimiento

laboral. En estos momentos la edad promedio es de 45 afios de edad.

2.2.11 Principales Proveedores

[.T.H. (Comercializadora del Turismo,)
Empresa Carnica de Granma
Frutas selectas

Citrico Caribe

Bucanero

Havana Club

Coracan

Brascuba

Tecnoazucar

Empresa Eléctrica
Acueductos y Alcantarillados
COPEXTEL

Cimex
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Etecsa

Casa Matriz de la Habana.
Empresa Islazul.

Ministerio de la Informatica y las Comunicaciones.

Direccién Provincial de Finanzas y Precios.

*
+
+
4 Direccion Provincial de Economia y Planificacion.
+
4 Direccion provincial de Auditoria y Control.

"

Oficina Territorial de Normalizacion.




2.2.12 Principales Clientes

Turistas Nacionales pagando en CUC
Turistas extranjeros

Agencias de viajes

Turoperadores extranjeros.

Firmas Nacionales de Proveedores por concepto de dietas.

-+ F

Funcionarios del organismo.

2.3 Situacion Actual Del Sistema De Gestion De La Calidad Y La

Prestacion De Servicios De Excelencia A Los Consumidores

El Hotel Sierra Maestra como parte de la implantacion de un sistema de gestion de la
calidad, considera al cliente, al empleado, al proveedor y, en general, a todas las
personas implicadas el proceso de prestacion del servicio. Se tiene por tanto como
premisa la utilizacion de una vision estratégica que permita una gestion de la calidad

en todos los procesos que se desarrollan en la organizacion.

En este sentido es la norma ISO 9000: 2000 quien guia la prestacion del servicio con
calidad; establece la Gestion de la calidad como “acciones coordinadas para dirigir y
controlar a la organizacion en materia de calidad™ [ISO 9000: 2000, p. 8]. Estas
acciones implican el desarrollo de todo un ciclo (denominado ciclo de gestion) que
garantiza el mantenimiento y mejora de los procesos y significa, de manera general,

planificar, implementar, controlar y mejorar estas actividades. (Ver anexo 5)

Entre los principales problemas que en la actualidad afectan la satisfaccion de los

consumidores, segtn las encuestas realizadas con anterioridad se encuentran:




4 El confort de las habitaciones presenta dificultades que crea incomodidad de los
usuarios, dados fundamentalmente por la climatizacion y las instalaciones

hidrosanitarias.

# La recreacion necesita mayor animacion, fundamentalmente en el area de baiios,
la cual necesita mayor cantidad de mobiliario para la comodidad de los que desea

disfrutar de un bafio agradable.

2.4 Seleccion De La Herramienta Para El Estudio De Satisfaccion De

Los Consumidores

Como fue abordado en el capitulo anterior la investigacion de mercados constituye
una herramienta para el diagnostico de la calidad de los productos y/o servicios
tomando en consideracion los criterios de los clientes; fueron entonces presentadas
diferentes metodologias adaptables para realizar este estudio y cada autor justifica
de alguna manera las ventajas que presentan las mismas y las formas de empleo

correspondientes

La diferencia esta dada por la presentacion y agrupacion de etapas.Sin embargo por
las caracteristicas del procedimiento seguido, y por ofrecer unmayor grado de
detalles, lo que certifica una mejor organizacion de lainvestigacion, se decide aplicar
en este caso, la metodologia expuesta por Thomas Kinnear y James Taylor (1994)

que establece las etapas mostradas en la Figura 1.1.




ILUSTRACION 1

Establecer la necesidad de la informacion

—
Especificar los objetivos de la investigacion y necesidad de informacion

Determinar el disefio de la investigacion y las fuentes de informacion

Desarrollar el procedimiento de recoleccion de datos

Disefiar muestras I
Recolectar datos I
Procesar datos

Analizar datos

Presentar los resultados de la investigacion

FUENTE: Elaboracién propia
ELABORADO POR: Pablo Pantoja Coral

2.4.1 Descripciéon De Los Pasos A Utilizar Para El Diagnéstico

Etapa 1: Establecer La Necesidad De Informacion

El establecer la necesidad de informacion es paso critico en el proceso de
investigacion. La sabiduria con que se realice el paso inicial determina en gran parte
el éxito o el fracaso del proyecto de que se encuentra en marcha. En el caso que nos

ocupa la necesidad de informacion esta dada por la percepcion de los clientes
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referentes al servicio que es prestado por el Hotel Sierra Maestra en funcién de su

calidad.
Etapa 2: Especificar Los Objetivos De La Investigacion

Kotler (1989), sefiala que “la definicion del problema y los objetivos de la
investigacion suelen ser el paso mas dificil en el proceso de investigacion, que tanto
el gerente (usuario que solicita la Investigacion de Mercados que es a suvez el que
toma la decision en la entidad o empresa) como el investigador deben colaborar para
definir cuidadosamente el problema y acordar los objetivos de la investigacion™.! En
este caso los objetivos se encuentran enunciados en la introduccion de la

investigacion, los cuales sirven de guia para el desarrollo de la misma.

Etapa 3: Determinacion Del Diseiio De La Investigacién De Las Fuentes De

Datos

El disefio de la investigacion ya fue planteado al iniciar la investigacion, solo cabe
aclarar que estamos en presencia de una investigacion en sus inicios exploratoria
porque pretende identificar los principales problemas que existen en la prestacion del
servicio turistico desde la perspectiva del cliente y en segundo lugar concluyente
porque los resultados permitiran trazar cursos de accion para su perfeccionamiento.
Las fuentes de datos pueden ser internas y externas pudiendo relacionar para el
enjuiciamiento de los resultados informacion tanto primaria como secundaria. Esta
altima tiene como desventaja que probablemente los datos no se ajusten directamente
a la situacion de satisfaccion de clientes, o que para cuando se usen los datos estén
obsoletos o que no tengan la suficiente exactitud como para que se puedan tomar

decisiones acerca del servicio prestados.




La utilizacion de datos primarios, por su parte es la informacion que se recolecta
especificamente para el proyecto en cuestion con la utilizacion de técnicas de
comunicacion o de observacion; comunicacion significa encuestas y entrevistas que
requieren participacion directa del cliente, y observacion significa simplemente
observar su comportamiento. Ambas técnicas son validas cuando se trata de medir los
niveles de satisfaccion de los clientes. Seran utilizados en este estudio informacion
secundaria e informacion primaria la primera derivada de estudios anteriores y la

segunda sustentada en los métodos mencionados anteriormente.

