TEMA 3: LA GESTION DE LA CALIDAD EN
ACTIVIDADES TURISTICAS

3.1 — CONCEPTO DE CALIDAD Y SU IMPORTANCIA PARA LA COMPETITIVIDAD

3.2 — GESTION INTEGRAL DE LA CALIDAD

3.3 - LOS COSTES DE LA CALIDAD Y DE LA NO-CALIDAD

3.4 — EL PROCESO DE CERTIFICACION DE LA CALIDAD

3.5 — CERTIFICACIONES DE GESTION MEDIOAMBIENTAL

Fuente: Bayon Mariné, F. y Martin Rojo, I. (2004): Operaciones y procesos de produccion en el sector
turistico. Ed. Sintesis.
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OBJETIVOS:

1.- Entender la subjetividad de la calidad, la dificultad para
definirla y la importancia que tiene para el éxito empresarial.

2.- Conocer los aspectos que intervienen en la gestion de la
calidad y su impacto en la empresa.

3.- Identificar y calcular los costes de calidad y no-calidad de una
empresa y averiguar sus origenes.

4.- Conocer los principales certificados de calidad y gestion ambiental.
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3.1 — CONCEPTO DE CALIDAD Y SU
IMPORTANCIA PARA LA
COMPETITIVIDAD




3.1 — CONCEPTO DE CALIDAD Y SU IMPORTANCIA PARA LA COMPETITIVIDAD

CALIDAD: grado de acercamiento entre las caracteristicas deseadas o
especificadas en un bien o servicio y las caracteristicas realmente
logradas en él.

Calidad en la prestacion del servicio: existe cuando la prestacion
responde exactamente a las expectativas del cliente.

—

Por lo tanto, la calidad no es
un concepto absoluto, sino
RELATIVO

N e
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3.1 — CONCEPTO DE CALIDAD Y SU IMPORTANCIA PARA LA COMPETITIVIDAD

El nivel de calidad se ajusta a las expectativas de los clientes,
que estaran en funcion de:

TIPO DE PRODUCTO: el cual reunira unas caracteristicas acordes con el
servicio especializado que se oferte (hotel playa, termal, rural, hostal, etc.).

I CATEGORIA: cumple un papel fundamental como sistema de aseguramiento
i de minimos (estrellas hotel, tenedores restaurante, etc.). |

PRECIO: en funcién de las variables anteriores, se fijara un precio que el
cliente puede asociar al nivel de calidad.

S

Estas 3 variables sugeriran los minimos a cumplir para
fijar el nivel de calidad.
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3.1 — CONCEPTO DE CALIDAD Y SU IMPORTANCIA PARA LA COMPETITIVIDAD I

Table 3. Quality of service by establishment category

Category of hotel Expectations  Perceptions Differences (P-E)
Hotels 4" & 5 6.76 1° 6.45 1° -0.31 4°
Hotels 3° 6.18 3° 589 5° -0.29 3°
Hotels 2° 6.35 2° 6.01 3° -0.34 5°
Hotels 1° 6.13 4° 6.20 2° 0.07 1°
Hostels 6.08 5° 5.91 4° -0.17 2°
Total for sample 6.30 6.06 -0.24

One factor ANOVA

Differ significantly (level of significance 0.05) with respect to: Hotels 4 & 5" and/or Hotels 1"
Fuente: Lépez Fernandez y Serrano Bedia (2004), Tourism Management, Vol. 25, pp. 772.
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3.1 — CONCEPTO DE CALIDAD Y SU IMPORTANCIA PARA LA COMPETITIVIDAD

LUJO # CALIDAD - ¢Puede un hostal ofrecer una calidad de
servicio mayor a la de un hotel de 5 estrellas?

EXCELENCIA = CALIDAD MIiNIMA EXIGIDA -|l VALOR ANADIDO l

Amabilidad del personal
Cortesia
Buen ambiente
Iniciativa
Distincién
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3.1 — CONCEPTO DE CALIDAD Y SU IMPORTANCIA PARA LA COMPETITIVIDAD

CALIDAD Y COMPETITIVIDAD

Globalizacion

Destinos emergentes Empresas + Destinos

(Calidad y Excelencia)

Cambios sociales

Turistas muy exigentes

*Mayor aceptacion de la

MAYOR empresa/destino por parte del turista.
COMPETITIVIDAD - *Reduce costes y tiempo.

*Mayor productividad.
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3.2 — GESTION INTEGRAL
DE LA CALIDAD




3.2 — GESTION INTEGRAL DE LA CALIDAD

Una vez definido el concepto de calidad, lo siguiente sera ver cdmo se
puede conseguir esa calidad, es decir, como gestionar la calidad.

