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RESUMEN

La gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente son elementos fundamentales para
asegurar la competitividad de las empresas de servicios turisticos, especialmente en un
destino en crecimiento como Mazatlan. La gestion de la calidad permite organizar, controlar
y mejorar los procesos internos, mientras que la satisfaccion del cliente constituye el principal
indicador de desempefio en establecimientos de hospedaje. La relacidn entre ambas variables
es determinante para comprender como la operacién interna influye en la percepcion del
huésped y en la capacidad de la empresa para mantenerse vigente en un mercado turistico
dinamico.

El objetivo principal de la investigacion fue analizar la gestion de la calidad y su impacto en
la satisfaccion del cliente en Apartamentos Vacacionales SM. El estudio se desarrollé bajo
un enfoque cualitativo, con alcance descriptivo, utilizando como técnicas de recoleccion de
datos entrevistas semiestructuradas a directivos y colaboradores, complementando con
encuestas de satisfaccion aplicadas a 30 huéspedes, anélisis de quejas y observacion directa
de los procesos operativos.

Los resultados muestran que la empresa presenta debilidades importantes en la gestion de la
calidad, como la ausencia de procedimientos documentados, falta de capacitacion
sistematica, comunicacién interna limitada y mantenimiento reactivo. Asimismo, se
identificaron patrones de insatisfaccion del cliente relacionados con limpieza, fallas en
servicios basicos, tiempos de respuesta y falta de seguimiento a quejas. Sin embargo, también
se evidencian fortalezas, como la amabilidad y el trato personalizado a los clientes.

La investigacion concluye que la gestion de la calidad influye directamente en la satisfaccion
del cliente, ya que las deficiencias internas se reflejan en la experiencia del huésped. Se
confirma que el objetivo principal se cumpli6 al demostrar la relacion entre ambas variables
y proponer acciones de mejora alineadas con I1SO 9001:2015 que pueden fortalecer la

operacion y elevar la percepcion del cliente.

Palabras clave: gestion de la calidad, satisfaccidn del cliente, microempresa turistica.



ABSTRACT

Quality management and customer satisfaction are fundamental components for
strengthening the competitiveness of tourism service companies, particularly in emerging
destinations such as Mazatlan. Quality management provides structure, control, and
continuous improvement of internal processes, while customer satisfaction serves as the
primary indicator of service performance in lodging establishments. Understanding the
relationship between these two variables is essential to determine how internal operations
influence the guest experience and the company’s ability to remain competitive in a dynamic
tourism market.

The main objective of this study was to analyze quality management and its impact on
customer satisfaction at Apartamentos Vacacionales SM. The research was carried out using
a qualitative approach with a descriptive scope, employing data collection techniques such
as semi-structured interviews with managers and operational staff, customer satisfaction
surveys applied to 30 guests, analysis of customer complaints, and direct observation of
internal processes.

Findings indicate that the company exhibits significant weaknesses in quality management,
including the absence of documented procedures, lack of systematic training, limited internal
communication, and reactive maintenance practices. Likewise, the analysis identified
patterns of customer dissatisfaction related to inconsistent cleanliness, failures in basic
services, delayed response times, and insufficient follow-up on complaints. Despite these
challenges, the company also demonstrates strengths, such as a strategic location, accessible
pricing, and friendly staff.

The study concludes that quality management directly influences customer satisfaction, as
internal deficiencies are reflected in the guest experience. The main objective was achieved
by demonstrating the relationship between both variables and proposing improvement
actions aligned with 1SO 9001:2015 to strengthen operations and enhance customer

perception.

Keywords: quality management, customer satisfaction, tourism services.



INTRODUCCION
La gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente se han convertido en factores

determinantes para la competitividad de las empresas de servicios turisticos, especialmente
en un entorno como el de Mazatlan, donde el crecimiento acelerado del sector, la
modernizacion de la oferta hotelera y la creciente exigencia del turista han transformado la
dinamica del mercado. En este contexto, las microempresas enfrentan desafios particulares
derivados de la falta de estandarizacion de procesos, la variabilidad en la prestacion del
servicio y la ausencia de mecanismos formales de retroalimentacion que permitan conocer y
atender las expectativas del cliente. Apartamentos Vacacionales SM, una microempresa con
mas de 50 afios de operacion en la zona turistica del puerto.

El objetivo principal de la presente investigacion fue analizar los elementos relacionados con
la gestion de la calidad y su impacto en la satisfaccion del cliente en Apartamentos
Vacacionales SM, tomando como referencia los requisitos de la norma 1SO 9001:2015 y los
principios de autores clasicos como Deming, Juran, Crosby e Ishikawa. Esta perspectiva
tedrica permite comprender como la falta de procesos documentados, la insuficiente
capacitacion y la ausencia de indicadores afectan la calidad del servicio y, en consecuencia,
la percepcion del cliente.

La investigacion se desarrollé bajo un enfoque cualitativo, con un alcance descriptivo,
utilizando como técnicas de recoleccion de datos entrevistas semiestructuradas a directivos
y personal operativo, observacion directa de los procesos internos, revision documental de
registros, formatos utilizados en la operacion y evidencias relacionadas con la atencion al
cliente, asi como encuestas de satisfaccion del cliente. La poblacion se conformo por los seis
colaboradores de la empresa: dos directivos y cuatro trabajadores operativos, quienes poseen

el conocimiento directo de los procesos internos y de la atencién al huésped.



Los resultados de la investigacion revelan que Apartamentos Vacacionales SM enfrenta
varias debilidades en su gestion de la calidad, que impacta directamente en la experiencia del
cliente. En primer lugar, se detecto la ausencia de procedimientos documentados y control
de procesos, lo que implica que los procesos operativos clave, como la recepcion de
huéspedes, la limpieza de las habitaciones, y el mantenimiento de las instalaciones, no estan
formalmente establecidos ni sistematizados. Esto genera inconsistencias en la calidad del
servicio proporcionado, ya que no existe una guia clara que asegure la estandarizacion de los
procesos. Ademas, la falta de capacitacion sistematica del personal es otro factor critico;
aunque el personal es atento y motivado, no cuenta con la formacion continua necesaria para
manejar situaciones de alta demanda o resolver problemas de manera eficiente. Esto afecta
la rapidez y la eficacia en la atencién, especialmente durante las temporadas de mayor
afluencia. La comunicacion interna limitada también es un problema, ya que la falta de
coordinacion entre los diferentes departamentos (limpieza, mantenimiento, recepcion) genera
demoras en la resolucién de incidencias, lo que repercute en la calidad del servicio. Un
ejemplo de esto es el mantenimiento reactivo de las instalaciones: los problemas solo se
solucionan cuando los huéspedes los reportan, en lugar de realizar un mantenimiento
preventivo que anticipe las necesidades. Por otro lado, se identificaron patrones claros de
insatisfaccion del cliente, que se relacionan con limpieza inconsistente, con varios huéspedes
comentando que las habitaciones no siempre estaban completamente limpias a su llegada.
También se observaron fallas en servicios basicos, como el mal funcionamiento del aire
acondicionado y de la conexion a internet, lo que provoc6 molestias entre los huéspedes. Los
tiempos de respuesta ante solicitudes o problemas fueron otro punto negativo, con muchos
clientes mencionando que las respuestas eran lentas o inadecuadas. Ademas, la falta de

seguimiento a quejas es una deficiencia critica; si bien las quejas se registran, no siempre se
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toma accion para evitar la recurrencia de los problemas. Sin embargo, a pesar de estas
debilidades, la empresa también posee fortalezas importantes. La amabilidad y el trato
personalizado del personal fueron ampliamente valorados por los clientes, quienes
destacaron la disposicion y la cordialidad del equipo, lo que contribuye a una experiencia
mas agradable y aumenta la probabilidad de retorno.

Como aporte, esta investigacion proporciona a la empresa un diagndstico integral sobre su
nivel de gestion de la calidad, asi como acciones de mejora alineadas con el ciclo PHVA 'y
los principios de la norma ISO 9001:2015, que pueden implementarse ain sin grandes
inversiones. Entre los conocimientos generados destacan la importancia de documentar
procesos, establecer indicadores, fortalecer la comunicacion interna y usar la
retroalimentacion del cliente como herramienta estratégica para la mejora continua.

Las conclusiones del estudio sefialan que si es posible mejorar la satisfaccion del cliente
mediante la gestion de la calidad, ya que ambas variables estan estrechamente vinculadas. La
empresa, al incorporar practicas sistematicas de calidad, puede lograr mayor consistencia en
el servicio, reducir errores y elevar la experiencia del huésped. Asimismo, se confirma que
el objetivo principal de la investigacion se cumplid, puesto que se analizd de manera integral
la relacion entre el modelo de gestidn de la calidad y la satisfaccion del cliente, identificando
las brechas actuales y proponiendo lineas de accién viables para la mejora.