Etapa 4: Procedimiento Para La Recoleccion De Los Datos

Varias técnicas son utilizadas para la recoleccion de datos, entre ellas se encuentran
los cuestionarios, las encuestas escritas y telefonicas, los grupos de enfoque y las
entrevistas, Ademas existen otras técnicas y sistemas que son los mas comunes a la
hora de medir la satisfaccion de los usuarios. Ellos son el indice de satisfaccion del
cliente, el sistema de medicion de la calidad del servicio, las tarjetas de informacion
de los clientes, los estandares de desempeiio del servicio, los puntos de comparacion
de la satisfaccion de los consumidores, los mapas perceptuales y la calificacion de

atributos.

Uno de los instrumentos mas usado y el que serd usado por esta investigacion en la
recoleccion de datos es el cuestionario, (Ver anexos 2y 3) el cual es definido por
Kotler (1989) como “un conjunto depreguntas que se presentan a los encuestados
para obtener su respuesta... estos cuestionarios necesitan ser

cuidadosamentedesarrollados y testados antes de ser utilizados a gran escala™.

También pueden utilizarse otros medios para lograr una mejor retroalimentacion de

los clientes, que por muy sencillos que parezcan a través de ellos se puede obtener




valiosa informacion. Ellos son los contactos informales con los clientes, los buzones

de sugerencias y los libros de quejas y sugerencias.

Etapa 5: Diseiio De La Muestra

El muestreo estadistico, es el procedimiento mediante el cual se selecciona una
muestra, este puede ser probabilistico 0o no probabilistico, este tltimo es conocido
también como intencional. Para lograr una muestra representativa de la poblacion,

debe utilizarse el muestreo probabilistico.

Debido a su basamento estadistico matematico, el muestreo probabilistico, permite
obtener una muestra aleatoria que tenga las mismas caracteristicas que la poblacion y

donde cada elemento de la misma tiene igual probabilidad de ser seleccionado.

El muestreo no probabilistico por su parte, es el que se realiza sin utilizar rigurosas
técnicas estadisticas y estd sustentado basicamente en el criterio de seleccion del
investigador. En este caso, el investigador procura que la muestra sea significativa.

De este modo, la representatividad de la muestra es subjetiva y por ende,
generalmente esta influenciada por las preferencias del investigador y no del todo por
los factores que se tienen en cuenta en el muestreo probabilistico. Las ventajas que

trae consigo la utilizacion del muestreo estadistico son:

Mayor rapidez: Menor el tiempo utilizado para recolectar la informacion, procesarla,

analizarla, dar conclusiones y recomendaciones, al tener en cuenta toda poblacion.

Menor costo: Los costos se reducen, al trabajar solamente con una parte de la

poblacion.




Es importante referir que la poblacién es el conjunto de personas que vive en un
determinado lugar y momento determinado. En la presente investigacion que
inicialmente toma como referente el mercado y como elemento esencial a los
consumidores en la busqueda de informacion primaria, la poblacion se calcula del
total de la cantidad de huéspedes que ha recibido el Hotel Sierra Maestra

mensualmente. (Ver tabla No 1)

TABLA NO 2.5
DISTRIBUCION DE CONSUMIDORES MENSUALMENTE

T. Extranjero | 1443 ‘ 1.9 | 8%

Phigers. LR S = oiglebol L oo oa b e R o
T. Nacional 3690 : 3.6 J 20%
. ol L WP N e i DRl RO WU =S - el R S S e el v ¥
T. Extranjero 1176 1.5 \ 6%
Febrero =l SR TN AV
| acional 2973 . | 41 | 16%0 |
| — SN SN —. | ) — SRS ST W CAASSAIriid
| T. Extranjero 1951 ; 2.6 L 11%
| AT
| T. Nacional 2117 1 21 | 2% |
= . RSOSSN Sy B AR T A |
T. Extranjero 1619 33 9% |
- Abril TSRS N = e |
; T. Nacional 3287 2.5 o 18%
B ereis ! | PR ALl
' TOTAL ! 18256 100%

FUENTE: Elaboracion Propia
ELABORADO POR: Pablo Pantoja Coral

Como se observa en la tabla la estancia de los consumidores no sobrepasan los cuatro
dias de alojamiento por lo que su percepcion puede estar determinada por eventos que
podrian no validar con exactitud la situacion real en el servicio prestado. Por lo antes
mencionado se entendié necesario resaltar que desde el mes de marzo se hospedan 30

clientes de manera permanente hasta el mes de agosto. se tomaran como dato para el




calculo de la muestra debido a que su estancia les permite conocer de manera mas

detallada las particularidades de los servicios prestados por el Hotel.

La muestra por su parte es un subconjunto de casos o individuos de la poblacién con
la que se realiza la investigacion o estudio; es representativa e inferencial. En la

practica, la seleccion de una muestra se puede realizar de dos formas:

4 Permitiendo que un individuo pueda ser seleccionado en mas de una ocasion: En
este caso se dice que la muestra se ha extraido con reposicion, haciendo referencia
a que después de haber sido escogido, cada individuo es situado nuevamente en la

poblacion, para permitir que sea extraido en otra seleccion de la misma muestra.

4 Limitando que un individuo pueda ser seleccionado mas de una vez: Este tipo de
seleccion se conoce como sin reposicion. Aqui se considera, que cada individuo
extraido, permanece fuera de la poblacion y si el experimento aleatorio vuelve a
indicar que se seleccione ese individuo, ocurrira que no se encuentra en la

poblacion y en consecuencia no podra ser extraido nuevamente,

Para determinar el tamafio adecuado de la muestra es necesario realizar un calculo
que permita obtener estimaciones y criterios mas cercanos a la realidad y por tal

razon puede ser utilizada la siguiente formula:

zz*p*q*N

n—N*eZ+zzp*q
Dénde:
n= tamaiio de la muestra
N= universo
Z= nivel de confianza

P= probabilidad a favor

i, VR A PO Bt [ |[SSS e Si A




Datos Para La Investigacion

N= universo 30

7= nivel de confianza 95% 1,96

P= probabilidad a favor 05

Q= probabilidad en contra 0.5

e= margen de error 0.05

n= tamaiio de la muestra ?
z2xp+qxN

nzN*ez+zzp*q

3 1.96% = 0.5 * 0.5 * 30
" 30 = (0.05)2 + (1.96)20.5% 0.5

n

B 3.84 = 0.25 * 30
T30 %0.005 + 3.84 * 0.25

n

288
"=0.075 + 0.96
288
AT

N=28 consumidores

Los resultados luego del calculo realizado refieren que deben ser encuestados 28

consumidores para mostrar la percepcion total 1 segmento de mercado seleccionado.