Una Gestion Integral de la Calidad debe considerar los siguientes
aspectos:

* Elemento humano, tanto personal de base como directivos.

- Elementos materiales: materias primas, equipos e instalaciones.

» Entorno del destino donde se ubica la empresa turistica.
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3.2 — GESTION INTEGRAL DE LA CALIDAD

Teniendo en cuenta estos aspectos, se procedera a auditar la calidad.

AUDITORIA DE CALIDAD: analiza el servicio ofrecido por las
organizaciones turisticas y lo compara con las expectativas que tenian
los clientes, para identificar sus puntos fuertes y débiles y efectuar las
oportunas correcciones o0 mejoras.

Fases de una auditoria de la calidad:

1. Identificar necesidades y deseos de los clientes, en funcion del tipo
de producto demandado.

2. Establecer estandares cuantitativos y cualitativos de calidad que
recojan las expectativas y necesidades detectadas.

3. Comparar estandares con realizaciones y, en caso de producirse
desviaciones, efectuar las oportunas correcciones y el consiguiente feedback.
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3.2 — GESTION INTEGRAL DE LA CALIDAD

Con esta Gestion Integral de la Calidad se consigue:

1) Incrementar la eficacia y eficiencia de empresa.

2) Desarrollar actividades de investigacion y creatividad para disenar
productos y servicios turisticos acordes con la demanda existente en
cada momento.

3) Aumentar la motivacion del personal y su cooperacion con la
organizacion al crear un clima mas participativo y una actitud mas
positiva hacia la empresa.

4) Ofrecer una imagen de productos y servicios diferenciados.

12
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3.3 -LOS COSTES DE LA
CALIDAD Y DE LA NO-CALIDAD
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3.3 - LOS COSTES DE LA CALIDAD Y DE LA NO-CALIDAD

Desde un punto de vista econdmico, la gestion de la calidad conlleva
costes de calidad y costes de no-calidad.

COSTES DE LA NO-CALIDAD:

Se producen debido a un error en la prestacion del servicio.

Originan una desviacion en los procesos establecidos o en las
expectativas de los clientes.

Se dividen en dos tipos:

a) Costes de fallos internos

b) Costes de fallos externos

A~ Universitat d'Alacant
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3.3 - LOS COSTES DE LA CALIDAD Y DE LA NO-CALIDAD

Costes de fallos internos:
Son los que se producen antes de la adquisicion del producto por
parte del cliente.

Costes de fallos externos:
Son los que se producen una vez adquirido el producto o durante la
prestacion del servicio o tras adquirir el servicio el cliente.

Costes tangibles: se pueden calcular de forma objetiva, suelen venir
acompanados de un desembolso de dinero y suelen estar
relacionados con la mano de obra y las materias primas.

Costes intangibles: se calculan de forma subjetiva. Son costes de
oportunidad.
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=—> Universidad de Alicante



3.3 - LOS COSTES DE LA CALIDAD Y DE LA NO-CALIDAD

COSTES DE LA CALIDAD

Se producen al realizar una gestion y control de la calidad, los cuales se
pueden dividir en costes de prevencion y en costes de evaluacion.

Costes de prevencion:

Se derivan de cualquier actividad que tenga por objetivo evitar la mala
calidad en productos o en servicios. Por ejemplo:

* Planificar y gestionar un sistema de calidad.

« Costes de la estructura de calidad.

» Formacion.

» “Puesta a punto” de maquinaria e instalaciones.

 Analisis de fallos.

» Aseguramiento de que proveedores y clientes cumplen requisitos de calidad.
» Analisis de mercado (conocer expectativas calidad turistas).

16
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3.3 - LOS COSTES DE LA CALIDAD Y DE LA NO-CALIDAD

Costes de evaluacion:

Se derivan de las actividades encaminadas a conocer si se han
cumplido los estandares de la calidad fijados. Se incluyen:

 Costes de auditorias de calidad internas y externas.
» Costes para averiguar el nivel de satisfaccion de los clientes.
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3.3 - LOS COSTES DE LA CALIDAD Y DE LA NO-CALIDAD

COSTE TOTAL CALIDAD = COSTES NO CALIDAD + COSTES CALIDAD

COSTE TOTAL CALIDAD = Costes fallos + Costes prevencion y evaluacion

A

Costes Coste total calidad

Costes
fallos

Costes prevencion y
evaluacion

» Nivel de calidad ofrecida
Nivel éptimo calidad
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3.3 - LOS COSTES DE LA CALIDAD Y DE LA NO-CALIDAD

CUESTIONARIOS PARA EVALUAR LA CALIDAD DE SERVICIO:

CUESTIONARIO SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985):

Se basa en la consideracién de la calidad como una expectativa y su medicion
como el resultado de comparar lo que el cliente cree que la empresa debe
ofrecer (expectativas) con la percepcion del desempeno que se tiene del
servicio recibido ( percepciones).