El presente trabajo se estructura en cuatro capitulos. En el Capitulo | se expone el
planteamiento del problema, los objetivos, las interrogantes, la hip6tesis y la justificacion de
la investigacion. El Capitulo Il desarrolla el marco conceptual y tedrico que fundamenta las
variables de estudio. El Capitulo Ill describe la metodologia empleada. EI Capitulo IV
presenta el andlisis de resultados y propuesta de mejora, y finalmente, se incluyen las

conclusiones de la investigacion.
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CAPITULO 1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE LA
INVESTIGACION

En este primer capitulo, se describe y aborda la problematica, desde una perspectiva tedrica
y empirica del tema de investigacion denominado “Gestion de la calidad y satisfaccion del
cliente. El caso de Apartamentos SM”. En un primer momento, se presenta la descripcion del
problema tedrico, a través de la revision de literatura académica relacionada con el area de
interés, para dar explicacion a la problematica de la calidad y la satisfaccion del cliente.
En la descripcion del problema empirico se presenta la situacion de la empresa, en un entorno
local, nacional e internacional, considerando que es importante partir de la premisa de
conocer en donde se sitia la empresa y que problematicas puede enfrentar en su entorno.
1.1 Descripcion del problema tedrico y empirico
Descripcion del problema tedrico.
Hoy en dia las empresas se enfrentan a un aumento desmedido de la competencia a nivel
internacional, sin dejar de lado el ambito nacional y local, que implica la competencia entre
productos y servicios cada vez con mayores requerimientos y exigencias por cumplir; lo que
resulta de vital importancia para las empresas dar atencion para seguir manteniéndose en el
mercado de productos y servicios y aspirar al crecimiento. Lo menciona Ayala (2018) en los
retos que se plantean las PYMES en México ante la globalizacion y sus implicaciones; vista
la globalizacion como un suceso que esta convirtiendo al mundo en un mega-mercado, con
altas exigencias en los tres niveles de competencia (local, nacional e internacional):
“Teniendo presente que tanto la productividad como la competitividad son muy
importantes para este nuevo concepto de negocios donde tienen que sobrevivir los

que son mas competitivos a nivel comercial. La productividad, que generalmente se
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define en términos de volumenes de produccion de bienes o servicios que puede
generar una empresa a partir de una inversion en infraestructura, maquinaria y mano
de obra, es especialmente relevante para un pais, ya que la economia mundial se
mide en términos de su facultad para generar el mayor volumen de bienes y servicios
con la menor inversion posible”.
En ese sentido las empresas deben buscar ser mas competitivas para asegurar su
supervivencia, cumplir sus objetivos de crecimiento y obtener mas ventas, en beneficio
también de la economia local-regional y nacional.
La gestion de la calidad viene a mostrarse como un camino viable para la empresa, para su
mejora continua y su competitividad (Zayas, 2022).
“La competitividad es aquella capacidad de mantener y ampliar la presencia en los
mercados —o abrir nuevos—, que comienza —aunque no concluye— con el logro de
los mejores niveles de eficiencia productiva o productividad dentro de la actividad
economica transformadora. Se requiere la informacion de los mercados, apostar por
la calidad del producto y asegurar una atencion adecuada a los clientes”
(Alburquerque, 2002, Citado en Partida y Meza, 2017).
Con ello se resalta lo importante que es la calidad para el posicionamiento de empresas en
términos de competitividad, principalmente cuando se refiere al ambito local, al sur del
Estado de Sinaloa, en una tendencia a gestionar la calidad de manera proactiva y sustancial.
Lo expresa Zayas (2022) en su trabajo de investigacion sobre las empresas ubicadas en el
municipio de Angostura Sinaloa, en la blisqueda incipiente de la mejora continua que se
traduzca en mayor competitividad y crecimiento sostenido de las pequefias empresas locales,
beneficios como la reduccion de costos, tiempos, el logro de estdndares de calidad, reduccion

de productos y servicios defectuosos, menores desperdicios de materias primas, incremento
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de la productividad, aumento de la competitividad y mayor satisfaccion de los clientes. Ello
demuestra la importancia de generar mejores practicas y la gestion de la calidad al interior
de las empresas.

De acuerdo con Hernandez Reyes (2015) citado en Zayas (2022):

Un factor de suma importancia dentro de la busqueda del buen desarrollo de las PYMES es
la busqueda diaria de una mejora dentro del tema de la calidad, no solo del producto mismo;
sino también de todos los procesos involucrados en su elaboracion, desde la llegada de una
materia prima adecuada hasta un buen plan final de distribucion. Muchas de las empresas no
cuentan con una cultura de mejora continua, no porque no exista el deseo de elaborar un
producto de calidad, sino por un desconocimiento del tema y de los beneficios que obtendrian
gracias a la implementacion de una estrategia de calidad.

Por otro lado, una manera de abordar la calidad en una organizacion, parte del uso de
herramientas, instrumentos o métodos que lleven a gestionarla al interior de una empresa.
Una herramienta de este tipo son los Sistemas de Gestion de la Calidad (SGC) como
herramienta adecuada para llevar de la mano a cualquier empresa de cualquier tamafio, tipo
o giro. La gestion de la calidad deriva en beneficios para la empresa a corto, mediano y largo
plazo; por medio de la Norma Internacional de Estandarizacion, la ISO 9001:2015. En la
siguiente tabla 1 se puede observar como las gestiones tienen un impacto positivo en la

organizacion.
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Tabla 1. Gestion de la calidad en la empresa a través de 1ISO9001:2015

Gestion de la Calidad en la empresa a través de ISO 9001:2015

Costos Tiempos | Estandares | Producto | Desperdicios | Productividad | Competitividad | Satisfaccion
de calidad | — servicio de los
no clientes
conforme

v |y t v v t t t

En este caso como se menciona en ISO 9001:2015, los Sistemas de Gestion de la Calidad

Fuente: Elaboracion propia con revision de la Norma ISO 9001:2015.

(SGC), sirven a las organizaciones como una herramienta de apoyo, para lograr mejoras en
eficacia y eficiencia, que les permita a las organizaciones cumplir con sus objetivos.

En su investigacion los autores Carmona-Calvo y Suérez (2016), resaltan que ademas de los
estudios orientados a conocer la percepcion de las empresas con alguna certificacion o uso
de herramientas en la calidad, es importante conocer la percepcion de las empresas que no
disponen de un SGC o que no cuentan con algun tipo de herramientas para la calidad. Los
resultados de este trabajo ponen de relieve la existencia de diferencias entre ambos
escenarios, como en los niveles de certificacion de la calidad, pero también las similitudes,
como la consideracion de los costos y la falta de tiempo como principales barreras para su
involucramiento y aplicacion de herramientas, o la mejor estandarizacion de los
procedimientos de trabajo y la calidad de los productos y servicios como principales
beneficios. Es decir que, son mucho mas los beneficios que se obtendran de la utilizacion de
herramientas o metodologias auxiliares para el fortalecimiento de la calidad y la satisfaccion
del cliente.

Cabe resaltar que los autores analizan el posicionamiento de las empresas sin SGC frente a
la calidad y ponen de manifiesto los impedimentos aducidos por las empresas sin SGC para
la no gestion de ISO 9001. Haciendo referencia para la aplicacion de un SGC en las empresas

estudiadas, motivaciones internas y externas para decidir a favor.
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La Ley de Infraestructura de la Calidad (LIC) en México, aprobada el 01 de julio de 2020 en
el Diario Oficial de la Federacion (DOF), para beneficio de todas las empresas que ofrecen
productos y servicios de alcance nacional o internacional, promoviendo la productividad y
competitividad como pais para alcanzar los estandares y exigencias de la calidad a nivel
internacional, representa mas que una normativa, una herramienta de mejora que impulsa a
las empresas mexicanas, de acuerdo con su contenido, esta ley ofrece elevar la calidad de los
productos y servicios, promover la proteccion a la salud, seguridad y medio ambiente,
fomentar la competitividad, facilitar el cumplimiento de los tratados comerciales (como el T-
MEC), evitar précticas enganosas y promover la innovacion tecnologica.