Etapa 6: Recopilacion de datos

T iverae <r Tacleas £1004% alantaan ara ““la nlanificacian de Ia recacida de informacidn




recoleccion de datos que se utilice™. Sefialan que hay cuatro aspectos de esta
planeacion que son comunes a todo el trabajo de campo: programacion del tiempo,
presupuesto, personal y medicion desempefio. En la tabla No 2 se describen algunos

de estos elementos

TABLA NO 2.6
DISTRIBUCION DEL TRABAJO DE CAMPO

EQUIPO DE TRABAJO
Pablo Pantoja
ENCUESTADORES
LUGARES DE TOMA DE B )
Hotel Sierra Maestra
INFORMACION
FECHAS Del 8 al 27 de mayo de 2013
Humanos
Cuestionarios
RECURSOS Lapiz
Boligrafos
Dinero

FUENTE: Elaboracion propia
ELABORADO POR: Pablo Pantoja Coral

Etapa 7: Procesamiento De Los Datos

Este paso, incluye las funciones de edicion y codificacion. La edicion es la revision
del formato de datos en cuanto alegibilidad, consistencia y totalidad. La codificacion
implica el establecimientode categorias para las respuestas o grupos de respuestas de
manera que sepuedan usar nimeros para representar las categorias.Al finalizar este
paso, los datos estan listos para la tabulacion manual o para el analisis de datos por

computadora. En la presente investigacion se realizara la codificacion de cada una de




las respuestas de manera que sirva de base para la tabulacion de los mismos y

proceder entonces a su analisis.

Etapa 8: Anilisis de los datos

Es importante que el analisis de los datos sea compatible con las necesidades de
informacion identificadas en el paso dos, relativo a los objetivos. Aqui el analisis
obra en una dimension cuantitativa y otra cualitativa. Generalmente se parte del
analisis cuantitativo para derivar tendencias. Para el analisis de resultados se deben
utilizar diversas técnicas pero no degran complejidad para arribar a un mayor nimero
de conclusiones. Entre estas técnicas pudieran citarse: analisis descriptivo,

correlaciones, analisis devarianza, analisis factorial, disefio de experimentos, elc.

Etapa 9: Presentacion de los resultados

Los resultados de la investigacion quedaran expuestos en un informe escrito y seran
discutidos de forma oral resumiendo los aspectos mas significativos de la

investigacion.

2.5 Conclusiones del capitulo

En el presente capitulo se analizaron las caracteristicas generales de la entidad objeto
de estudio asi como la descripcion detallada del procedimiento utilizado para la
recopilacion de informacion, seran entonces presentados posteriormente el analisis de
los datos obtenidos como parte de la presentacion de los resultados de la

investigacion.




CAPITULO III

Analisis Y Presentacion De Los Resultados De La

Investigacion

3.1 Introduccion Al Capitulo

En el presente capitulo sera presentado el analisis de las encuestas aplicadas tanto a
los clientes internos como a los clientes externos, en la busqueda de elementos que
demuestren su satisfaccion y la calidad como dependencia de la satisfaccion de estos

dentro de la entidad a través del trabajo brindado en el hotel objeto de estudio.

Se tomaron como referencia para relacionar la percepcion del consumidor atributos
que reflejan la satisfaccion de los clientes externos, donde se establece por cada uno
de ellos una valoracion en correspondencia con el criterio del consumidor y la
importancia que este le atribuye como parte de la calidad del servicio general. Se
definieron cuatro areas para el estudio de campo: las condiciones de hospedaje, los
servicios de cafeteria y restaurante, la recreacion y el esparcimiento; y las

generalidades que conforman el servicio de hoteleria.




3.2 Analisis De Los Resultados De Las Encuestas Al Cliente Externo

3.2.1 Valoracién De Las Condiciones De Hospedaje

Las condiciones de hospedaje se pueden valorar a partir de atributos tales como:
comodidad de las habitaciones, confort de las camas, estado técnico de los teléfonos,
servicios higiénicos y sanitarios, climatizacion; limpieza y puleritud de las
habitaciones, Programacion televisiva, Iluminacion, Estado técnico de los

electrodomesticos, Precio del hospedaje y servicios de habitacion.

GRAFICO 3.1
COMODIDAD DE LAS HABITACIONES
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ANALISIS:

Segin puede apreciarse el 82 % de los consumidores le atribuyen la mdaxima
importancia a este atributo, si tomamos sin embargo la valoracion positiva que se
hace sobre este mismo elemento no sobrepasa el 39%, lo que indica que existen
deterioros notables que no hacen posible la satisfaccion plena del consumidor. Dando

que este atributo es parte del producto estrella del hotel en cuestion, es imperativo
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GRAFICO 3.2
CONFORT DE LAS CAMAS
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El anterior grafico indica que este elemento es de vital importancia para los

encuestados con un 86% v en contraposicion a esto la valoracion positiva encontrada
y P

es solamente del 32%, este resultado muestra un valor neutral de satisfaccion del 45%

de los clientes y un 21% de percepcion negativa.

 GRAFICO3.3 ]
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ANALISIS:

De los 28 clientes encuestados 17 afirman que este atributo es de vital importancia sin
embargo en la valoracion que se hace del mismo solo 9 refieren una percepeion
adecuada del estado técnico de los teléfonos, la posicion mas elevada tanto en la
importancia como en la valoracion que se hace se mantiene en la posicion neutral,

con un 29% y 39% respectivamente.

GRAFICO 3.4
SERVICIOS HIGIENICOS Y SANITARIOS
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FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Pablo Pantoja Coral

ANALISIS:

El 90% de los encuestados afirman que los servicios higiénicos y sanitarios son de
gran importancia dentro de las condiciones de , no obstante, se aprecia claramente
que solo el 39% se encuentra satisfecho con este elemento quedando el 36% de los

clientes en una posicion neutra y el 25% asume una percepeion negativa.
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ANALISIS:

De acuerdo al criterio de los clientes la climatizacion es mayormente importante para
un 78% de los encuestados y la valoracion que se hace al respecto el 57% opinan
positivamente sobre este atributo, sosteniendo una posicion neutral el 21% y el otro

21% una opinion negativa sobre este punto.

