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Resumen

El turismo se convertido en una de los principales renglones de las economias de
muchos paises a nivel mundial, el crecimiento en el volumen de visitantes a nivel
global es un indicador que pone en riesgo la satisfaccidén de los turistas si no se
trazan estrategias encaminadas a alcanzar elevados estandares de calidad. Este
trabajo pretende proponer un procedimiento para la determinacion de la
satisfaccion del cliente y los costos de calidad en el proceso de alojamiento en
hoteles de modalidad todo incluido. Se comienza realizando un analisis detallado
a las principales conceptualizaciones tedricas sobre satisfaccion del cliente y
costos de calidad. Posteriormente, se realiza la propuesta metodologica del
procedimiento y las técnicas y herramientas para la recogida y procesamiento de
la informacion, que incluye la aplicacion de encuestas para evaluar la satisfaccion
del cliente interno y externo. Ademas, se disefia el ciclo de servicios y se definen
los momentos de la verdad para garantizar un servicio con elevados estandares
de calidad. Por ultimo se establece la clasificacion de los costos de calidad del

proceso y la forma de determinacion o estimacion de cada partida.

Palabras claves: calidad de los servicios, satisfaccion del cliente, costos de

calidad.
Abstract

Tourism has become one of the main lines of the economies of many countries
worldwide, the growth in the volume of visitors at a global level is an indicator that
jeopardizes the satisfaction of tourists if no strategies are drawn to achieve High
standards of quality. This paper intends to propose a procedure for the
determination of customer satisfaction and quality costs in the process of
accommodation in all inclusive hotels. It begins by performing a detailed analysis
of the main theoretical conceptualizations on customer satisfaction and quality
costs. Subsequently, the methodological proposal of the procedure and the
techniques and tools for the collection and processing of information, including the
application of surveys to evaluate internal and external customer satisfaction, is
performed. In addition, the service cycle is designed and the moments of truth are

defined to guarantee a service with high quality standards. Finally, it establishes



the classification of the quality costs of the process and the form of determination

or estimation of each item.
Key words: quality of services, customer satisfaction, quality costs.
l. Introduccion

La calidad se ha convertido en el paradigma de la supervivencia de las empresas,
un factor clave en el logro de la competitividad, debido a que genera satisfaccion
de sus clientes internos y externos, aportando herramientas para la mejora
continua y el logro de la eficacia, eficiencia y efectividad. Las organizaciones
deben cumplir los estandares de calidad para mantenerse en un mercado cada
vez mas incierto y dificil, la mejora continua debe ser la estrategia a seguir para

lograr clientes mas satisfechos y eficacia, eficiencia y efectividad de los procesos.

La satisfaccion de los clientes debe estar concebida dentro de las principales
estrategias de las empresas, sobre todo aquellas cuyo producto final es el
servicio, los clientes son los que deciden el futuro de las organizaciones, pues
son su razén de ser y principal mecanismo de publicidad de sus productos y

servicios.

Es reconocida la importancia de la satisfaccion del cliente en el sector
empresarial, la lealtad de los clientes contribuye a la sostenibilidad de los
negocios, se convierten en un activo importante de toda organizacion por su
permanencia y las opiniones favorables que trasmiten a otros potenciales

clientes.

En las empresas de servicios se evidencia una estrecha relacion entre la
satisfaccion de los clientes y los costos de calidad, los nuevos escenarios
imponen retos a la industria e servicios, que debe satisfacer las expectativas de
los clientes y superar sus percepciones empleando de manera eficiente los

recursos organizacionales.

Los costos de calidad han sido asociados al disefio, planificacién, control y
mejora de las actividades relacionadas con la calidad de los productos y servicios
de una organizacion, entendido como los recursos que la misma emplea para
garantizar cumplir con los estandares de calidad definidos. Varios autores

consideran que los costos de calidad asumen entre un 5 y un 25% de las ventas



totales de una organizacion, los cuales pueden variar en funcion de las

caracteristicas de cada negocio.