La creacion de la LIC (LIC,2020) busca propiciar la innovacién en los bienes, productos,
procesos y servicios para mejorar no solamente el entorno empresarial (facilitando el
conocimiento y modernizacion de la normalizacion, estandarizacion, acreditacion,
evaluacion de la conformidad y metrologia, la cultura del cumplimiento de las Normas
Oficiales Mexicanas, los Estdndares y Normas Internacionales), si no también mejorar la
calidad de vida de las personas en todo el territorio nacional, visto esto, como un aporte y
promocion de la Responsabilidad Social en las empresas (CEPAL, Agenda 2030 y los

Objetivos de Desarrollo Sostenible, 2015).

En tal sentido, la LIC (LIC,2020), se presenta como un instrumento para gestionar la calidad,
al cual se alinean las empresas con perspectiva de fortalecerse en el futuro, como una
herramienta que permita a las empresas fortalecerse internamente en mejores practicas de la

calidad y mejores resultados en la satisfaccion del cliente.

Por otro lado, es importante que el tema se entienda desde varias vertientes que coadyuven y

desemboquen en el reforzamiento de la calidad empresarial. Como lo es entender la calidad
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en una relacidon cercana con la competitividad, la productividad, la promocién de la mejora
continua y el seguimiento de la percepcion de los clientes.

En un contexto de globalizacidn, las organizaciones han debido transformarse para ser mas
flexibles y competitivas, dejando atras modelos burocraticos y adaptandose a esquemas
emergentes que integran los cambios sociales y culturales (Villarreal, 2013). Cannice et al.
(2012) destacan que la eficiencia y la eficacia del trabajo en conjunto dependen directamente
de la calidad de la administracion, ya que ni la tecnologia ni el conocimiento garantizan
resultados sin una gestion efectiva de los recursos.

En el contexto actual de alta competitividad empresarial, la satisfaccion del cliente se ha
convertido en un factor estratégico determinante para la sostenibilidad y el éxito
organizacional. Las empresas enfrentan el desafio de comprender y gestionar las expectativas
y percepciones de sus consumidores, quienes cada vez son mas exigentes y cuentan con
mayores alternativas de eleccion. Segiin Kotler y Keller (2016), “la satisfaccion del cliente
es el nivel de estado de &nimo de una persona que resulta de comparar el desempeio percibido
de un producto o servicio con sus expectativas” (p. 150). Esta definicién pone de manifiesto
la importancia de equilibrar las promesas de la organizacidon con la experiencia real del
consumidor.

No obstante, a pesar de los multiples estudios sobre el tema, persiste una brecha entre la
percepcion de las empresas sobre la satisfaccion de sus clientes y la percepcion real de estos
ultimos. Como sefialan Zeithaml, Bitner y Gremler (2018), muchas organizaciones “creen
comprender lo que desean sus clientes, pero con frecuencia no miden de manera efectiva las
dimensiones que realmente impactan su satisfaccion”. Esta desconexion provoca que las
estrategias de mejora continua no siempre generen los resultados esperados en términos de

lealtad y retencion.
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Asimismo, la digitalizacion de los mercados ha transformado profundamente la relacion entre
empresas y consumidores. Hoy en dia, los clientes no solo esperan productos de calidad, sino
también experiencias personalizadas y respuestas rapidas a sus necesidades. Para Lovelock
y Wirtz (2016), “el servicio al cliente se ha convertido en un componente critico de la
propuesta de valor y, por tanto, de la satisfaccion global del consumidor” (p. 45). En este
sentido, la gestion de la satisfaccion requiere enfoques mas integrales que incorporen tanto
los aspectos funcionales como los emocionales del consumo.

Por consiguiente, surge la necesidad de replantear el concepto y la medicion de la satisfaccion
del cliente en un entorno caracterizado por la inmediatez, la interaccion digital y la diversidad
de preferencias.

En el ambito de los servicios turisticos, esta problematica adquiere una mayor relevancia. La
naturaleza intangible, variable y perecedera del servicio provoca que la calidad y la
satisfaccion dependan de multiples factores, desde la atencidn del personal hasta la limpieza,
el mantenimiento y la percepcion del entorno. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) afirman
que “la calidad del servicio es una funcion de las diferencias entre expectativas y desempefio
en varias dimensiones del servicio”, lo que implica que cualquier inconsistencia en el proceso
genera brechas que afectan directamente la satisfaccion del cliente. En microempresas
turisticas, como en el caso de los apartamentos vacacionales, estas brechas son frecuentes
debido a la falta de estandarizacion, la informalidad operativa y la ausencia de sistemas
formales de gestién de calidad.

Asimismo, la literatura sefiala que la satisfaccion del cliente enfrenta desafios
contemporaneos derivados del uso de plataformas digitales. Lovelock y Wirtz (2016)
explican que en el entorno turistico actual “los clientes evaliian el servicio no solo por la

experiencia presencial, sino por el conjunto de interacciones digitales que moldean su
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percepcion” (p. 89). En destinos competitivos, las resefias negativas, la lentitud de respuesta
o la falta de seguimiento pueden agravar las percepciones del servicio y reducir la intencion
de recomendacién, uno de los indicadores clave del desempefio turistico.

Otro problema tedrico identificado es la incapacidad de las empresas para medir, gestionar y
utilizar la informacion proveniente del cliente como insumo estratégico. Zeithaml, Bitner y
Gremler (2018) advierten que “sin sistemas estructurados de retroalimentacion, las
organizaciones no pueden conocer de manera precisa las expectativas cambiantes del
mercado” (p. 210). Esto provoca que las decisiones operativas se basen en supuestos 0
intuiciones, en lugar de informacién confiable sobre la experiencia del cliente. En
microempresas turisticas, esta limitacion es ain mas evidente por la falta de procesos
documentados, indicadores de calidad y protocolos de seguimiento postservicio.

En sintesis, el problema tedrico radica en que, aunque la satisfaccion del cliente es reconocida
como un factor determinante para la competitividad, su adecuada gestion enfrenta multiples
desafios en las empresas de servicios turisticos. La ausencia de herramientas sistematicas de
medicion, la variabilidad del servicio, la presion de las plataformas digitales y la falta de
procesos estandarizados generan un entorno en el que la satisfaccion del cliente se vuelve
dificil de garantizar. Estas problematicas teoricas se reflejan en el caso de Apartamentos
Vacacionales SM, donde la falta de gestion y acciones clave podrian estar afectando la
experiencia de los huéspedes y, por tanto, sus niveles de satisfaccion.

Las empresas estan inmersas en dos disyuntivas, intimamente ligadas desde su origen y
planteamiento, como lo son la calidad y satisfaccion del cliente, probablemente
conceptualizadas de forma diferente, pero en la practica dos conceptos unidos en su razon de

ser y fin Gltimo a cumplir.
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La problematica de la calidad y la satisfaccion del cliente en la modernidad, atiende el
llamado de demandas y necesidades actuales de las sociedades consumidoras de productos y
servicios, por necesidad, por conviccion y por predileccion. Son entonces, clientes
demandantes que sobrepasan las estimaciones de solo atender y satisfacer necesidades
basicas, por el contrario, se han creado nuevas conciencias de lo que esperan de los productos
y servicios, de aquellas expectativas que sobrepasan lo estimado. Aunado a lo que es en el
ambiente turistico, un aumento en las demandas y requisitos, producto de las nuevas
tendencias turisticas, tanto a nivel nacional como internacional.

Descripcion del problema empirico

Para adentrarse en la comprension de la empresa turistica local, en el municipio de Mazatlan
Sinaloa, sus cualidades y en qué entorno se sitlia, es fundamental entender el panorama
nacional y el estado que guardan las empresas de servicios, especialmente las empresas que
ofrecen servicios de hospedaje y alojamiento turisticos en Mazatlan, Sinaloa, México.

En 2024, en México habia 7 056 499 establecimientos en los que laboraban 36 793 604
personas (INEGI, 2024). Segiin fuentes del Instituto Nacional de Estadistica y Geografia
(INEGI) (2024), la distribucién de empresas por tamafo, del total de establecimientos en
México, el 95.5% son tamafio micro (0 a 10 personas ocupadas); 4.3% son Pymes (11 a 250

personas) y 0.2% grandes (mas de 250 personas), como se expresa en la figura 1.
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Figura 1.Distribucion de empresas por tamaiio en México. Unidades economicas

Distribucion de empresas por tamafio en México %
Fuente: INEGI 2024
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Fuente: INEGI 2024

Respecto a la distribucion del personal ocupado por empresa, se tiene segun datos del INEGI
que, en México, el 41.5% del personal ocupado se encuentra en micro empresas, el 29.10%
en la categoria de PYME y el 29.30% del personal ocupado se emplea en grandes empresas.
Se muestra en la figura 2.