GRAFICO 3.6
LIMPIEZA Y PULCRITUD DE LAS HABITACIONES
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ANALISIS:

La limpieza y pulcritud de las habitaciones es un atributo que el 85% de los clientes
le prestan importancia considerable dentro de esta investigacion, mientras que la
valoracién que se hace al mismo atributo apenas llega a un 46% de percepcion

positiva, tomando el valor neutro el mayor porcentaje del 32%.

GRAFICO 3.7
PROGRAMACION TELEVISIVA
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ANALISIS:

La importancia que se le atribuye a la programacion televisiva como elemente para la
satisfaccion del consumidor, dentro del servicio de hospedaje es solo percibida como
alta por el 53% de los encuestados y la valoracion positiva de este renglon solo es del
39%, el valor mas alto en este caso lo tienen las opiniones negativas con un 46% de

insatisfaccion.




GRAFICO 3.8
ILUMINACION DE LAS HABITACIONES
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El grafico anterior muestra que el 67% de los encuestados considera que la

iluminacion de las habitaciones es importante para lograr su satisfaccion plena y la

valoracion que se hace al respecto refleja un 56% de satisfaccion y un valor medio

para un 39%

GRAFICO 3.9
ESTADO TECNICO DE LOS ELECTRODOMESTICOS
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ANALISIS:

El estado técnico de los electrodomésticos adquiere mayor importancia para el 75%
de los clientes y la valoracion positiva solo es dada por el 43% de los encuestados, el

36% tiene una valoracion media respecto a este atributo.

GRAFICO 3.10
PRECIO DEL HOSPEDAJE
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ANALISIS:

El precio del hospedaje resulta importante para un 65% de los clientes y lo valoran
positivamente el 39% de los hospedados, el 25% le dan un valor medio y la

percepcion negativa es del 36%.




GRAFICO 3.11
SERVICIOS DE HABITACION
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ANALISIS:

Los servicios de habitacion adquieren alta importancia para el 61% de los clientes y
las valoraciones favorables se encuentran en un 35%, siendo el 48% el valor neutral

de este elemento para un 21% de insatisfaccion.
3.2.2 Valoracion De Los Servicios De Cafeteria Y Restaurantes

Los servicios de cafeteria y restaurante igualmente deben distinguirse para lograr la
satisfaccion de los consumidores por la calidad en la oferta, variedad en el menu,
limpieza y confort de los locales, el estilo y decoracion, la limpieza y presentacion de
los utensilios, diversidad de ofertas, la presencia personal del equipo de venta, el trato
y comunicacion adecuada con los clientes, la presentacion y/o decoracion de los
platos, la rapidez en el servicio, el acceso a los servicios sanitarios y una adecuada

relacion del precio de la oferta con la calidad del producto- servicio.




GRAFICO 3.12
CALIDAD DE LA OFERTA
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ANALISIS
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La calidad de la oferta adquiere alta importancia para el 75% de los clientes con una

valoracion positiva de 65% de los encuestados, un 11% de insatisfaccion y un 25 %

con mediana satisfacecion.
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VARIEDAD EN EL MENU
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ANALISIS:

El 89% le atribuye gran importancia a la variedad del menu y las percepciones
positivas se encuentran en un 54%, el 29% considera que la variedad adquiere un

valor medio y se muestra un 18% de clientes insatisfechos.

GRAFICO 3.14
LIMPIEZA Y CONFORT DE LOS LOCALES
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ANALISIS:

La limpieza y confort de los locales tiene mayor importancia para el 90% de los
clientes y la valoracion positiva en este caso es del 65%, para un 7% de poca

satisfaccion.




GRAFICO 3.15 )
ESTILO Y DECORACION
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ANALISIS:

El estilo y la decoracion adquiere alta importancia para el 50% de los clientes y el

75% de ellos lo valoran como positivo mostrando en este sentido un bajo nivel de

insatisfaccion de solo el 4%.

GRAFICO 3.16
LIMPIEZA Y PRESENTACION DE LOS UTENSILIOS
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ANALISIS:

Los utensilios requieren de una limpieza y presentacion adecuada como parte de la
higiene necesaria en este tipo de servicio, le atribuyen por tanto una gran importancia
a este elemento el 86% de los clientes y la maxima satisfaccion se encuentra en el
criterio del 61% de los encuestados y una satisfaccion media para el 36% de estos

quedando solo una percepcion negativa de un 4%.

GRAFICO 3.17
DIVERSIDAD DE OFERTAS
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ANALISIS:

El 72% de los clientes encuestados le otorgan mayor importancia a la diversidad de la
oferta como elemento de satisfaccion, el grafico muestra que el 57% de estos se
encuentra mayormente satisfecho y un 25% advierte una satisfaccion neutral para un

18% de insatisfaccion.
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PRESENCIA DEL PERSONAL
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La presencia personal del equipo de vendedores es importante para causar una buena

impresion al consumidor, en este sentido el 89% de los clientes opinan que este es un

elemento de gran importancia en el servicio de cafeteria y restaurante y la percepcion

positiva se encuentra en la valoracion del 79% de los encuestados.

GRAFICO 3.19
TRATO Y COMUNICACION CON EL CLIENTE
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ANALISIS:

El trato y la comunicacion adecuada con el cliente permite establecer una relacion
adecuada con el cliente y determina su permanencia y satisfaccion en un momento
dado, por tal motivo el 92% de los clientes opinan que este elemento adquiere mayor
importancia y el grado de satisfaccion positiva es solo para el 43% de los clientes

adquiriendo un valor neutro para e el 36% y un grado de insatisfaccion para el 21%

S - — J

de ellos.
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ANALISIS:

La decoracion de los platos es importante en su presentacion e impresion a los
clientes el 79% de estos le atribuyen gran importancia a este elemento y la
percepcion positiva alcanza el 65%, no se muestran en este caso insatisfacciones

notables.




GRAFICO 3.21
RAPIDEZ EN EL SERVICIO
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ANALISIS:

La rapidez del servicio es otro atributo de importancia en los ofertados cafeteria y
restaurante, en este caso es altamente importante para el 86% de los encuestados y

solo el 25% se siente muy o altamente satisfecho y 22% de insatisfaccion.

GRAFICO 3.22
USO DE LOS SERVICIOS SANITARIOS
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ANALISIS:

Es importante que este servicio posea a disposicion del cliente servicios sanitarios
que evite incomodidad en su uso. Para el 82% de los consumidores este atributo es
sumamente importante y la valoracion positiva es del 47% y una valoracion negativa

de un 15% adquiriendo el valor neutral un 39%.
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RELACION PRECIO-CALIDAD
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ANALISIS:

La relacion precio- calidad es mayormente importante para 23 de los clientes
encuestados los que representa un 82%, el 47% se siente altamente satisfecho con
este atributo, sin embargo se muestra un 29% de insatisfaccion.