Es una necesidad para las empresas en la actualidad medir el costo de mantener
y elevar los indicadores de calidad, esa informacion se convierte en una
importante estrategia de mejora, una vez que define las acciones que se deben
acometer para hacer mas eficiente el desempefio de las mismas. Sin embargo la
realidad ha demostrado que no todas las organizaciones evallan la satisfaccién
de los clientes y los costos de calidad, elemento que las pone en desventaja con
otras que si lo logran, y que por tanto poseen informacién relevante para la toma

de decisiones.

Ante esta problematica, se propone como problema de investigacion: ¢Cdémo
contribuir a la evaluacién de la satisfaccion del cliente y los costos de calidad del
proceso de alojamiento en hoteles de modalidad todo incluido?

Para contribuir a la solucion del problema se define como objetivo de la
investigacion: aplicar un procedimiento para la determinacién de la satisfaccion

del cliente y los costos de calidad en el Hotel Villa Cuba Resort.
Il. Desarrollo
Estado del arte y la préactica

La calidad de los servicios se define desde la identificacion de las expectativas de
los clientes, es decir lo que esperan y aspiran de la organizacion. Esta
informacion es vital para el disefio de los productos y servicios de manera que se

puedan igualar o superar las expectativas creadas en los clientes.

El turismo mundial ha tenido un crecimiento sostenible en los ultimos afios, lo que
le ha convertido en uno de los sectores mas importantes de la economia mundial.
Al cierre del afio 2015 viajaron por el mundo méas de 1 183 millones de personas,
53 millones mas que al cierre del afio 2014, lo que equivale a una tasa de
crecimiento muy cercana al 5%. Esto demuestra que en los ultimos seis afios el
turismo ha logrado crecimiento superior a la media, a pesar de la crisis econdmica

mundial.

Los servicios tienen un grupo de caracteristicas que lo distinguen del resto de los

productos, entre ellas se pueden mencionar: los elementos tangibles que lo



conforman, elementos intangibles relacionados con la aptitud y actitud para
brindarlo, las competencias profesionales de los que lo brindan y la comunicacién
y empatia entre los que lo brindan y quienes lo consumen. Estos cinco elementos

definen la evaluacion que hace el cliente sobre los servicios recibidos.

La satisfaccion del cliente ha sido abordada desde diferentes aristas por varios
investigadores entre los que se pueden mencionar: Hayes (2009), Vergara et al
(2012), Lopez et al (2014), Elasri et al (2015), Gallardo & Rafael (2015), Gardo et
al (2015), Montesinos (2015), Navarrete et al (2015), Villareal et al (2015), Aguiar
et al (2016), Castro (2016), Le6n & Angelita (2016), entre otros.

Estos autores en sus estudios analizan la satisfaccion del cliente en diferentes
sectores de la economia (deporte, financiero, comercio minorista, salud), ademas
realizan importantes valoraciones sobre los mecanismos utilizados en el sector

empresarial para evaluar la satisfaccion de los clientes.

En el caso especifico del turismo, se destacan los trabajos desarrollados por:
Velazquez et al (2013), Gallarza et al (2014), Mazon et al (2014), Ruiz (2014),
Romero & Chavez (2015), Vega et al (2015), Medina et al (2016), los cuales
abordan la satisfaccion del cliente en los servicios gastrondmicos, hoteleria y

agencia de viajes.

Al igual que la satisfaccion del cliente, los costos de calidad han sido abordados
en la literatura cientifica por diferentes autores, entre ellos se destacan: En la
década de los noventa los costos de calidad toman mas importancia con
publicaciones de autores como Amat (1991, 1992, 1995, 1997) Jiménez (1994,
1995, 1996, 1997), Fuentes (1995, 1996, 1998), Fernandez (1993, 1994), Ripoll y
Ayuso (1998), Climent (2000, 2001), Arango (2009), Barba (2010), Horngren et al
(2012), Salas & Velazco (2013), Francisco & Black (2015), Lavielle (2015), Ramos
et al (2015), Alfonso (2016), De Freitas (2016) y Egan & Vega (2016).