Figura 2.Distribucion de empresas por personal ocupado en México.

Distribucion de empresas por personal ocupado en Mexico %
Fuente: INEGI 2024
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Fuente: INEGI 2024.
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Los ingresos en México estan distribuidos de manera que, el 17.10% corresponde a la micro
empresas (hasta 4 mdp anual), un 39.40% se obtiene de las PYME (pequeiia: de 4.01 — 100
mdp / mediana: 100.1 — 250 mdp anual) y un 43.50% es generado por las grandes empresas
(mas de 250 mdp anual) a nivel nacional, como se muestra en la figura 3, esto se explica
porque a pesar de la presencia mayoritaria de las micro empresas a nivel nacional, sus
ingresos representan el tercer lugar en la distribucion nacional, por lo que hay muchas tareas
por hacer para el crecimiento y posicionamiento de las micro empresas a nivel nacional y

local.

Figura 3.Distribucion de empresas por ingresos en México.

Distribucion de empresas por ingresos en
México %
fuente: INEGI 2024
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Fuente: INEGI 2024.

En Sinaloa se identificaron seglin el INEGI 153 mil establecimientos para el afio 2023.
Segtin el INEGI (2024), los sectores econdmicos en Sinaloa se distribuyen de la siguiente
manera:

e Servicios: 43.8% de los establecimientos

e Comercio: 41.5% de los establecimientos
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e Manufacturas: 10.3% de los establecimientos

e Resto de actividades econdmicas: 4.4% de los establecimientos
En 2023 habia en el estado de Sinaloa, un total de 153 mil establecimientos, de los cuales
122 mil 255 corresponden al sector privado y paraestatal, los cuales concentran la mayor
actividad econdmica; con 850 mil 554 personas ocupadas en ellos. El 43.8% de los
establecimientos corresponde al sector Servicios, 41.5% al Comercio, 10.3% a las
Manufacturas y 4.4% al Resto de actividades econdmicas. Del total de establecimientos,
93.5% son tamafio Micro (0 a 10 personas ocupadas); 6.4% son PYMES (11 a 250 personas)
y 0.1% Grandes (mas de 250 personas). (Centro de Informacion Estadistica y Geografica del

Estado de Sinaloa, 2024).

Tabla 2. Establecimientos por tamario para Sinaloa.

Establecimientos por tamaifio para Sinaloa (INEGI 2024)
Tamatfio Cantidad Empleo Ingresos
(De los negocios) (De los puestos de (De los ingresos
trabajo) totales)
Micro 93.5% 43.8% 25%
PYMES 6.4% 40% 58.5%
Grande 0.1% 16% 16.5%

Fuente: Elaboracion propia con datos tomados de INEGI, 2024.

Se puede observar en la tabla 2 y figura 4 que, Sinaloa conserva la misma tendencia nacional,
mayoritariamente para las microempresas y minoritariamente para PYMES y grandes
empresas. Respecto al nimero de personas ocupadas son similares a las cifras nacionales,
guardando paridad al concentrar el 93.50% en las micro empresas, el 6.40% para las PYMES

y 0.10% en grandes empresas.
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Figura 4. ESTABLECIMIENTOS POR TAMANO PARA SINALOA.

ESTABLECIMIENTOS POR TAMANO PARA SINALOA
TOTAL DE ESTABLECIMIENTOS: 153 MIL
PERSONAS OCUPADAS: 850 MIL 554
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FUENTE: INEGI (2024).
Segiin el Censo Economico 2019, el sector de servicios de alojamiento temporal y

preparacion de alimentos y bebidas fue uno de los que concentrdé mas unidades econdmicas

en Sinaloa, con 14,101 unidades.

Tabla 3. Unidades Economicas por sector Sinaloa

Unidades econémicas

Comercio al por menor 40,502 unidades
Otros servicios excepto actividades gubernamentales 18,850 unidades
Servicios de alojamiento temporal y de preparacion de alimentos y bebidas 14,101 unidades

Fuente: INEGI (2024).

Dentro del ranking mundial de turismo, sefiala la posicion de México nimero 7 en 2023 y
nimero 6 en 2024, de la categoria del pais mas visitado, por llegada de turistas
internacionales, con cifras de cuarenta y dos millones en 2023 y cuarenta y cinco millones

en 2024 (Secretaria de Turismo, DATATUR, 2025). Tabla 4.
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Tabla 4. Ranking mundial de paises por llegada de turistas 2024

RANKING MUNDIAL DE PAISES POR LLEGADA DE TURISTAS 2024
CLASIFICACION - TURISTAS (MILLONES) o
2023 2024 17 2023 2024 NI
1 1 FRANCIA 100 102 2.0%
2 2 ESPANA 85 94 10.1%
3 3 ESTADOS UNIDOS 66 72 9.1%
6 4 TURQUIA 55 61 9.8%
7 6 MEXICO 42 45 7.4%

Fuente: Elaboracion propia con datos de Bardmetro de Turismo Internacional de la ONU, Vol.23, No.2, marzo 2025.

En 2021, seglin datos del Consejo para el Desarrollo Econdémico de Sinaloa, registrd en su
analisis turistico a diciembre de 2021 que, en general el sector obtuvo un crecimiento del
68.4 % a nivel nacional. En Sinaloa, a través del Sistema de Monitoreo DataTur se
registraron 5 millones 267 mil 211 turistas de enero a diciembre del 2021, en comparacion
con el mismo periodo del afio 2020 significd un crecimiento del 48.8%. Mientras que la
disposicion de cuartos solo se incremento 2.3%.

Del total de turistas que visitaron Sinaloa, de enero a diciembre del ano 2021, Mazatlan
concentrd 3 millones 872 mil 371 turistas que representa el 73.5%; Culiacan 791 mil 007
(15.0%); Los Mochis 373 mil 772 (7.1%); Escuinapa 104 mil 030 (2.0%); El Rosario 73 mil
118 turistas (1.4%); y El Fuerte 52 mil 913 (1.0%) (CODESIN, 2021).

En el comparativo anual, de enero a diciembre del 2021 respecto al mismo periodo de 2020,
a Mazatlan llegaron 1 millén 357 mil 552 turistas mas (54.0%); Culiacan con 112 mil 972
turista mas (16.7%); Los Mochis con 188 mil 876 turista mas (102.2%); El Rosario registré
un aumento de 55.9%, Escuinapa 17.4% y El Fuerte 108.2% (CODESIN, 2021).

Cabe mencionar el repunte turistico del puerto de Mazatlan presentado a partir de 2021 el

cual se mantuvo en crecimiento constante hasta 2024.
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Tabla 5. Turistas por municipio. Enero-diciembre 2021

TURISTAS POR MUNICIPIO. ENERO-DICIEMBRE 2021 (CODESIN, 2021) TOTAL: 5 MILLONES 267 MIL
211 TURISTAS

MUNICIPIO TURISTAS %

MAZATLAN 3872371 73.5
CULIACAN 791007 15
LOS MOCHIS 373772 7.1
ESCUINAPA 104030 2
EL ROSARIO 73118 1.4
EL FUERTE 52913 1
TOTAL 5267211 100

Fuente: CODESIN. 2021

Respecto al crecimiento de cuartos para el alojamiento de los turistas, se tiene que, de enero
a diciembre del 2021, Sinaloa contd con 15 mil 189 cuartos disponibles promedio diario, 346
cuartos mas que en el mismo periodo del afio 2020, lo que representd un aumento de 2.3%.
Del total de 15 mil 189 cuartos disponibles para Sinaloa, Mazatlan concentré 9 mil 889
cuartos (65.1%); Culiacan 2 mil 844 cuartos (18.7%); Los Mochis 1 mil 599 cuartos (10.5%);
El Fuerte 434 cuartos (2.9%); Escuinapa 237 cuartos (1.6%); y, El Rosario 186 cuartos (el
1.2%). (CODESIN, 2021). Esto significa para el destino turistico y para las empresas de
alojamiento con mas tiempo en el puerto, un aumento de la competencia y mayores opciones
de hospedaje para los turistas nacionales y extranjeros.

Por otro lado, los datos relacionados con la existencia de certificaciones en temas de gestion
de la calidad, resulta relevante para entender como las empresas a nivel mundial y nacional
han buscado posicionarse como organizaciones productivas y competitivas, activas en la
dinamica la calidad.