3.2.3 Valoracion De Las Areas Recreativas Y De Esparcimiento

La recreacion y el esparcimiento son esenciales en la plena satisfaccion de los

consumidores que adquieren el servicio de hoteleria, por tanto, es importante




diversidad en la oferta de las bebidas en las areas aledafas, la relacion precio-calidad
en las ofertas, la opcion de adquirir entremés y el acceso a los servicios sanitarios en
estas dreas. Los graficos que se mostrardn a continuacion presentan una valoracion

detallada de estos elementos en correspondencia con la percepcion de los clientes.

GRAFICO 3.24
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ANALISIS:

La limpieza de las piscina es de vital importancia para 22 de los clientes encuestados
y la valoracion positiva corrid a cargo de solo 11 de ellos, 10 mantuvieron una

posicion media y 7 se encuentran insatisfechos con este atributo.
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CALIDAD Y LIMPIEZA DE LOS VESTIDORES
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ANALISIS:

La calidad y limpieza de los vestidores en el drea aledafia a la piscina es muy y

altamente importante para el 75% de los clientes encuestados y la valoracion positiva

solo es del 35%, con una apreciacion neutra para el 50% e insatisfaccion para el
14%.

GRAFICO 3.26
HORARIO Y FUNCIONAMIENTO DEL BAR
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ANALISIS:

El 55% de los encuestados considera de gran importancia el horario y funcionamiento
del bar como un atributo importante en los servicios de recreacion y esparcimiento,
solamente el 47% de ellos lo valora positivamente y el 50 % asume una posicion

neutra con un 4% de insatisfaccion.

GRAFICO 3.27
DIVERSIDAD EN LA OFERTA DE BEBIDAS
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ANALISIS:

La variedad en la oferta de las bebidas es catalogada de muy y altamente importante
para el 67% de los consumidores, solo 11 de ellos dan una valoracién positiva de este
atributo para un 43% de satisfaccion y 7 de ellos asumen una percepcion negativa

para un 25% de insatisfaccion.




GRAFICO 3.28
RELACION PRECIO- CALIDAD DE LAS BEBIDAS
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ANALISIS:

El precio acorde con la calidad del servicio es un atributo de gran importancia a tener
en cuenta en la satisfaccion del consumidor, asi lo considera el 66% de los
encuestados y la valoracion positiva de este elemento asciende solamente a un 36%

para un 21% de insatisfaccion y un 48% de satisfaccion media.
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ANALISIS:

La oferta de entremés aunque resulta de vital importancia para el 71% de los

encuestados solo el 50% se encuentra plenamente satisfecho con este servicio y se

observa un 11% de insatisfaccion.

3.2.4 Valoraciones Generales

Existen otros elementos que resulta de suma importancia en el andlisis de la
satisfaccion de los consumidores se pueden tomar en consideracion entonces la
recepcion e informacion al cliente, los servicios de seguridad y proteccion en el hotel,
el acceso a internet u otro medio de comunicacion externa, las condiciones

constructivas generales del hotel, las ofertas alternativas (tiendas, etc.), las dreas de

salud a peticion del cliente y las areas para fumar.

) GRAFICO 3.30
RECEPCION E INFORMACION AL CLIENTE
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ANALISIS:

La recepcion e informacion al cliente resulta ser uno de las acciones que provoca una
primera impresion en los consumidores es por ellos que resulta de vital importancia
para la satisfaccion del mismo segin muestra en grafico anterior para un 82% de los
clientes encuetados, las valoraciones realizadas al respecto muestran un 64% de los
clientes satisfechos y un 22% de clientes que se encuentran poco o insatisfechos

totalmente y para el otro 14% este elemento resulta tener una valoracion mediana.
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ANALISIS:

La seguridad es atributo que siempre debe estar presente a la hora de prestar y recibir
un producto/servicio. Para el 71% de los encuestados es muy o altamente importante
este atributo, sin embargo el 36 % de los encuestados le otorgan una valoracion
negativa y el mismo valor porcentual de forma neutral. Estos datos proporcionan
informacion que permiten determinar la falta seguridad lo que reduce la calidad a la

hora de cumplir con el servicio.
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ANALISIS:

Resulta mayormente importante para el huésped del hotel tener acceso a los servicios
de internet u otro medio de comunicacion, mas aun tratandose del segmento de
mercado de clientes extranjeros. Fue entonces catalogado de gran importancia para el
78% de los clientes encuestados y es aqui donde se encuentran los porcientos de

insatisfaccion mas elevados, los cuales ascienden al 68%.

GRAFICO 3.33
CONDICIONES CONSTRUCTIVAS DEL HOTEL
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ANALISIS:

Las condiciones constructivas del hotel son elementos que resaltan a la vista del
cliente, una construccion segura, que muestre un ambiente agradable donde el cliente
se sienta a plenitud es de gran importancia para causar una impresion positiva. De
esta manera lo refieren el 78% de los clientes mostrando una valoracion positiva que

no sobrepasa el 40%.
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OFERTAS ALTERNATIVAS

.~ IMPORTANCIA | VALORACION

i i Ofertas alternativas (tiendas, etc) M Oferta alternativas (tiendas, etc)

bd %

| % 12
9 9 9 f
! 8
: g |
I i | :
1 2% WB2% 2% ioo% Eﬁ % W% %
oo 1o [ e 2 || Joox B MO B B
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

L. N | LI N SN

[
\
\
\
|
[
[

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Pablo Pantoja Coral

ANALISIS:

Las ofertas alternativas constituyen una opcion que un momento determinado ahorran
tiempo al cliente y se ponen a su disposicion ofertas interesantes que resultarian de su
agrado. Para el 64% de los encuestados este atributo es de significativa importancia,
no obstante la valoracion hecha muestra un 40% de alta satisfaccion y el % mas

elevado ocupa una posicion neutral.




GRAFICO3.35
AREAS DE SALUD A DISPOSICION DEL CLIENTE
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La salud en Cuba es uno de los servicios prioritarios tanto para el cliente nacional

como contar un servicio de salud que garantice la tranquilidad de los huéspedes es de

gran importancia para el 85% de los clientes la percepcion positiva solamente llega al

46%, mostrandose insatisfacciones en este atributo por el 18% de los encuestados.
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ANALISIS:

El area para fumar permite que los clientes fumadores cuenten con un area donde no
afecte la tranquilidad y el bienestar de los que no los son, de esta forma se cuida el
ambiente atractivo que debe prevalecer en el hotel, garantizando la prevalencia de
olores frescos y agradables para el huésped. Este atributo resulta importante para el

68% de los clientes y muestran gran satisfaccion al respecto el 46% de estos.