Entre los aportes mas importantes desarrollados por estos autores, se pueden

citar:

e Los costos de calidad tienen una importante participacion en los costos totales
de venta de las organizaciones, que van desde un 4% y que pueden llegar a
mas del 30% dependiendo de las caracteristicas concretas del sector

empresarial donde se encuentre ubicada la organizacion.



e La correcta contabilizacion de los costos de calidad es una importante
herramienta para la toma de decisiones.

e Los costos de calidad son vitales para la mejora continua de la calidad de las
organizaciones, son la base para el establecimiento de acciones en aras de
elevar los estandares de calidad y la satisfaccion de los clientes.

e Los costos de calidad son ignorados en muchas organizaciones y en una gran

mayoria ni siquiera se conoce su magnitud.

Estos estudios demuestran que la determinacion de los costos de calidad es de
gran utilidad para las organizaciones pues poseen informacion que facilita la toma
de decisiones, y a la vez se convierten en importantes opciones de mejora de la

calidad y la eficiencia del sector empresarial.
lll. Metodologia

La investigacién se acoge al paradigma mixto, con una combinacion de elementos
cualitativos y cuantitativos que contribuyen a desarrollar el procedimiento para la
evaluacion de la satisfaccion de los clientes y los costos de calidad en el proceso
de alojamiento en hoteles de modalidad todo incluido.

Para la evaluacion de la satisfaccion de los clientes se aplica el modelo Servqual
modificado, especificamente las encuestas de las diferencias 5 y 7 a clientes

internos y externos de la estacion de suministros de combustibles.

La poblacion objeto de estudio estd compuesta por los clientes que se hospedan
en un hotel todo incluido y los trabajadores del area de Alojamiento y Ama de
llaves. En el caso de los trabajadores no es necesario calcular tamafio de muestra

pues se trabajara con toda la poblacion (45 trabajadores).

Para los clientes externos, se analizan los huéspedes que se alojaron en el hotel
en los primeros seis meses del afio (12 750 clientes).

Determinacién del tamarfio de La muestra

B K2xPxQxN
T e2(N—-1+ K2xPxQ

n

Donde:
N: Poblacién.

K: Constante, depende del nivel de confianza, K= 1,96 = 2
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(P x Q) parametro de la distribucion binomial, donde: (P) Probabilidad de

ocurrencia, (Q) Probabilidad de que no ocurra, teniendo en cuenta que P + Q = 1.
E: error, diferencia entre la media de la muestra y la media de la poblacion

El valor del error real confirma si la investigacion es concluyente (e<10%) o

exploratoria (€>10%).
Tomandose los siguientes datos se calcula la muestra:

N=12750K=1,96,P=05,Q=05ye=10% =0,1

B 1,962 x 0,5x 0,5 x 12 750
©0,12(12750 — 1) + (1,962 x 0,5 x 0,5)

n

n = 687
IV. Resultados

Procedimiento para la evaluacion de la satisfaccion del cliente y los costos de

calidad en el proceso de alojamiento de hoteles de modalidad todo incluido
Paso 1. Analisis de las actividades del proceso y su secuencia.

Se analizaran cada una de las actividades que conforman el proceso, asi como el
orden en que ocurren: para esto se empleard la herramienta diagrama de flujo
donde se relacionan todos los subprocesos, actividades o tareas, ademas de las
dependencias o personas que las realizan, en funcién del grado de detalle que se

precise.

El proceso de Alojamiento en la hoteleria se clasifica en clave y fundamental. Est4
conformado por los subprocesos: Recepcién y regiduria de pisos o Ama de

Llaves.

Ambos subprocesos son de gran importancia y de alta influencia en el cliente. El
primero, es la tarjeta de presentacion de la instalacion, al ser protagonista del
contacto inicial que tiene el cliente o huésped con la misma, lo que obliga a los
trabajadores de este departamento a estar siempre correctamente uniformados,
mantener habitos y comportamiento social exquisitos, y a transmitir una buena
imagen, no soélo personal sino profesional de organizacién, atencion y seguridad

al cliente. El segundo, es el departamento maximo responsable de cuidar la



imagen de la instalaciébn en cuanto a mantener la pulcritud y ordenamiento de

todas las areas del hotel y en especial de las habitaciones.