El cuestionario SERVQUAL estd compuesto por 22 variables y se pasa dos
veces al cliente.

1) La primera vez se pasara antes de que el cliente reciba el servicio y éste
valorara la calidad esperada.

2) Lasegunda vez se pasara cuando el servicio ya se ha prestado y el
cliente valorara la calidad percibida.
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3.3 - LOS COSTES DE LA CALIDAD Y DE LA NO-CALIDAD

CUESTIONARIOS PARA EVALUAR LA CALIDAD DE SERVICIO:
CUESTIONARIO SERVQUAL

Las variables que se miden en el SERVQUAL se agrupan en las siguientes
dimensiones:

Elementos tangibles: apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal de
contacto y material de comunicacion.

Fiabilidad: habilidad para realizar el servicio prometido de forma cuidadosa y
respetando los tiempos.

Capacidad de respuesta: disposicion para ayudar a los usuarios y proporcionar un
servicio rapido. Es decir, servir eficazmente.

Seguridad: se refiere al conocimiento y la atencion mostrados por los empleados y
las habilidades de que disponen para inspirar confianza y credibilidad. Aqui deben
conjugarse competencia y cortesia.

Empatia: ponerse en lugar del cliente para tratar de identificar sus necesidades.
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3.3 - LOS COSTES DE LA CALIDAD Y DE LA NO-CALIDAD

CUESTIONARIOS PARA EVALUAR LA CALIDAD DE SERVICIO:
VARIABLES DEL CUESTIONARIO SERVQUAL

Elementos tangibles Equipamiento de aspecto moderno.
. Instalaciones visualmente atractivas.
. Apariencia del personal.

. Elementos tangibles atractivos.

. Interés en la resolucion de problemas.
. Realizacion del servicio a la primera.
. Conclusién en el plazo prometido.

9. Ausencia de errores.

1.
2
3
4
Fiabilidad 5. Cumplimiento de promesas.
6
7
8

Capacidad de respuesta | 10. Personal comunicativo.
11. Personal rapido.

12. Personal colaborador.
13. Personal informado.
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3.3 - LOS COSTES DE LA CALIDAD Y DE LA NO-CALIDAD

CUESTIONARIOS PARA EVALUAR LA CALIDAD DE SERVICIO:

VARIABLES DEL CUESTIONARIO SERVQUAL

Seguridad

14.
15.
16.
17.

Personal que transmite confianza.
Clientes seguros con su proveedor.
Personal amable.

Personal bien formado.

Empatia

18.
19.
20.
21.
22.

Atencidn individualizada al cliente.
Horario conveniente.

Atencion personalizada a los colaboradores.

Preocupacion por los intereses del cliente.

Comprension de las necesidades del cliente.
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3.3 - LOS COSTES DE LA CALIDAD Y DE LA NO-CALIDAD

CUESTIONARIOS PARA EVALUAR LA CALIDAD DE SERVICIO:
CALCULO DEL MODELO SERVQUAL NO PONDERADO

1. Calcular la puntuacion SERVQUAL para cada variable y cada cliente
encuestado.

Puntuacion SERVQUAL = Puntuaciodn de la percepcion — puntuacion de la
expectativa

2. Calcular la puntuacién media que cada cliente otorga a cada dimensiéon. Para
ello, dado un cliente determinado y una dimension en concreto, se suman las
puntuaciones SERVQUAL obtenidas para cada variable de la dimensioén en
cuestion y se divide entre el numero de variables de la misma.

3. Calcular la puntuacion promedio que todos los clientes entrevistados otorgan a
cada una de las dimensiones. En este paso, dada una dimension, se suman
las puntuaciones obtenidas en el paso anterior para los N clientes de la
muestra y se divide entre el numero de clientes, N.

4. Obtener la valoracion global de la calidad del servicio. Para ello, se suman los
valores medios de cada dimension obtenida en el punto anterior y se divide
entre el numero de dimensiones.
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3.3 - LOS COSTES DE LA CALIDAD Y DE LA NO-CALIDAD

CUESTIONARIOS PARA EVALUAR LA CALIDAD DE SERVICIO:
CUESTIONARIO HOTELQUAL (Falces Delgado y otros, 1999).