La GLOBAL STANDARS (2021), es un organismo de -certificacion reconocido
internacionalmente, avalada por la ISO, sefala que la Organizacion Internacional de

Normalizacion realizd una encuesta, en cuyos resultados de una investigacion anual, se
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recabd el numero de certificados en sistemas de gestion, validos alrededor del mundo. Para
recolectar la informacion, ISO se contacta con organismos de certificacion acreditados por
miembros del Foro Internacional de Acreditacion (IAF). En los resultados se ve el panorama
actual de la certificacion de las organizaciones a nivel mundial y por paises. ISO 9001 con
1,077,884 certificados, ISO14001 con 420,433, ISO 45001 con 294,420; siendo las tres
normas mas utilizadas, a razon de que la norma ISO 9001 se encuentra en el primer lugar por
ser una norma base para las organizaciones.

Cabe destacar la participacion de organizaciones certificadas alrededor del mundo en 2021,
con un total de 1,077,884 certificados emitidos y 1,447080 sitios certificados, sobresaliendo
principalmente paises como China con 426,716 certificaciones, Italia 92,664, Alemania
49,298, Japon 40,834, Reino Unido 39,682, India 36,505, Espafia 31,318, EU 25,561, Francia
21,918, y Brasil 16,268. México no se encuentra en ese TOP 10 de paises con mas
certificaciones, empero, muestra una cifra de 7,969 certificaciones, ocupando el segundo
lugar en el ranking 3 para Latinoamérica, después de Colombia. Poniendo como muestra el
ascenso de la gestion de calidad en México y en el mundo (GLOBAL STANDARS, 2021).
De acuerdo con la ISO (Survey of Management System Standard Certifications), para el afio
2023, mas de 1.1 millones de organizaciones en el mundo contaban con certificacion 1SO
9001 en al menos 189 paises (1SO, 2024).

La norma 1SO 9001:2015 se mantiene como el estandar de gestion mas adoptado a nivel
mundial, representando aproximadamente el 48% del total de certificaciones de sistemas de
gestién existentes, superando a otras normas como ISO 14001 (ambiental) e 1SO 45001
(seguridad y salud en el trabajo) (ISO, 2024).

Mientras que, para México en 2024, registra mas de 9,500 organizaciones certificadas en ISO

9001, ubicandose de manera constante dentro del top 3 de paises latinoamericanos, junto con
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Brasil y Colombia (ISO, 2024). Lo que habla de un pais como M¢éxico al encontrarse en
reciente ascenso respecto la gestion de la calidad, un terreno recién explorado por las
empresas nacionales y locales.
No obstante, a pesar de estas cifras, diversos informes del INEGI y de la Secretaria de
Economia sefialan que mas del 95% de las empresas mexicanas son micro y pequefias
empresas, y de estas, menos del 5% cuentan con algun sistema formal de gestion de la calidad
certificado (INEGI, 2023).
En el sector turistico mexicano, particularmente en empresas de alojamiento como hoteles,
hostales y apartamentos vacacionales, la adopcion de sistemas de gestion de la calidad sigue
siendo limitada. Estudios recientes destacan que:
o Lamayoria de las microempresas turisticas operan con procesos empiricos.
o Carecen de documentacion, indicadores y evaluacion sistematica de la satisfaccion
del cliente.
o Implementan préacticas de calidad de forma informal, sin alineacion a modelos
reconocidos como ISO 9001 (SECTUR, 2023).
Esta brecha entre la importancia reconocida de la calidad y su implementacion real representa
uno de los principales retos para la competitividad del sector turistico en México.

Empresa “Apartamentos Vacacionales SM”

La empresa Apartamentos Vacacionales SM opera desde 1950, en la ciudad de Mazatlan
Sinaloa, en una zona turistica estratégica para la atraccion del turismo; considerada asi, por
encontrarse en el corazén de la zona dorada, lo que le ha permitido tener una ubicacién
privilegiada dentro de dicha zona.

Entre sus ventajas competitivas se encuentran:

e Ubicacion estratégica y preferencial en la zona turistica de Mazatlan Sinaloa.



e Seguridad y limpieza en las instalaciones.

e Accesibilidad.

e Precios accesibles.

Tabla 6. Empresa Apartamentos Vacacionales SM
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No. Tipo de Tiempo Ubicacion: Clientes No. De
empleados servicios operando clientes
promedio
anual
4 Servicios de 50 afios Av. Camaro6n Circulo cerrado 1000
hospedaje. Sabalo, de clientes
Rentas Mazatlan, activos.
mensuales. Sinaloa. Clientes
Rentas nacionales y
vacacionales extranjeros
por noche.
Locales
comerciales.

Fuente: Elaboracién propia.

La empresa Apartamentos Vacacionales SM, esta clasificada como microempresa del sector
servicios turisticos, al estar dentro del rango dado por la estratificacion para las empresas en
México (Secretaria de Economia, 2009), que para microempresas sefiala que su personal
ocupado oscila de 0 a 10 trabajadores, y respecto de los ingresos por ventas anuales hasta 4
millones de pesos como monto maximo. La empresa opera desde sus inicios en la ciudad de
Mazatlan Sinaloa, en la zona turistica del puerto.

Apartamentos Vacacionales SM, es una empresa que cuenta con 50 anos de experiencia en
servicios turisticos de alojamiento y hospedaje, misma que le ha valido el posicionamiento
hasta la actualidad, sin embargo, es una empresa que busca mantenerse en la preferencia de
vacacionistas y mejorar el servicio que ofrecen, preocupados por los recientes cambios en el

sector turistico local (relacionados con el crecimiento del sector y nuevos desarrollos para
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alojamientos), han llevado a la empresa a buscar estrategias que le permitan mejorar aspectos

clave.

Cambios en el sector turistico local:

e El repunte del turismo que buscan nuevas experiencias, hoteles y desarrollos

turisticos novedosos y modernos.

e La competencia con hoteles, apartamentos y desarrollos turisticos muy novedosos y

en crecimiento, que brindan servicios de calidad pensados 100% en sus clientes. Lo

que ha representado un aumento en nuevas inversiones turisticas y de alojamiento en

el puerto. De acuerdo con la Secretaria de Economia del Estado de Sinaloa, a agosto

2025, se cuenta con la apertura de 10 nuevos restaurantes y la incorporacion de cuatro

mil nuevas habitaciones de hotel en el puerto.

De los factores que impactan en el puerto y en la empresa, como el repunte turistico, turistas

que buscan nuevas experiencias, hoteles nuevos y modernos, con servicios de calidad y la

competencia que se presenta, podrian provocar en la empresa situaciones no deseadas. Esto

de qué manera les afecta a Apartamentos Vacacionales SM, a continuacidn, se expone un

analisis de dichas situaciones en la tabla 7.

Tabla 7. Andlisis de riesgos del entorno- Empresa Apartamentos Vacacionales SM

Analisis de Riesgos del Entorno para Apartamentos Vacacionales SM

opten por la
competencia

Factores Riesgo Causa potencial Impacto Probabilidad Nivel de
identificado riesgo
(impacto x
probabilidad)
Repunte No poder | Procesos no | Positivo: Media Medio
turistico local | atender estandarizados, mayor
adecuadamente | ausencia de | ocupacion.
la demanda | gestion de la | Negativo:
creciente calidad y falta de | quejas por
personal servicio
capacitado deficiente, que
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Turistas con | Incapacidad Servicios no | Negativo: baja | Alta Alto
nuevas para cumplir | actualizados, falta | satisfaccion,
expectativas | expectativas de malas resefias
y preferencias | modernas  del | retroalimentacion
huésped del cliente
Hoteles Pérdida de | Competidores con | Negativo: Alta Alto
nuevos y | mercado ante | mayor inversion | disminucion de
modernos. competidores en infraestructura | reservas
Mayor mejor
calidad en la | posicionados
competencia
Incremento Dependencia Falta de estrategia | Positivo: Alta Alto
de excesiva de | propia de | visibilidad.
plataformas intermediarios y | marketing y | Negativo:
digitales resefias reputacion vulnerabilidad
(Airbnb, ante resefias
Booking)
Variabilidad | Inconsistencias | Falta de | Negativo: Alta Alto
en la calidad | en limpieza, | procedimientos Yy | insatisfaccion
del servicio | mantenimiento | poca supervision del cliente
interno y atencion
Cambios en | Sanciones o | Desconocimiento | Negativo: Media Medio
normatividad | costos de regulaciones y | multas y
turistica o | adicionales por | falta de control | pérdida de
sanitaria incumplimiento | documental confianza

Fuente: Elaboracién propia.