Luego del analisis realizado a cada una de las dreas expuestas anteriormente se
puede determinar que la que mayores dificultades se exhiben en la prestacion de los
servicios, teniendo en cuenta la importancia de los atributos definidos y la valoracion
dada por los clientes externos, es la referente a las condiciones de hospedaje; por ende
resulta necesario, profundizar en el estudio, realizando una encuesta que determine la
motivacion especificamente de los trabajadores vinculados a estos servicios, esto
permitird a la direccion del hotel trazar cursos de accion encaminados a minimizar las
debilidades, pudiendo con esta informacion establecer estrategias que colaboren a

reduccion y eliminacion de agentes que disminuyan la calidad del servicio.
No se debe olvidar que la motivacién del cliente interno mejora la calidad del trabajo

elevando la satisfaccion del cliente externo, y l6gicamente esto constituye el punto de

partida para brindar un servicio de excelencia al cliente.

3.3 Anailisis De Los Resultados De Las Encuestas Al Cliente Interno

GRAFICO 3.37
FACTORES ATRACTIVOS EN EL CENTRO DE TRABAJO
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FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Pablo Pantoja Coral

ANALISIS:

Los factores que resultaron ser mas atractivos para el cliente interno resultaron ser el
salario, la seguridad de tener un trabajo e igual trato y oportunidades para todos, sin
embargo las menos favorecidas fueron en primer lugar las posibilidades de ser
promovidos a un mejor puesto de acuerdo a su desempeiio laboral y en segunda
instancia las posibilidades de participar en la toma de decisiones importantes, esto sin
lugar a dudas limita la creatividad y el aporte que estos trabajadores pudieran hacer
para mejorar la calidad del servicio a los consumidores. No se debe dejar de tener en
cuenta que ellos son los mas cercanos al cliente y quienes conocen realmente sus

particularidades, gustos y preferencia.




GRAFICO 3.38
ASPIRACIONES PERSONALES DE LOS TRABAJADORES DEL HOTEL
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ANALISIS:

Las mayores aspiraciones en primer lugar las ocupan la posibilidad de mejorar
salarialmente, anteriormente se hizo referencia al salario como uno de los elementos
mas atractivos para el cliente interno y en correspondencia con esto nos percatamos
que la motivacion de acuerdo a este elemento atn es insuficiente. En segundo lugar el
mejorar las condiciones de trabajo constituye otra aspiracion importante de los
trabajadores del hotel vinculados al servicio de hospedaje y en tercer lugar la
estabilidad y la seguridad laboral, ésta es de igual forma, uno de los elementos que
hace atractivo un centro de trabajo y garantiza la preparacion necesaria de los

trabajadores para brindar un servicio de calidad a los clientes.




Segiin muestra el grafico ninguno de los encuestados aspira ser dirigente y esto tiene
su esencia en la igualmente escasa posibilidad de promocion que se manifesto en los
elementos que hace atractivo el trabajo en el hotel. Presentan escasa puntuacion el
hecho de la aspiracion de ser util a la organizacion y de ejecutar un trabajo atractivo.
Estos ltimos elementos demuestran que es necesario hacer énfasis en el sentido de
pertenencia que se debe desarrollar por su puesto de trabajo independientemente del
salario y de las condiciones con que se cuenta, mas aun si se tiene en cuenta las
limitaciones economicas y materiales por la que atraviesa Cuba, como parte del

bloqueo impuesto por los Estados Unidos de América hace mas de 50 afios.

GRAFICO 3.39
CAUSAS POR LAS QUE RENUNCIARIA A SUCENTRO LABORAL
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ANALISIS:

Segun muestra el grafico anterior las principales causas por lo que los trabajadores
desearian cambiar de trabajo son en primer lugar el hecho de tener salarios bajos, en
segundo lugar el sistema de estimulacion y en tercera instancia las horas extras que
requiere el trabajo que realizan. Se puede entonces apreciar claramente que el hecho
de no encontrarse satisfecho con el sistema salarial y el sistema de estimulacion
puede estar influyendo negativamente en la percepcion de los clientes externos
respecto a la calidad del servicio que debe ser garantizado por estos trabajadores y la

direccion general del hotel.

El estilo de direccion que prevalece segun las encuestas es el autoritario pues la
opcion sefialada refiere que las acciones que se emprenden en el hotel son
planificadas, dirigidas y controladas por el jefe superior sin participacion de los

subordinados.

GRAFICO 3.40
NIVEL DE SATISFACCION LABORAL

Nivel de satisfaccion laboral

0%

M Muy satisfactorio
M Satisfactorio
ud Poco satisfactorio

M Insatisfecho

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Pablo Pantoja Coral




ANALISIS:

Acorde a los resultados mostrados en el grafico 3.41 solo el 8% de los trabajadores
vinculados a los servicios de hospedajes muestran plena satisfaccion, el mayor
porcentaje refleja una posicion satisfactoria y el otro 8% refleja una posicién poco

satisfactoria.

3.4 Conclusiones Del Capitulo

Se han presentado las principales enjuiciamientos relacionados con los factores que
determinan la satisfaccion del cliente, igualmente se buscaron elementos aportados
por el cliente interno que puedan deteriorar la percepcion positiva de los servicios
prestados por el hotel, predomina por parte de los trabajadores la desmotivacion dado
fundamentalmente por el sistema de pago y las condiciones de trabajo y se presentan
en todas las areas importantes en porcentajes que denotan insatisfaccion aunque esta

prevalece en los servicios de hospedaje.




CONCLUSIONES

4 La investigacion constituye una herramienta esencial para identificar las
expectativas de los consumidores y el mejoramiento continuo del sistema de

gestion de la calidad.

4 Las principales deficiencias detectadas en la calidad de la prestacion los

servicios en el hotel se encuentra relacionado con los servicios de hospedaje.

4 La metodologia mas acertada para el diagnostico de satisfaccion es la

propuesta por Tomas kinner y Jame Taylor.

4 La realizacion del diagndstico permitio detectar las principales

insatisfacciones de los consumidores en cada una de las areas seleccionadas.