La Recepcion es el departamento encargado de la acogida, atencion, seguimiento
durante la estancia y despedida del cliente, es por tanto el lugar donde se
establece por vez primera la relacion cliente servicio, por lo que resulta importante
gue se manifiesten de forma correcta: la profesionalidad, el buen trato, la
presencia personal, la informacion que se brinde y la rapidez del servicio, ya que
es determinante en la satisfaccion de la expectativa con que arriba el cliente.
Ademas coordina, controla y gestiona los diferentes servicios vinculados a la

estancia, por lo que debe garantizar a su vez, un adecuado nivel de gestion.

Este departamento es el responsable de recibir a los clientes a su arribo al hotel,
trasladarlos a la Recepcion, proceder al Check - in e informar sobre la instalacién
y los servicios que brinda la misma, horarios y otras pesquisas de interés al
cliente o visitante. En un segundo momento garantiza el trasladar a los clientes y
sus equipajes hacia la habitacion, informa sobre la misma e insiste sobre los

servicios que brinda el hotel.

Atiende al cliente durante su estancia y soluciona o tramita sus reclamaciones,
resuelve sus problemas, brinda cualquier informacion con relacion a la instalacion,
controla el estado de las cuentas del cliente y garantiza el cobro de los servicios.
Al finalizar la estancia garantiza el traslado de los equipajes de la habitacién a la
salida del cliente (si este lo desea), chequea las cuentas del cliente antes de

marcharse del hotel (Check-Out), y lo despide.
Paso 2. Determinacion del ciclo de servicios y momentos de la verdad.
Ciclo de servicio del check-in:

1) Cliente llega al hotel.

2) Es acogido (Bienvenida y traslado a recepcion).

3) Espera en la cola del check-in.

4) Recibe coctel de bienvenida.

5) Es saludado por recepcionista.

6) Entrega el voucher y el pasaporte.



7) Firma tarjeta de registro.

8) Le colocan la manilla.

9) Espera que le entreguen la habitacién.

10) Reciben llaves de la habitacion.

11) Es acompafiado por el maletero hasta la habitacion.

12) Entra a la habitacion.

13) Es informado por el maletero del funcionamiento de la habitacién, asi

como de otros servicios.

El ciclo de servicios cuenta con 13 momentos de la verdad, de los cuales cinco

corresponden a momentos criticos, representando un nivel de criticidad del

38,5%; lo que significa que aproximadamente un tercio de los momentos de

contacto del cliente con la instalacién son capaces de decidir su satisfaccion.

Tabla 1. Momentos criticos de la acogida de los clientes.

Momento critico

Problemas

Cliente espera en la cola del

check-in

Aunque se realiza rapido, es una actividad que

depende de la magnitud del grupo que arribe.

Cliente es saludado por

recepcionista

Afecta la falta de amabilidad y deficiente

dominio idiomatico fundamentalmente.

Cliente espera que le

entreguen la habitacion

El cliente tiene que esperar generalmente a la
hora establecida (2:00pm) para recibir la

habitacion.

Cliente es acompafiado por el

maletero hasta la habitacion

En ocasiones no hay maleteros disponibles

para todos.

Con frecuencia los elevadores se rompen, en

ocasiones duran dias rotos (quejas).

Cliente entra a la habitacién

Una de las quejas mas frecuentes son sobre el

confort y la limpieza.

Fuente: elaboracién propia




Paso 3. Determinaciédn de la satisfaccion del cliente externo e interno.
e Clientes externos

Se aplica la Diferencia 5 del modelo Servqual, la cual determina las discrepancias
entre expectativas del servicio y la percepcion del cliente. El resultado de las

respuestas de los 687 clientes encuestados es la siguiente

Tabla 2. Resultados diferencia 5 del modelo Servqual

Atributos Diferencia
Tangibilidad -0,03
Fiabilidad 0,02

Capacidad de respuesta 0,03

Seguridad 0,05
Empatia 0,10
Total 0,03

% de Satisfaccion 91 %

Fuente: elaboracion propia

Al evaluar los resultados obtenidos se puede apreciar que las percepciones de los
clientes superan las expectativas, ellos estan percibiendo el servicio entre igual de
lo esperado y mas de lo esperado, sin embargo existe un 9% de insatisfaccion.