El analisis de riesgos identifica los principales factores externos que afectan a Apartamentos
Vacacionales SM en Mazatlan, destacando desafios relacionados con el crecimiento turistico,
la competencia y la calidad del servicio. El repunte turistico local representa tanto una
oportunidad como un riesgo, ya que una mayor demanda podria superar la capacidad
operativa actual debido a la falta de procesos estandarizados y un sistema formal de gestion
de calidad. Asimismo, los turistas actuales llegan con expectativas mas elevadas, lo que
genera un riesgo alto si la empresa no actualiza su oferta de servicios ni incorpora
mecanismos de retroalimentacidon para mejorar la experiencia del huésped.
La competencia también se posiciona como un riesgo significativo. La entrada de hoteles
modernos y la creciente dependencia de plataformas digitales elevan la presion para mantener

estandares elevados de servicio y reputacion. En el ambito interno, se observa que la
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variabilidad en la calidad del servicio constituye uno de los riesgos mas criticos, relacionado
directamente con deficiencias en capacitacion, supervision y procesos. Finalmente, los
cambios normativos representan un riesgo medio que podria afectar la operacion si la
empresa no  actualiza sus  procedimientos y  controles  documentales.
En conjunto, estos riesgos evidencian la necesidad de gestionar de calidad, fortalecer la
capacitacion del personal y modernizar los procesos internos para aumentar la competitividad
y garantizar la satisfaccion del cliente.

Los directivos de la empresa Apartamentos vacaciones SM estdn conscientes que no pueden
competir por el momento con hoteles o apartamentos nuevos y modernos, porque aiin no han
formulado una propuesta para remodelacion fisica del inmueble que les permita competir con
hoteles de gran escala y servicios sofisticados y de lujo.

Ademés, existe un porcentaje de turistas que ven en Apartamentos Vacacionales SM una
opcion comoda, accesible y sobre todo por su ubicacion geografica en el puerto.

Mazatlan ha repuntado en los Gltimos afos debido al crecimiento en el sector turistico, en
desarrollo de infraestructura, productos y servicios relacionados con el turismo, mayor
difusién y mercadotecnia del puerto, asi como el flujo de visitantes que recibe en el afio.
Cabe resaltar que, Mazatlan se ha destacado como un punto de inversion estratégica en
México, en sus proyectos turisticos, logisticos e industriales que estdn transformando su
infraestructura.

Ademas, para 2025, la Organizacion Mundial del Turismo ha indicado que México esta en el
sexto puesto de paises mas visitados del mundo, para el primer bimestre del afio, arribando a
Meéxico 15.4 millones de visitantes internacionales, lo que representa una oportunidad de

crecimiento del sector en la localidad y al mismo tiempo un reto para empresas con una
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actividad turistica en el puerto de Mazatlan (SECTUR citado en Revista Proceso, 11 de abril
de 2025).

En este tenor, se puede ver el escenario que proyecta a Mazatlan en un futuro a corto plazo,
lo que significa un reto para las empresas turisticas ya instaladas en el puerto por muchos
afnos, como es el caso de Apartamentos Vacacionales SM; pensar en un futuro a mediano
plazo remodelar su infraestructura; y a corto plazo tomar acciones para redisenar los servicios
que ofrecen a sus clientes, mejorarlos, gestionar la calidad y lograr una satisfaccion total.

Se tiene que, dentro de la problemadtica tanto tedrica como empirica, la situacion actual
presenta un panorama alentador para las empresas, pero al mismo tiempo con areas de

oportunidad.

Respecto a la gestion de la calidad en las empresas este panorama alentador es mostrado por
las tendencias actuales hacia la gestion de la calidad en las empresas que las motiva a buscar
adentrarse en la cultura de la calidad, pero por otro lado a reconocer las limitantes o
problematicas que las empresas tienen al no estar familiarizadas con las practicas de la
calidad y sus gestiones. Mientras que, tratdndose de la satisfaccion del cliente, es similar la
situacion, sobre todo en el escenario de las microempresas nacionales y locales, al no contar
con herramientas que les doten de resultados precisos y claros sobre la percepcion de los
clientes, ello conlleva a que las empresas aborden tanto la gestion de la calidad como la
satisfaccion del cliente de manera empirica o improvisada, desprovistas de resultados o
mediciones claros que le permitan mejorar y ser mas competitivas. Ambas variables de
investigacion tienen una relacion directa, y por ello la gestion de la calidad representa un
detonante para la satisfaccion del cliente, de manera positiva o negativa, en ese sentido, las

problematicas sobre gestion de calidad en la empresa, repercuten de manera directa en
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consecuencia en la satisfaccion del cliente, y ello puede propiciar que se aborden de manera
unisona.

Las microempresas se enfrentan a limitantes o problematicas, ademas de sus peculiaridades
que poseen, como tener poco personal, realizar funciones diversas de manera simultanea,
pero también observar como ventaja el facilitar los canales de comunicacion interna y la
capacitacion de los miembros. La empresa SM tiene en total cuatro colaboradores que
realizan funciones de limpieza y mantenimiento, ademas de dos directivos que tienen a cargo
las labores gerenciales y administrativas del establecimiento. La organizacion debe
aprovechar los recursos disponibles para prestar un servicio de calidad, y sus acciones se
deriven en una gestion eficiente, que tendrd impacto en la satisfaccion del cliente y la manera
en que se vea afectada o beneficiada.

En el contexto actual del sector turistico, las empresas de servicios enfrentan un entorno
altamente competitivo, caracterizado por clientes cada vez mas informados, exigentes y
sensibles a la calidad del servicio recibido. En este escenario, la gestion de la calidad se ha
consolidado como un elemento estratégico para garantizar experiencias satisfactorias y
fortalecer la permanencia de los clientes. Diversos autores coinciden en que la calidad del
servicio no depende Unicamente del desempefio individual del personal, sino de la existencia
de un modelo-sistema de gestion que permita planificar, controlar y mejorar los procesos
organizacionales de manera continua (Deming, 1989; Juran & Gryna, 1995).

En el caso especifico de Apartamentos Vacacionales SM, se observa de manera empirica que
la empresa opera sin un modelo formal de gestion de la calidad, lo que se traduce en procesos
no estandarizados, ausencia de documentacion operativa, falta de indicadores de desempeio
y una atencion reactiva a las quejas de los clientes. Estas condiciones evidencian debilidades

en la variable independiente: gestion de la calidad, ya que la organizacién no cuenta con
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lineamientos sistematicos que orienten la prestacion del servicio ni mecanismos formales de
mejora continua, como lo plantea la norma ISO 9001:2015 (International Organization for
Standardization [[SO], 2015).

Como consecuencia de estas deficiencias en la gestion de la calidad, se han identificado
diversas manifestaciones relacionadas con la variable dependiente: satisfaccion del cliente.
A partir de los registros de quejas, entrevistas al personal y encuestas aplicadas a los clientes,
se observa que existen inconformidades recurrentes vinculadas con la limpieza, el
mantenimiento, la atencion al cliente y la resolucidon de problemas durante la estancia. La
literatura especializada sefiala que cuando las organizaciones carecen de modelos de calidad
estructurados, la percepcion del cliente tiende a ser negativa, lo que afecta directamente su
nivel de satisfaccion y su intencidon de recompra (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988;
Oliver, 1997).

Desde una perspectiva empirica, la problematica central radica en que las deficiencias en la
gestion de la calidad estan estrechamente relacionadas con niveles variables de satisfaccion
del cliente, lo que representa un riesgo para la competitividad y sostenibilidad de la empresa
en el mercado turistico. La literatura sefiala que la satisfaccion del cliente es un predictor
clave de la lealtad, la recomendacion y la permanencia en el mercado, por lo que su deterioro
puede generar pérdidas econdmicas y afectar la reputacion organizacional (Fornell, 1992;
Kotler & Keller, 2016).

En consecuencia, el problema empirico de la presente investigacion se centra en la falta de
un modelo estructurado de gestion de la calidad en Apartamentos Vacacionales SM y su
relacion con la satisfaccion del cliente, lo cual justifica la necesidad de analizar los modelos

de gestion de la calidad, que mejor se adecuen a la empresa, y examinar cOmo esta situacion
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se refleja en la percepcion y el nivel de satisfaccion de los clientes que utilizan los servicios
de la empresa.

Con base en lo anterior, se plantea como linea de investigacion el estudio de gestion de la
calidad y la satisfaccion del cliente, en una micro empresa de servicios turisticos en Mazatlan,
Sinaloa. El estudio aborda un caso en particular, de como la empresa de Apartamentos
Vacacionales SM lleva la gestion de la calidad y qué estrategias, herramientas o instrumentos
se pueden derivar de la revision, con la finalidad de que contribuyan con buenas practicas,
mejora continua, aumento de la satisfaccion de los clientes y una gestion de la calidad eficaz

y eficiente para la empresa.
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1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo general.