4 La mayor motivacion para el cliente interno lo constituye el sistema de pago y

de estimulacion,




RECOMENDACIONES

4 Tomar como base los resultados de este estudio para mejorar el sistema de

gestion de la calidad del Hotel

4 Utilizar la investigacion de mercados como una herramienta para el monitoreo

constante de la satisfaccion de los clientes.

4 Preparar al personal en estas técnicas de investigacion para perfeccionar la

calidad de los servicios a los clientes.

4 Elevar el sentido de pertenencia de los trabajadores a través de la preparacion

continua y la formacion de valores.
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ANEXOS

ANEXO 1

Sistema Organizacional Hotel Sierra Maestra

Grupo Hotelero Isla Azul
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ANEXO 2: ENCUESTA A CLIENTES EXTERNOS

HOTEL SIERRA MAESTRA FECHA

Estimado cliente, necesitamos de su colaboracion para la mejora continua de los

servicios que se prestan en nuestras instalaciones. A continuacion se relacionan una
serie de atributos que responden a la calidad de los servicios prestados, sobre los
cuales necesitamos conocer su valoracion y nivel de importancia

Escala para la importancia: 1: no importante 2: poco importante 3: importante4: muy
importante 5: altamente importante

Escala para la valoracion: 1: insatisfecho 2: poco satisfecho 3: satisfecho4: muy

satisfecho 5: altamente satisfecho

VALORACION ATRIBUTOS IMPORTANCIA

1(213(4|5 1 (213145

1. Condiciones de Hospedaje

Comodidad de las habitaciones

Confort de las camas

Estado técnico de los teléfonos

Servicios higiénicos y sanitarios

Climatizacion

Limpieza y pulcritud de las habitaciones

Programacion televisiva

[luminacion de las habitaciones

Estado técnico de los electrodomésticos

Precio del hospedaje

Servicios de habitaciones

2.Servicios de cafeteria y restaurante

Calidad de la Oferta

Variedad del menu

P e i - o



| Estilo y decoracion

Limpieza y presentacion de los utensilios

Diversidad de ofertas

 Presencia del personal .

Trato y comunicacion con el cliente

Presentacion de los platos

Rapidez en el servicio

Uso de los servicios sanitarios

Relacion precio-calidad de la oferta

3. Areas recreativas y de esparcimiento

Limpieza de la piscina

Calidad y limpieza de los vestidores

Horario y funcionamiento del bar

Diversidad en la oferta de bebidas

Relacion pr;bia- calidad en la oferta de
bebidas

Oferta de entremés

Uso de los servicios sanitarios

4. Generalidades

Recepcion ¢ informacion al cliente

Servicios de seguridad y proteccion al

cliente

Uso de la internet u otro medio de

comunicacion

Condiciones constructivas del Hotel

Ofertas alternativas (tiendas, otros)

Area de salud a disposicion del cliente

Area para fumar




ANEXO 3: ENCUESTA A CLIENTES INTERNOS

HOTEL SIERRA MAESTRA
Este cuestionario es andénimo, no debe hacer comentarios sobre sus respuestas. Solo
nos interesa la informacion que este cuestionario pueda aportar a la investigacion

por lo que se sugiere ser lo mas sincero posible.

1. (Cuiles de los siguientes factores de su organizacion son atractivos para
usted? Seleccione los 5 méas importantes.

Salario

Las funciones que realiza

El sistema de estimulacion o motivacional

Posibilidades de superacion

Posibilidades de promover

Las relaciones con los compaiieros de trabajo

La seguridad de tener trabajo permanente

La posibilidad de participar en la toma de decisiones

El tipo de trabajo y las condiciones en las que se realiza

Igual trato y oportunidad para todos los trabajadores

2. Seleccione con una cruz (x) sus aspiraciones personales
Mejorar salarialmente

Aumentar la calificacion, superacion profesional
Obtener una estimulacion

Mejorar las condiciones de trabajo

Adquirir conocimientos y habilidades

Llegar a ser dirigente

Ser qtil a la organizacion

Ejecutar un trabajo atractivo




3. Marque con una cruz (x): ;Cuiles son las tres causas fundamentales por
las que desearia cambiar de centro de trabajo?

Malas condiciones de trabajo

El trabajo que realizo requiere horas extras

Salarios muy bajos

Las posibilidades de superacion son muy bajas

El sistema de estimulacion no me satisface

No me satisface el trabajo que realizo

Las perspectivas de promocion son escasas

Las relaciones entre compaiieros no son solidarias

4. Como considera el estilo de direccion de su jefe. Marque con una cruz (x)
en donde considere corresponde
SI NO
Las tareas a realizar son determinadas por su jefe

Mi jefe no toma parte en el trabajo de grupo, solo reconoce o critica
los resultados

Los miembros del grupo toman decisiones libres sin la participacion
del jefe

Las normas a seguir en el trabajo se determinan en el grupo y el jefe
da orientaciones y apoyo

Los objetivos de trabajo se consultan antes de decidir

El jefe propone varias formas de realizar el trabajo y el grupo de
trabajadores decide el mas conveniente

5. (Cdémo valora el nivel de satisfaccion en el desempeiio de su trabajo?
Muy satisfactorio
Satisfactorio

Poco satisfactorio




ANEXO 4: Encuesta que aplica el Hotel Sierra Maestra

Estimado Huésped

Sea Ud. bienvenido a este Hotel de ISLAZUL, el
cual se complace en tenerle como huésped

Cuando usted evalia nuestro servicio, nos da
mas que su opinion, nos da herramientas, las
cuales usamos para construir un vigoroso y
responsable equipc para servirie

Nosotros estudiamos sus comentarios, los cuales
son muy utiles para dingir nuestro personal y
responder a todas sus necesidades

Le agradecemos por anticipado su colaboracién
por cuanto su opinidn es de maxima importancia
en el constante empefio por mejorar nuestro
servicio

Atentamente,

Presidente Hoteles Islazul

Dear Guest

Welcome to this ISLAZUL hotel, which is pleased
to have you as a guest

When you evaluable our service, you give us
more than your opinion. You give us the tools we
need to build a vigorous and responsive service
team

We use your comments to help our staff answer
all your needs

We thank you in advance for your collaboration,
because your opinion is of the utmost importance
to us in the constant desire to improve our
service

Sincerely yours,

The Chairman, Islazul Hotels Group

Por favor valore la calidad de los siguientes
SEervicios:

Please rate the quality of the following
services:

Recepcion/Reception
Cortesia/Courtesy

Informacion/information
Rapidez/Promptness

Teléfonos/Telephones:
Cortesia/Courtesy
Informacion/Information
Rapidez/Promptness

OJoo  000@
Oooo 0o00@

Maletero/Porters
Cortesia/Courtesy E
Informacion/Information
Rapidez/Promptness

B =

oo

Ascensor/Elevator

Mantenimiento/maintenance
Rapidez/Promptness

Limpieza general/Cleanness
Mantenimiento/Maintenance

ag oo

O GObo0 00 00

Habitacion/ Room
Limpieza/Cleanness
Confart/Comfort
Cortesia/Courtesy

Restaurante/Restaurants
Calidad del Mend/Quality of the
menu

Variedad del MenU/Variety of the
menu

Cortesia/Courtesy
Rapidez/Promptness
Limpieza/Cleanness

O00o O 000

aooo

ogoo  oooe

HEOE

ug od

Ooooo 0O 004

Bares/Bars

Calidad de |la Oferta/Quality of the
menu

Variedad de la Oferta/Variety of the
menu

Cortesia/Courtesy
Rapidez/Promptness
Limpieza/Cleanness

Cafeteria-Snack-Bar-Parrillada
Coffeeshop-Snack Bar-Grill
Calidad de la Oferta/Quality of
menu

Variedad de la Oferta/Variety of ti
menu

Cortesia/Courtesy
Rapidez/Promptness
Limpieza/Cleaning

Animacién/Entertainment
Actividades Diurnas/Daytime
activities

Actividades Nocturnas/Nighttime
Activities

Piscina/Swimming pool
Cortesia/Courtesy
Rapidez/Promptness
Calidad/\Variedad de |a oferta
Quality/Variety of the menu
Limpieza/Cleanness

Sensacion de Seguridad/Safety
sensation

Relacion calidad /precio
Relation quality/price



ANEXO 5: SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD

Implantar un sistema de gestion de la calidad dentro del hotel, no unicamente en el
proceso que precede al servicio en si, sino en la manera de hacerlos asi como en la
sociedad y en el medio ambiente empresarial;, considera al cliente, al empleado, al
proveedor y, en general, a todas las personas implicadas. Todo esto solo es posible
con una gestion de la calidad en todos los procesos que se llevan a cabo en la

organizacion y con vision estratégica.

En este sentido es la norma ISO 9000: 2000 quien guia la prestacion del servicio con
calidad; establece la Gestion de la calidad como “acciones coordinadas para dirigir y
controlar a la organizacion en materia de calidad” [ISO 9000: 2000, p. 8]. Estas
acciones implican el desarrollo de todo un ciclo (denominado ciclo de gestion) que
garantiza el mantenimiento y mejora de los procesos y significa, de manera general,

planificar, implementar, controlar y mejorar estas actividades.

EL PROCESO DE GESTION. ETAPAS

El proceso de gestion tiene su base en el ciclo de control que originalmente se
denominé Ciclo de Shewhart, en honor a su creador. A partir de esa fecha ha recibido
mas de un nombre conociéndose como ciclo de control, ciclo PHVA, ciclo o rueda de
Deming, etc. Igualmente se han realizado varias representaciones e interpretaciones
de su esencia, que consiste en: planear, hacer, verificar y actuar.

Dentro del ciclo de control existen tres subciclos:

4 Ciclo de mantenimiento: permite el seguimiento del proceso permanentemente

para después avanzar a su mejora.

4 Ciclo de correccion: implica la realizacion de acciones correctivas y preventivas




4 Ciclo de mejoramiento: permite evolucionar hacia una forma mejor de hacer las
cosas, una vez que se ha cumplido cierto objetivo y se haya alcanzado cierto
nivel.

Como parte del ciclo de gestion se pueden distinguir cuatro etapas:

Planear:

El proceso de gestion debe iniciarse con una planificacion en la que se defina lo que
se desea alcanzar asi como el tiempo, la manera y los medios para ello. Esta etapa se

corresponde basicamente con la fase del mismo nombre del ciclo de control.

Una planeacion implica determinar qué se desea lograr, doénde, cuando, como, quién

y con qué se lograra.

Durante esta etapa pueden realizarse acciones como:

4 Definir objetivos de trabajo

4 Definir niveles de desempefio a lograr

4 Determinar plazos de cumplimiento de objetivos y tareas

4 Asignar responsabilidades para el desarrollo y cumplimientos de los objetivos y

tareas

+ Determinar recursos necesarios

+ Determinar necesidades de formacion del personal




Implementar:

El resultado de la planificacién se concreta durante la implementacion. En esta etapa
se desarrollan acciones, que conducen a la materializacion de lo definido
anteriormente, como son:

# Establecer estructuras organizativas.

4 Implementar responsabilidades y funciones.

4 Implementar métodos de trabajo.

4 Establecer relaciones entre areas y/o departamentos.

+ Adquirir los recursos necesarios.

« Capacitar al personal.
Controlar:
Consiste en comparar ¢l desempefio real con la planificacién a fin de identificar
desviaciones, investigar sus causas y actuar en consecuencia. Como parte del control
se desarrollan, entre otras, acciones como:

4 Registrar datos sobre el desempefio del sistema

4 Analizar informacion

<4 Determinar desviaciones y sus causas

4 Tomar acciones correctivas y preventivas.

En esta etapa es relativamente facil identificar dos de los subciclos del ciclo de

control: el ciclo de mantenimiento y el ciclo de correccion.




Mejorar:

El desarrollo de esta etapa conduce a la realizacion de una nueva planificacion
planteandose niveles superiores en el desempefio. A partir de resultados del control,
cuando se han alcanzado los resultados planificados, se establecen entonces metas
mas ambiciosas.

Es necesario destacar que estas etapas no tienen una secuencia lineal, sino interactiva.
Por ejemplo durante la planificacion e implementacion se desarrollan también el

control y la mejora.




ANEXO 6

ENTREVISTA A DIRECTORES

& ;Cuales son las condiciones en las que el hotel desarrolla su actividad, desde

el punto de vista de calidad?

4 ;Conoce usted cuales son los principales factores que afectan el rendimiento o

la calidad del servicio ofrecido por el Hotel?

+ ;La entidad aplica algin tipo de mecanismo para medir la satisfaccion del

consumidor?

4 ;Considera la entidad algin tipo de modelo o norma para garantizar la calidad

en el proceso de ofrecer servicios?

4 ;Cual camino considera usted el mas apropiado para mejorar la calidad y la

satisfaccion del cliente interno y el externo?