Los principales problemas estan asociados a:

1. Demoras en el servicio de recepcion, sobre todo cuando arriban un namero

grande de clientes.
2. Confort de las habitaciones.

3. Problemas de mantenimiento de la planta hotelera.

e Clientes internos
Se aplica la Diferencia 6 del modelo Servqual, la cual evalla las percepciones de
los clientes internos del proceso de alojamiento (45 trabajadores). El resultado de

las respuestas es la siguiente.

Tabla 3. Resultados diferencia 6 del modelo Servqual
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Atributos Valor
Trabajo 0,05
Condiciones Laborales 0,21
Salario -0,12
Trato y relaciones personales 0,07
Participacion en la toma de decisiones 0,09
Comunicacion -0,01
Liderazgo 0,3
Promedio de satisfaccion 87%

Fuente: elaboracion propia

Los resultados demuestran que existe un 87% de satisfaccion de los trabajadores

y que los atributos peor valorados son salario y comunicacion.
Paso 4. Definir las partidas de costos de calidad.

Para la clasificacion de las partidas de costo se debe tener en cuenta las
caracteristicas propias de cada organizacion, debiéndose prestar especial interés
a no confundir los costos de operacion con los costos de la calidad, para lo cual
se debe comprobar lo siguiente; si eliminando el problema desaparece el costo es

de calidad, de mantenerse éste es de operacion.

Para la identificacion de las partidas de costos de calidad se hace necesario
analizar, las partidas mas generales y su conceptualizacién, que aparecen en la

literatura, tomandose aquellas que se ajustan a la institucién objeto de estudio.
Clasificacion de los costos:

Costos de prevencion. Son aquellos gastos que se efectian para evitar que se
cometan errores, 0 sea los que coadyuvan a que se hagan bien las cosas en
todas la ocasiones buscando la eficacia, el cual constituye la mejor manera en

gue una empresa puede invertir su dinero.

Costos de evaluacion. Los costos de evaluacion son los costos asociados a la

ejecucion de las actividades encaminadas a la evaluacion de la calidad con el
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objetivo de asegurar la correspondencia de la calidad con los requerimientos

establecidos.

Costos de fallos internos. Los costos por fallos internos corresponden a los
gastos que se originan en la empresa debido a una baja calidad y se manifiestan

dentro de la empresa.

Costos de fallos externos. Los costos por fallos externos estdn asociados con

defectos que se encuentran después de entregado el producto al cliente.
1- Definicién del método de evaluacion de cada partida de costo.

Métodos para la cuantificacion de los Costos de Calidad esto se efectuara
mediante la determinacion o estimacion segun proceda en cada caso:
Determinacion. Cuantificacion de las partidas a través de informacion que se

posee en la organizacion.

Estimacion. Se estiman los costos a partir de la utilizacion de valores aleatorios
obtenidos a partir del comportamiento de estos en determinados periodos o por el

uso de herramientas estadisticas.

Existen algunas técnicas para calcular el costo de la no calidad o el precio del
incumplimiento. Entre las mas importantes estan: partidas contables, precio por

persona, mano de obra asignada, precio por defecto, desviacion de lo ideal.
2- Determinacion de los costos de la calidad.

Una vez determinadas y cuantificadas las diferentes partidas de costos de calidad
segun su naturaleza, se totalizan y se obtiene el costo total de calidad siendo este

la diferencia entre el costo real de un producto o servicio y su costo 6ptimo.
Composicién del costo total.

CTQ=CP+CE+CF

Leyenda:

CP - Costo de prevencién

CE - Costo de evaluacion

CF - Costo de fallas: (internas y externas)

CTQ - Costo total de calidad

12



Efectuar una comparaciéon de los costos de la calidad con relacién a los costos

totales y las ventas.