Analizar el modelo de gestion de la calidad y su relacion en la satisfaccion del cliente en
Apartamentos Vacacionales SM.
1.2.2 Objetivos especificos
Gestion de la Calidad

1. Identificar los principales modelos de gestion de la calidad en las organizaciones.

2. Determinar las caracteristicas de los modelos de gestion de la calidad.

3. Analizar los beneficios del modelo de gestion de la calidad ISO 9001 para empresas

de servicios turisticos.

Satisfaccion del cliente.

1. Determinar los tipos de satisfaccion del cliente.

2. ldentificar las dimensiones de la satisfaccion del cliente.

3. Determinar el nivel de satisfaccion del cliente en Apartamentos Vacacionales SM.
Empresa de servicios turisticos.

1. Identificar la clasificacion de las empresas

2. Analizar las caracteristicas de las empresas de servicios turisticos

3. Determinar las ventajas y desventajas de las empresas de servicios turisticos
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1.3 INTERROGANTES DE INVESTIGACION
1.3.1Pregunta general
(Cual es la relacion entre el modelo de gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente en
Apartamentos Vacacionales SM?

1.3.2 Preguntas especificas
Gestion de la calidad

1. ¢Cudles son los principales modelos de gestion de la calidad utilizados en las
organizaciones?

2. ¢Cudles son las caracteristicas de los modelos de gestion de la calidad identificados?

3. ¢Cuales son los beneficios del modelo de gestion de la calidad 1SO 9001 para las
empresas de servicios turisticos?

Satisfaccion del Cliente

1. (Cudles son los tipos de satisfaccion del cliente identificados en la literatura
especializada?

2. (Cuales son las dimensiones de la satisfaccion del cliente consideradas en la empresa
SM?

3. (Cudl es el nivel de satisfaccion del cliente en Apartamentos Vacacionales SM?

Empresa de servicios turisticos

1. ¢Coémo se clasifican las empresas de servicios turisticos de acuerdo con la literatura
especializada?

2. (Cuadles son las principales caracteristicas de las empresas de servicios turisticos?

3. (Cudles son las ventajas y desventajas de las empresas de servicios turisticos

identificadas en la literatura?
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1.4 HIPOTESIS DE INVESTIGACION

La gestion de la calidad, basada en el modelo ISO 9001:2015, se relaciona con el nivel de

satisfaccion del cliente en Apartamentos Vacacionales SM.

El grado de cumplimiento de los requisitos del modelo de gestion de la calidad ISO
9001:2015 se relaciona con el nivel de satisfaccion del cliente en Apartamentos Vacacionales

SM.

La ausencia de procesos documentados y estandarizados se relaciona con deficiencias en la
gestion de la calidad y con niveles variables de satisfaccion del cliente en Apartamentos

Vacacionales SM.

La ausencia de un sistema formal de gestion de quejas y seguimiento de la percepcion del
cliente, se relacionan con niveles bajos de satisfaccion del cliente en Apartamentos

Vacacionales SM.
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1.5 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion se justifica por la necesidad creciente de que las microempresas de
servicios turisticos fortalezcan su competitividad mediante una gestion de la calidad
estructurada y orientada al cliente. En un entorno caracterizado por el incremento del turismo
en Mazatlan, la aparicion de nuevos desarrollos hoteleros, la diversificacion de la oferta y el
uso intensivo de plataformas digitales, las exigencias del consumidor han evolucionado,
haciendo indispensable que las empresas adopten practicas mas profesionalizadas para
asegurar la satisfaccion del huésped y su permanencia en el mercado. En este contexto,
Apartamentos Vacacionales SM enfrenta retos propios de su naturaleza de microempresa,
como la falta de estandarizacion de procesos, la variabilidad en los servicios prestados, la
ausencia de procedimientos documentados y la carencia de un sistema formal de

retroalimentacion que permita conocer de manera precisa las expectativas del cliente.

Desde la perspectiva tedrica, el estudio aporta evidencia al campo de la gestion de la calidad
en servicios turisticos al vincular modelos clasicos de la calidad —como los planteamientos
de Deming, Juran, Ishikawa y los principios de la ISO 9001:2015— con la satisfaccion del
cliente, entendida como el resultado de la comparacion entre expectativas y desempefio
percibido. A diferencia de investigaciones centradas en grandes cadenas hoteleras o empresas
certificadas, este trabajo analiza un caso real de microempresa sin SGC implementado, lo
cual permite identificar brechas, practicas empiricas y oportunidades de mejora aplicables al

amplio sector de alojamiento tradicional que alin opera sin metodologias formales.

Metodologicamente, la investigacion se justifica porque permite evaluar de forma sistematica

el grado de cumplimiento de los requisitos de la norma 1SO 9001:2015 en una empresa que
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no ha adoptado certificaciones o metodologias para la calidad, revelando su utilidad como
herramienta diagndstica y no Unicamente como norma de acreditacion. Al analizar
percepciones de directivos y personal operativo, la investigacion integra una vision interna
que visibiliza problematicas estructurales que no suelen detectarse mediante evaluaciones

externas o enfoques centrados exclusivamente en el cliente.

Social y econdmicamente, el estudio cobra relevancia al contribuir al fortalecimiento de las
microempresas turisticas locales, las cuales representan mas del 90% del tejido empresarial
en México y Sinaloa. Al proponer acciones de mejora basadas en hallazgos concretos, la
investigacion puede impactar positivamente en la calidad del servicio, la satisfaccion del
cliente, la reputacion digital y, en consecuencia, la competitividad del destino turistico
Mazatlan. Una empresa que mejora sus procesos internos no solo incrementa la satisfaccion
de sus huéspedes, sino que promueve estandares mas altos en el sector, impulsando un circulo

virtuoso que favorece el desarrollo econémico y turistico de la region.

Finalmente, la investigacidn se justifica porque ofrece una propuesta de valor préctica para
Apartamentos Vacacionales SM al proporcionar un diagndéstico integral y sugerencias de
mejora continua que pueden aplicarse a corto plazo, aun sin grandes inversiones,
fortaleciendo su posicionamiento en un mercado altamente competido y en constante

transformacion.
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

En este capitulo se aborda el marco teérico de la investigacion correspondiente a la “Gestion
de la Calidad y Satisfaccion del Cliente. El caso de Apartamentos Vacacionales SM”. En
primer momento se presenta el marco conceptual, que da explicacion a conceptos importantes
en la investigacion. En un segundo momento, se pretende dilucidar el marco tedrico que
demuestra en cada variable de investigacion los sujetos-supuestos tedricos que permitan
entender y hacer posible el andlisis de las variables de estudio en el tema de investigacion.
El marco teorico, como componente del proyecto de investigacion, esta considerado
como el desarrollo estructurado de los antecedentes investigativos del estudio del
conjunto de teorias o conocimientos cientificos existentes acerca de él, y de los
conceptos basicos que se utilizan en el desarrollo de la investigacion. El desarrollo

de esos componentes no son autonomos, sino que existe una estrecha relacion entre
ellos (Naupas, 2018).
2.1 Marco conceptual
Se presenta el marco conceptual como una serie de conceptos y teorias que definen y explican
los elementos clave del objeto de investigacion, sirviendo como un referente para comprender
y contextualizar los fendmenos que se analizan. El marco conceptual establece las relaciones
entre los conceptos clave, ayudando a establecer una vision clara de los temas que se
exploraran, y orientando el desarrollo de la investigacion hacia un enfoque coherente y
sistemdtico. A continuacion, se presentardn las definiciones de los conceptos clave que
conforman el nticleo de esta investigacion.
Calidad. El Instituto Nacional Estadounidense de Estandares (ANSI) y la Sociedad
Estadounidense para la Calidad (ASQ) estandarizaron las definiciones oficiales de la

terminologia de la calidad en 1978. Definieron la calidad como la totalidad de
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particularidades y caracteristicas de un producto o servicio que estan relacionadas con su

capacidad para satisfacer necesidades determinadas. (ANSI y ASQ, 1978, citados en Evans

y Lindsay, 2020). Para fines de 1980, muchas organizaciones habian comenzado a usar una

definicidon de calidad basada en el cliente: cumplir o exceder las expectativas del cliente

(Evans y Lindsay, 2020).

El concepto de “calidad” descrito en la norma ISO 9000:2015, contempla lo siguiente:
“Una organizacion orientada a la calidad promueve una 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 previsto y el no previsto sobre las partes interesadas pertinentes. La
calidad de los productos y servicios incluye no solo su funcion y desempeiio previstos,
sino también su valor percibido y el beneficio para el cliente” (ISO 9000:2015).

