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Resumen

La presente investigacion se desarrolla en un Hotel de turismo nacional e internacional. Tiene como
objetivo general aplicarun procedimiento que permita evaluar elnivel de satisfaccion de los clientes.
Se proponen acciones de mejora que permitan minimizar o erradicar las reservas detectadas. Los
resultados fundamentales del trabajo permiten dar solucién al objetivo general propuesto y
argumentar la necesidad de su aplicacion. En el desarrollo de la investigacién se pudo integraruna
serie de herramientas existentes para el analisis de la eficacia de la calidad de la gestion como son:
encuestas del Servqual modificado, el Método Kendall, Método Delphiel Causa Efecto, haciéndose
uso ademas del software Excel y SPSS para el procesamiento de las encuestas. Se utilizaron las
siguientes técnicas: entrevistas, revisiéon de documentos, tormenta de ideas.

Palabras claves: nivelde satisfaccion; eficacia; eficiencia.

ABSTRACT

The present investigation is developed in the Hotel of national and international tourism. It has as
general objective to apply a procedure that allows to evaluate the level o satisfaction of the clients
with the offered service. They intend actions of improvementthem to allow to minimize orto eradicate
the detected reservations. The fundamental results of the work allow to give solution to the general
proposed objective and to argue the necessity of their application. In the development of the

investigation itcould be integrated a series of existenttools for the analysis of the effectiveness of the
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quality of the management like they are: surveys of modified Servqual, the Method Kendall, Method
Delphithe Cause Effect, making you use besides the software Exceland SPSS forthe prosecution of
the surveys. The following ones were used technical: you interview, revision of documents, brains

torming.

Keywords: level of satisfaction; efficacy; efficiency.

En los ultimos afios se ha manifestado una tendencia mundial, por parte de los clientes vy
consumidores, a respetar los requisitos respecto a la calidad. A ello se ha sumado una creciente
toma de conciencia, por parte de los directivos, de que, para obtener buenos resultados econdémicos,
es necesario mejorar continuamente la calidad de los productos y servicios en aras de garantizar el
funcionamiento eficaz de la organizacién. Todo este cambio en la forma de pensary actuar se ha
reflejado en el contexto empresarial cubano y ha potenciado un ambiente méas com petitivo entre sus
actores (Lopez Garcia & Michelena Fernadndez, 2014).

Una organizacién orientada a la calidad promueve wuna cultura que da como resultado
comportamientos, actitudes, actividades 'y procesos para proporcionar valor mediante el
cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes y otras partes interesadas
pertinentes. La calidad de los productos y servicios de una organizacion estd determinada por la
capacidad para satisfacer a los clientes, y por el impacto sobre las partes interesadas pertinentes
(9001:2015, 2015).

El presente trabajo de investigacion se realizé con el objetivo de conocer los problemas que estéan
generando insatisfaccion en los clientes de turismo internacionalque reciben los servicios brindados,
para lo cual se identificaron los procesos claves de alojamiento, restauracién y animacion. El disefo
metodolégico de la investigacion se sustenta en el procedimiento elaborado por (Ramirez
Betancourt, Valls Figueroa, & Romero Ferndndez, 2010) para el anéalisis de la eficacia de la gestion,
el cudal brinda una evaluacién cuantitativa y cualitativa del nivel de satisfaccién de los clientes
externo, asi como evalua el nivel de satisfaccion del cliente interno, dado su incidencia en la calidad
delservicio brindado, adem as diagnostica las causas que generan los problemas mediante eluso de

herramientas estadisticas.
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Para medir la satisfaccion del cliente externo se utilizé como instrumento la encuesta, la cual fue
disefiada para el cliente externo mientras que para el interno se utilizé la del Gap 6 del Servqual
modificado por Valls Figueroa (2002), las cuales se aplicaron a una muestra de la poblacion de
clientes internacionales que se hospedaban en el hotel, asi como a una representacién de los
clientes internos de los procesos claves de alojamiento y restauracion que fueron seleccionados
dado las quejas recibidas de los clientes.

Este enfoque de gestion, reconoce que los procesos ineficientes o con falta de control constituyen el
motivo de la mayor parte de los problemas; mientras que otro grupo de causas reside en estilos de
direccion y en habilidades personales y directivas claramente mejorables (Pérez Ferndndez de
Velazco, 2010).