Aplicable para medir la calidad percibida (no la esperada) en los servicios de
alojamiento.

Valora 20 variables agrupadas en 3 dimensiones:

Personal | 1. El personal esta dispuesto a ayudar a los clientes.

2. Los colaboradores se preocupan de resolver los problemas de
clientes.

3. El personal conoce y se esfuerza por conocer las necesidades de
cada cliente.

4. El personal es competente y profesional.

5. Siempre hay personal disponible para proporcionar al cliente la
informacion cuando la necesita.

6. El personal es confiable.
7. El personal tiene un aspecto limpio y aseado.
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3.3 - LOS COSTES DE LA CALIDAD Y DE LA NO-CALIDAD

CUESTIONARIOS PARA EVALUAR LA CALIDAD DE SERVICIO:
CUESTIONARIO HOTELQUAL

Instalaciones

8. Las diferentes dependencias e instalaciones resultan agradables.

9. Las dependencias y equipamiento del edificio estan bien
conservados.

10. Las instalaciones son confortables y acogedoras.
11. Las instalaciones son seguras.
12. Las instalaciones estan limpias.

Organizacion

URiversitat d'Alacant

13. Se consigue facilmente informacion sobre los diferentes servicios.
14. Se actua con discrecidn y se respeta la intimidad del cliente.

15. Siempre hay alguna persona de la direccion a disposicion del
cliente para cualquier problema que pueda surgir.

16. Los diferentes servicios funcionan con rapidez.

17. Los datos y la informacion sobre la estancia del cliente son
correctos.

18. Se resuelve de forma eficaz cualquier problema.
19. El cliente es lo mas importante.
20. Se presta el servicio segun las condiciones pactadas. 25
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3.3 -LOS COSTES DE LA CALIDAD Y DE LA NO-CALIDAD

Ejemplo: Los datos obtenidos
en una casa rural tras
aplicar el cuestionario
HOTELQUAL son los que
aparecen en la tabla.

Se pide:

a) Calculala valoracién
media de cada dimension
por familia y total.

b) Calcula la valoracién
global de cada familia y
total.

c) Sugiere acciones de
mejora.
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. .. - Familia 1 Familia 2
Dimension ltem Valorde1a5 | Valorde1a5 TOTAL
1 2 4
2 2 4
3 3 3
Personal 4 3 3
5 4 3
6 2 3
7 2 3
Valoracion Media -
8 1 2
9 4 5
Instalaciones 10 2 1
11 3 2
12 3 2
Valoracion Media -
13 3 3
14 3 3
15 2 3
. 16 3 4
Organizacion 17 3 0
18 3 3
19 4 5
20 3 5

Valoracion Media

Valoracion GLOBAL

26



3.4 — EL PROCESO DE
CERTIFICACION DE LA CALIDAD
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3.4 — EL PROCESO DE CERTIFICACION DE LA CALIDAD

Con el fin de homogeneizar la calidad en empresas, se han elaborado
distintos sistemas de normas que estandarizan los pasos a seguir
para ofrecer un producto de calidad.

Si se cumplen correctamente estas normas, tras un proceso de
auditoria, se obtiene un CERTIFICADO DE CALIDAD.

1 §

ISO 9001
Q del ICTE

28
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3.4 — EL PROCESO DE CERTIFICACION DE LA CALIDAD

CERTIFICACION CALIDAD ISO 9001: es la de mayor reconocimiento a
nivel internacional.

Las normas ISO 9000 son una familia de normas aplicables a todo tipo
de empresas, no solo turisticas.

Consta de 20 puntos: 11. Control de equipos de inspeccion, medicion y
1. Responsabilidad de la direccion. ensayos.
> El sistema de calidad. 12. Estado de inspeccion y ensayos.
L 13. Control de productos o servicios no conformes.

3. Revision del contrato.
4. Control de disefio. 14. Acciones preventivas y correctivas.
5 Control documental 15. Manipulacién, almacenamiento, embalaje,

' ' conservacion y entrega.
6. Compras. 16. Registros de calidad.
7. Suministros del cliente 17. Auditoria interna de calidad.
8. ldentificacion y trazabilidad. 18. Formacién y adiestramiento.
9. Control de procesos. 19. Servicio posventa.
10. Inspeccion y ensayos. 20. Técnicas estadisticas. N

~. Universitat d'Alacant 25
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3.4 — EL PROCESO DE CERTIFICACION DE LA CALIDAD

CERTIFICACION Q del ICTE: es una marca de calidad espafola que
nace del Instituto de la Calidad Turistica Espanola (ICTE) y sus nhormas
son solo aplicables al sector turistico.