Tabla 4. Modelo para registrar las Partidas de Costos de Calidad.

Partidas de costos de calidad Estimacion | Determinacion

Costos de Prevencion

Formacion X
Investigacion de mercado X
Planificacion de calidad X
Prevencion en proveedores X
Estudio de fiabilidad X
Circulos de calidad X
Programa de calidad X
Andlisis de fallo X
Documentacion de calidad X

Costos de Evaluacion

Inspeccién de entradas X
Auditorias X
Revisiones X

Costo de Fallas Internos

Reduccién de ventas

Desechos X
Reproceso X
Reinspecciones X
Retrasos X
Robos X

X

X

Vencimiento de producto
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Costos de Fallos Externos

Clientes perdidos X
Compensaciones X
Quejas y reclamaciones X

Fuente: elaboracién propia
Métodol. Determinacion.

Este consiste en cuantificar las partidas de costos a través de la informacién
registrada en los documentos contables de la institucion:

1. Andlisis de los datos de las cuentas existentes. Por ejemplo, una cuenta que
registra la comprobacion de la precision de los equipos de medicion productos
y la adquisicién y actualizacién de normas que han originado costos, por lo que
puede ser necesario revisarlas para separar los costos de la calidad del resto.

2. Documentos contables basicos. Mediante la consulta de nébminas de pago, es
posible cuantificar estos costos de la calidad. Ejemplos: costo de capacitacion,

promocion, auditorias, consultorias, penalizaciones, entre otros.
Método 2. Estimacion.

Para la estimacion se hacen observaciones aleatorias de distintas actividades y
se puede estimar el porcentaje de tiempo invertido en cada uno de los costos que

previamente se hayan definido, asi como el precio del incumplimiento.
3. Determinacion del costo total de calidad

El costo total de calidad, es la suma de los costos de prevencion, evaluacion,

fallos internos y externos.

Tabla 5. Costos totales de calidad.

Partidas Valor
Costos de prevencién 32 565.00
Costos de evaluacion 28 170.00
Costos de fallos internos 139 601.72
Costos de fallos externos 591 297.75
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Total 791 634.47

Fuente: elaboracion propia.

Los costos totales de calidad ascienden a 791 634.47 pesos, lo que equivale al
15% de las ventas totales de la instalacion. Estos datos demuestran que el hotel
se encuentra en la zona de proyecto de mejoras por lo que debe inmediatamente

implementar un programa de mejoras de la calidad.
4. Determinar el cumplimiento de la Regla 1-10 -100.

Tabla 6. Distribucion de los costos totales de calidad.

Partidas % del total
Costos de prevencion 4.12
Costos de evaluacion 3.56
Total de costos de conformidad 7.68
Costos de fallos internos 17.6
Costos de fallos externos 74.7
Total de costos de no conformidad 92.3

Fuente: elaboracion propia.

Atendiendo a los datos que se muestran en la tabla anterior, queda demostrado
gue en funcion del cumplimiento de la regla 1-10-100 el hotel debe ir a la
reduccion de sus costos por fallos a partir de una prevencion correcta y basada en
acciones proactivas con lo cual se reduciran los costos de fallos, ya que si se

invierte uno en prevencion, ahorra diez en evaluacion y cien en fallos.
V. Conclusiones

La evaluacion de la satisfaccion del cliente y los costos de calidad es una
necesidad para el logro de la eficacia, eficiencia y efectividad del sector
empresarial, y especificamente en el sector de los servicios es una

herramienta vital para la toma de decisiones empresariales.

El procedimiento propuesto permite evaluar la satisfaccion del cliente y los

costos de calidad en el proceso de alojamiento de hoteles de modalidad todo
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incluido, de manera que la gerencia del proceso y la instalacidbn poseen

informacion relevante para desarrollar la mejora de la calidad.

La aplicacion del procedimiento en un hotel todo incluido demostr6 que
existe insatisfaccion en los clientes internos y externos y que los costos de
calidad en el proceso equivalen al 15% del volumen total de ventas y que se
deben ejecutar acciones de mejora de manera inmediata para reducir los

costos de fallos.
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