La satisfaccion de los clientes viene dada por la diferencia entre la calidad percibida durante el
servicio y las expectativas que tenian de éste. Por otro lado, las soluciones a los problemas de
calidad estaran dadas porel equilibrio que se logre entre la eficiencia y la eficacia.

E xisten estudios que demuestran la relaciéon directa entre restricciones fisicas y el entorpecimiento
de estas con el cumplimiento de los principios de gestion de la calidad, principalmente con
afectaciones en la prestaciéon de servicios y su consiguiente reflejo en la relacion calidad-precio, en
la mejora continua del negocio, asi como en el enfoque al cliente y por procesos (Lao Ledn, Pérez
Pravia, & Guilarte Barinaga, 2017; Pacheco Ferndndez, Landa de Saa, & Triana Barrios, 2016;
SteffanellDe Ledn, Arteta Pefia, & Noda Hernandez, 2017).

Se aplicaron las encuestas y se procesaron lo que perm itié6 a partirde la articulacion de un conjunto

de herramientas estadisticas que sustentaron los resultados, poner en manos de la direccion los

problemas, asi como las causa que los generan, adem as de identificar aquellos que presentan una
mayor incidencia, asi como realizar el anéalisis de las causas que estan incidiendo en la
insatisfaccion de los clientes de forma que puedan ser gestionadas por la direccién del hotel de
forma que permite orientar el programa de mejora de la calidad del servicio y redituar el presupuesto
donde realmente lo requiere el cliente

Para lo cualse desarrollan un conjunto de pasos:

a. Disefio laencuesta mediante elempleo delmétodo Delphipara darle validez de contenido.
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b. Seleccionar la cantidad de turistas a encuestar para lo cual se calcula una muestra
representativa de la poblacion.

c. Aplicar la encuesta y medirla fiabilidad y validez de la misma, mediante los software SPSS y
Excel, para procesar los resultados de la encuesta y conocer cuales son los items mas
afectados, mediante la articulacion de un conjunto de herramientas, asi como el por ciento de
clientes insatisfechos.

d. Evaluar la satisfaccion del cliente externo como un elemento mas de incidencia en la
satisfaccion del cliente externo.

e. Poner en manos de la direccion los resultados de forma que facilite la elaboracién del
programa de mejoras.

Tomando como base el procedimiento expuesto anteriormente se parti6 de seleccionar nueve
especialistas con mayor experiencia y conocimiento sobre los servicios que brinda el Hotel, los
cuales trabajaron como expertos en la seleccion de los items de la encuesta que se utilizara para
medir la satisfaccion del cliente mediante la utilizacién del método Delphi.

Inicialm ente fueron propuestos 21 itemsporlos expertos. A continuacién mostramos en la tabla 1 los
items propuestos y el resultado de la selecciéon realizada por cada experto de los items para
conformarla encuesta, teniendo en cuenta los votos negativos: A partir 1-— Vﬂth = 0.80

Tabla 1. itemsvalorados porlos expertos

N ° item s S N o 1_1‘;”.}'1&'

1 Recibimiento a su llegada por larecepcioén 4 5 0.45

2 Informacion que recibe 9 0 1.00

3 Disponibilidad de habitaciones 8 1 0.88

4 Profesionalidad delpersonal 6 3 0.67

5 Higiene y limpieza de las habitaciones 8 1 0.89

6 Confortde las habitaciones 9 0 1.00
Correcto y eficiente funcionamiento de zonas de uso

7 8 1 0.88
comun

8 Funcionamiento de los equipos en las habitaciones. 9 0 1.00
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Servicio personalizado, trato amable y cortés.

.67

Rapidez en el servicio.

.00

Amabilidad y cortesia en el servicio.

.00

Presencia impecable delpersonal.

.88

O ferta, inmediatez de respuesta y precios com petitivos.

.33

Cooperacion entre los empleados

45

Rapidez para dar soluciones a los problemas.

.56

Relaciéon calidad- cordialidad

.33

Variedad y calidad en ofertas gastrondémicas.

.00

Higiene y limpieza de restaurantes.

.88

Variedad de ofertas en los bares.

.00

20

Higiene y mantenimiento de la piscina

.00

21

Facilidades para comunicarquejas y sugerencias.

.56

Fuente: elaboracién propia.

Los items que fueron seleccionados para la encuesta son:

Con losresultados obtenidos se procedi6 a conformarla encuesta.