Para que una empresa turistica acceda a la certificacion Q del ICTE debe:
1. Invertir en formacion inicial sobre calidad.

2. Autoevaluacién de la empresa a través de cuestionarios dirigidos a los
clientes y a su personal.

3. Formar a los empleados sobre la utilizacion de herramientas de
calidad.

4. Que se desarrollen planes de mejora y documentacion para la
implantacion y el empleo de herramientas de calidad.

A~ Universitat d'Alacant
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3.5 — CERTIFICACIONES DE
GESTION MEDIOAMBIENTAL

31



3.5 — CERTIFICACIONES DE GESTION MEDIOAMBIENTAL

Muy relacionado con la calidad de servicio se encuentra la practica de un
turismo sostenible por parte de los agentes turisticos.

Un destino sostenible sera mas competitivo y ofrecera una experiencia
turistica de mayor calidad.

Para dgsarrollar un turismo sostenible, se debe llevar a cabo una
GESTION MEDIOAMBIENTAL

™~

Consiste en gestionar el impacto de
una compania sobre el medio
ambiente.

N— _

32
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| 3.5 — CERTIFICACIONES DE GESTION MEDIOAMBIENTAL

Para llevar a cabo una gestion medioambiental se ha de crear un
SISTEMA DE GESTION MEDIOAMBIENTAL (SIGMA)

Sistema de gestion por el que una compaﬁia\
controla las actividades, productos y procesos que
causan o podrian causar impactos
medioambientales y, asi, minimiza sus efectos
_ negativos sobre el medio ambiente. U

ISO 14001

CERTIFICACIONES
MEDIOAMBIENTALES

EMAS
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3.5 — CERTIFICACIONES DE GESTION MEDIOAMBIENTAL

ISO 14001

Serie de normas internacionales para la gestion ambiental aplicables a
todo tipo de empresas.

Su objetivo principal es la proteccion medioambiental y la prevencion de
la contaminacion.

Pasos:

1. Identificar los efectos medioambientales que podria causar la
empresa.

2. Establecer metas al respecto.

3. Especificar los procedimientos a seguir para alcanzar dichas metas.
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3.5 — CERTIFICACIONES DE GESTION MEDIOAMBIENTAL

EJEMPLO:

Efectos ambientales

Metas

Procedimiento

Energia no renovable.
Contaminacién del agua.
Contaminacion del aire.

Reduccion del consumo eléctrico al 20%.

Emisidon cero de cianuro.
Reducir humos emanados al interior.
Reducir emisién al aire externo.

Control proceso.
Sist. captura cianuro.
Sist. limpieza de aire.

Sist. captura de humos.

A~ Universitat d'Alacant
=> Universidad de Alicante

35



3.5 — CERTIFICACIONES DE GESTION MEDIOAMBIENTAL

EMAS

Reglamentacion de la UE relacionada con los SIGMA que
permite la participacion voluntaria de las companias en
un Programa Europeo de Ecogestion y Ecoauditoria.

EMAS establece que la auditoria de un SIGMA se debe realizar
al menos cada 3 anos (ISO no especifica frecuencia).

Su objetivo principal es promover mejoras continuas del
comportamiento medioambiental de las organizaciones.
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3.5 — CERTIFICACIONES DE GESTION MEDIOAMBIENTAL

ETAPAS PARA IMPLANTAR EMAS:

1) Compromiso de la direccidn: Declaracion de intenciones por las cuales se
asume la intencion de corregir, adecuar y mantener una politica organizativa que
incorpore el factor medioambiental como parte importante en su estructura.

2) Diagnostico medioambiental: Identificar el comportamiento de la empresa y ver qué
necesidades va a cubrir el SIGMA implantado. Hay que revisar algunos aspectos basicos:
*Grado de cumplimiento de la legislacion vigente.

*Evaluacion de los efectos medioambientales.

*Examen de los procesos existentes de gestion medioambiental.

*Valorar si se han aprovechado incidentes anteriores.

*Analizar posibles situaciones de emergencia, y desarrollar planes de emergencia.

*Ver si existe un sistema de gestion de la calidad implantado anteriormente y ver si se puede
aprovechar la estructura ya existente.

3) Declaracion publica y formal de politica ambiental de la empresa.
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