Informaciéon que recibe.

Disponibilidad de habitaciones.

Higiene y limpieza de habitaciones.

Confortde las habitaciones.

Funcionamiento de los equipos en las habitaciones.

Rapidez en el servicio.

Amabilidad y cortesia en el servicio.

Presencia impecable delpersonal.

Variedad y calidad en ofertas gastronémicas.

. Higiene y limpieza de restaurantes.

. Variedad de ofertas en los bares.

. Higiene y mantenimiento de la piscina.

. Correcto y eficiente funcionamiento de zonas de uso comun.
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Evaluacion general de la satisfaccion del cliente
Para definirla poblacion objeto de estudio se tuvo en cuenta el promedio mensual de clientes fisicos
que visitaron la instalacion en elafio 2018, cuyos valores se representan en la tabla 2.

Tabla 2. Promedio mensual de turistas

MESES EN FE M A AB M A JU JU AG SE ocC N O DI PROM

CANTIDAD | 561 610 | 731 731 530 594 | 585 239 | 457 | 606 572 | 444 555

Fuente: elaboracién propia.

Para determinar la cantidad de elementos de la poblacién a encuestar utilizamos la siguiente

expresion:

NKZPQ 555x4x0.5x0.5
"TEAN—1)+ K2PQ (0.07)2(555— 1) + 4x0.25
n = 150

Fueron encuestados 150 clientes. Comprobandose con dichos resultados que la encuesta es fiable y
valida, con un Cronbach's Alph 0,918 y un R cuadrado de 0.812, y de. La evaluacion general
cuantitativa del nivel de satisfaccion de los clientes, arrojo un valor medio de 2,67, por lo que se
encuentran por debajo de 3, existiendo por tanto insatisfaccién en el cliente promedio, ademas
debemos sefialar que se presentaron evaluaciones con valores medios minimos de 2.00 y méaximo
de 3,31, con un 10,7% de clientes insatisfechos. A continuacién, se exponen los resultados de la
aplicacién del SPSS para los calculos de fiabilidady validez.

Tabla 3. Clientes insatisfechos

Frequency Percent ValidPercent CumulativePercent
V alid S| 134 89,3 89,3 89,3
N O 16 10,7 10,7 100,0
Total 150 100,0 100,0

Fuente: elaboraciéon propia.
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Tabla 4. Valorcuantitativo delnivel de satisfaccion

N Minim um Maximum Mean Std. Deviation
Promedio 150 2,00 3,31 2,6667 0,19355
Valid N (listwise) J150
Fuente: elaboracién propia.
Tabla §. Fiabilidad Tabla 6. Validez
Cronbach'sAl
pha? N of Items Model |R Square
,918 13 1 ,812

Tabla 7. Promedio de cada uno de los items

Mean Std. Deviation |N
Informaciéon que recibe 4,4067 55680 150
Disponibilidad habitacion ]3,9067 77153 150
Higiene y limpieza 1,6733 ,66045 150
Confort 1,7533 ,68480 150
Funcionamiento equipos 1,7400 ,69928 150
Rapidez servicio 2,0133 74173 150
Amabilidad y cortesia 4,0867 75027 150
Presencia impecable 4,2867 ,68871 150
Variedad y calidad 1,8200 742438 150
higiene y limpieza rest 3,4733 ,63136 150
Variedad oferta bares 1,8333 ,71809 150
Higiene y mantenimiento

1,7333 , 71105 150
piscina
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Tabla 7. Promedio de cada uno de los items

Mean Std. Deviation [N
Informaciéon que recibe 4,4067 ,55680 150
Disponibilidad habitacién |3,9067 77153 150
Higiene y limpieza 1,6733 ,66045 150
Confort 1,7533 ,68480 150
Funcionamiento equipos 1,7400 ,69928 150
Rapidez servicio 2,0133 74173 150
Intervalos de los valores del | Valoracién cualitativa del nivel
indice de calidad (Q) de satisfaccion de los clientes
Amabilidad y cortesia 4,0867 75027 150
Presencia impecable 4,2867 ,68871 150
Variedad y calidad 1,8200 74248 150
higiene y limpieza rest 3,4733 ,63136 150
Variedad oferta bares 1,8333 ,71809 150
Higiene y mantenimiento
1,7333 , 71105 150
piscina
zonas de uso comUn 1,9400 , 79622 150

Fuente: elaboraciéon propia.

Evaluaciéon cualitativa.indice de calidad

Determinacion del indice Q.

Q=X —3/0,66
Q

2,67 — 3/066= —0,50

Tabla 8. Evaluaciéon cualitativa.
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-3.03 ----- 1.51 Muy mala
151 ----- 0.00 Mala

0.00 ----- 0.75 Regular
0.75 ----- 2.27 Bueno
2.27 ----- 3.00 Muy buena

Fuente: (Ramirez Beancourt, 2007)

Con el valor obtenido del céalculo del indice general de calidad utilizando la tabla 8, se procedi¢ a

obtener la evaluacion cualitativa de

de la satisfaccion del cliente externo es MALA.

Anéalisis causal

los aspectos evaluados, arrojando que la valoracién cualitativa

Determinacion del coeficiente Kendall para dar prioridad a las causas que provocan la insatisfaccion

delcliente externo.

Tabla 9. Resumen método Kendall

No Caracteristicas EA1 E2 E3 E4 ES5 E6 E7 E8 E9 Yaij | A A?

1 Higiene y limpieza de | 6 7 6 6 6 7 6 5 5 54 13 169
habitaciones

2 Confortde las habitaciones 1 2 2 1 1 3 2 1 1 14 -27 729

3 Funcionam iento de los | 4 4 5) 5 4 4 3 4 3 36 -5 25
equipos en las habitaciones

4 Rapidez en el servicio 8 8 8 7 8 8 7 7 8 69 28 784

5 Variedad y calidad en ofertas | 3 3 3 2 2 2 4 3 4 26 -15 225
gastrondomicas

6 Variedad de ofertas en los |7 6 7 8 7 6 8 8 7 64 23 529
bares

7 Higiene y mantenimiento de 5 5 4 4 5 5 5 6 6 44 3 9
la piscina

8 Correcto y eficiente | 2 1 1 3 3 1 1 2 2 16 -25 625
funcionamiento de zonas de
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uso com Un

Fuente: elaboracién propia.

1

T="x324 = 40,50 = 41
8
12x 3126
= 5 . - .=0,918
92x(83-8)

Como el coeficiente de concordancia de Kendall [:I"V:] arroja un valor mayorde 0,50 105 resultados
obtenidos porelpanel de expertos son confiables.

Posteriormente se aplicé la tormenta de ideas, y la entrevista para la determinaciéon de las posibles
sub-causas que afectan a cada uno de los items, donde surgieron 18 problemas que luego de ser
filtrados quedaron en 14, En la figura 1 se muestra el diagrama Causa - efecto, con las causas y

subcausas de los problemas.

Figura 1. Diagrama Causa - efecto.

Variedad y
calidad en
ofertas gastrondmicas

Correcto y eficiente
funcionamiento de
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Fuente: elaboracién propia.
A continuacién, una relacion de las principales acciones propuestas a la direccién para la

elaboraciéon del programa de mejoras.
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1. Se debe revisarla gestion comercial de los productos que escasean y se quejan los clientes.
Responsable. Subdirector Com ercial

2. Valorarla malacalidad de las comidas. Responsable: Jefe de Cocina

3. Las malas condiciones de trabajo valorarlas con la direccion. Responsable: Director General

4. Los problemas con la carga de trabajo se deben analizarcon RRHH. Responsable: Director
RRHH.

5. Con relacion al presupuesto se debe discutir con el Organismo nacional. Responsable:
Director General.

6. Confort de las habitaciones. Responsable: Subdirector de Mantenimiento y Jefa de Ama de
Llaves.

7. Funcionamiento de equipos en habitaciones. Responsable Sub director de mantenimiento.

8. Los problemas con las dreas comunes. Responsable: Subdirector General

Se pudo comprobar que realmente existen problemas de organizacion, falta de controly de recursos

que atentan contra la satisfacciéon del cliente.

E xiste un grupo de problemas que fueron sefialados, asi como las causas que los generan que

tienen una alta incidencia en la insatisfaccion de los clientes.

Los principales problemas que inciden en la eficacia de la gestion de los servicios estan dados por

los problemas siguientes: confort de las habitaciones, funcionamiento de los equipos en las

habitaciones, variedad y calidad en ofertas gastrondémica.
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