En ese sentido la calidad es un concepto que debe ser retomado desde el interior de las

organizaciones para mejorar su desempefio organizacional y ser generadora de mejores

resultados y cumplir con los objetivos que la empresa se proponga.

Sistema. Un sistema es un conjunto de funciones o actividades en una organizacion que

operan de manera conjunta en su beneficio. Estd compuesto por muchos subsistemas mas

pequefios que interactian entre si (Evans y Lindsay, 2020, p. 57).

El concepto de sistema ha sido ampliamente estudiado en diversas disciplinas, especialmente

en administracion, ingenieria, biologia y teoria organizacional. En términos generales, un

sistema se entiende como un conjunto de elementos interrelacionados que trabajan de manera

conjunta para alcanzar un objetivo determinado. Esta nocion enfatiza la idea de que ninguna
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parte del sistema puede comprenderse plenamente si se analiza de manera aislada, ya que su
comportamiento depende de las conexiones y relaciones entre sus componentes.

Uno de los autores fundamentales en la teoria general de sistemas es Ludwig VVon Bertalanffy
(1968), quien afirma que “un sistema es un complejo de elementos en interaccion” (p. 55).
En el ambito administrativo, Chiavenato (2014) define un sistema como “un conjunto de
partes interdependientes que forman un todo organizado y orientado hacia un propoésito” (p.
89). Esta definicion resalta el papel de la interdependencia y el objetivo comdn, aspectos
clave para comprender el funcionamiento de organizaciones y procesos. En la gestion de
calidad, el concepto de sistema adquiere relevancia porque permite visualizar a la
organizacion como una serie de procesos interrelacionados que deben coordinarse para
garantizar resultados congruentes con las expectativas del cliente.

Gestion. Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion. La gestion puede
incluir el establecimiento de politicas, objetivos y procesos para lograr estos objetivos (ISO
9000:2015).

La gestion es el proceso mediante el cual se planifican, organizan, dirigen y controlan los
recursos de una organizacion para alcanzar los objetivos establecidos. Segun Koontz y
Weihrich (2010), la gestion se define como "el proceso de planificar, organizar, dirigir y
controlar el esfuerzo de los miembros de la organizacion y de los recursos organizacionales
para alcanzar los objetivos establecidos". Este proceso implica una toma de decisiones
estratégica y efectiva, que permite maximizar los recursos disponibles y optimizar el
rendimiento organizacional.

Por otro lado, Fayol (1949), uno de los primeros teoricos en estudiar la gestion, sefiala que
"la gestion se refiere a las funciones que realizan los directivos para garantizar que las

organizaciones logren sus objetivos". Estas funciones incluyen la planificacion,
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organizacion, direccidon y control, esenciales para asegurar que los procesos operativos estén
alineados con los propdsitos de la organizacion.

Chiavenato (2014) sefiala que la gestion es “la conduccion racional de las actividades de una
organizacion hacia resultados previamente establecidos” (p. 37).

En esencia, la gestion no se limita a la ejecucion de tareas, sino que implica la toma de
decisiones estratégicas, la definicion de responsabilidades, la supervision del desempefio y
la evaluacion continua de resultados. Su proposito central es asegurar que los procesos, el
personal, los recursos y la informacion se articulen adecuadamente para cumplir con el
propdsito de la organizacion.

Gestion de la calidad. La gestion de la calidad es un enfoque integral que busca asegurar
que los productos o servicios de una organizacién cumplan con los estdndares establecidos y
superen las expectativas de los clientes. Segun la ISO 9000:2015, la gestion de la calidad
implica "las actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion con respecto a
la calidad" (ISO 9000:2015). Esto se logra mediante la planificacion, control, aseguramiento
y mejora continua de los procesos dentro de la organizacion para garantizar que se entreguen
productos y servicios consistentes y de alto valor.

La gestion de la calidad no solo est4 orientada a la mejora de la calidad del producto o
servicio, sino también al desarrollo de una cultura organizacional que valore la participacion
activa de todos los empleados, como lo propone Kaoru Ishikawa, quien afirma que "la calidad
es responsabilidad de todos en la organizacion" (Ishikawa, 1985). Este enfoque implica que
cada miembro de la organizacion, desde la alta direccion hasta los operativos, contribuye al
proceso de mejora continua.

En el ambito de los servicios turisticos, la gestion de la calidad adquiere una relevancia

particular debido a la naturaleza intangible, simultanea y variable del servicio. La calidad



45

depende en gran medida de la interaccion entre el cliente y el personal, asi como de la
consistencia en la prestacion del servicio. En este sentido, la gestion de la calidad permite
establecer estandares de limpieza, mantenimiento, atencién, seguridad y presentacion del
servicio, reduciendo la variabilidad y garantizando una experiencia mas confiable para el
huésped.

Modelo de gestion de la calidad. El modelo de gestion de la calidad se entiende como un
conjunto estructurado de principios, practicas, procesos y herramientas que una organizacion
adopta de manera sistemadtica para planificar, controlar, evaluar y mejorar la calidad de sus
productos o servicios, con el propodsito de satisfacer las necesidades y expectativas de los
clientes y de las partes interesadas. Este modelo permite orientar la operacion organizacional
hacia la mejora continua, la eficiencia de los procesos y la competitividad.

Desde la perspectiva de Deming (1989), la gestion de la calidad debe concebirse como un
sistema, en el cual los procesos estan interrelacionados y requieren ser gestionados de forma
integral mediante el ciclo Planear—Hacer—Verificar—Actuar (PHVA). Bajo este enfoque, un
modelo de gestion de la calidad proporciona una estructura logica que facilita la
estandarizacion de procesos, la reduccion de la variabilidad y la toma de decisiones basada
en datos.

Juran y Gryna (1995) aportan al concepto al sefialar que un modelo de gestion de la calidad
debe integrar la planeacion, el control y la mejora de la calidad, de tal forma que la
organizacion pueda prevenir errores, monitorear el desempefio y corregir desviaciones. Para
estos autores, el modelo funciona como una guia para alinear la calidad con los objetivos
estratégicos y operativos de la empresa.

Ishikawa (1985) amplia esta vision al destacar que los modelos de gestion de la calidad deben

involucrar a todos los miembros de la organizacion, promoviendo una cultura de calidad
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sustentada en la capacitacion, la participacion del personal y el anélisis de las causas raiz de
los problemas. En este sentido, el modelo de gestion de la calidad no se limita a documentos
o procedimientos, sino que se convierte en un enfoque organizacional que orienta el
comportamiento y la toma de decisiones.

Evans y Lindsay (2014) definen los modelos de gestion de la calidad como marcos de
referencia que permiten a las organizaciones disefiar sistemas formales para mejorar el
desempefio, incrementar la satisfaccion del cliente y asegurar la sostenibilidad a largo plazo.
Estos modelos integran elementos como liderazgo, enfoque al cliente, gestion por procesos,
medicidn del desempefio y mejora continua.

Desde una perspectiva normativa, la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO,
2015) concibe el modelo de gestion de la calidad como la base de un Sistema de Gestion de
la Calidad (SGC), el cual se fundamenta en principios como el enfoque al cliente, el
liderazgo, la participacion del personal, el enfoque basado en procesos y la mejora continua.
La norma ISO 9001:2015 proporciona un marco estructurado que las organizaciones pueden
adoptar para implementar un modelo de gestion de la calidad aplicable a distintos sectores y
tamafios de empresa.

En sintesis, el modelo de gestion de la calidad puede conceptualizarse como un instrumento
estratégico que orienta a las organizaciones en la implementacion de practicas sistematicas
para asegurar la calidad, mejorar la eficiencia de los procesos y fortalecer la satisfaccion del
cliente. Su aplicacion resulta especialmente relevante en empresas de servicios turisticos,
donde la experiencia del cliente depende directamente de la consistencia y control de los

procesos internos.
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Sistema de gestion. Conjunto de elementos de una organizacidn interrelacionados o que
interactiian para establecer politicas, objetivos y procesos para lograr estos objetivos. Un
sistema de gestion puede tratar una sola disciplina o varias disciplinas, por ejemplo, gestion
de la calidad, gestion financiera o gestion ambiental. Los elementos del sistema de gestion
establecen la estructura de la organizacion, los roles y las responsabilidades, la planificacion,
la operacion, las politicas, las practicas, las reglas, las creencias, los objetivos y los procesos
para lograr esos objetivos. El alcance de un sistema de gestion puede incluir la totalidad de
la organizacion, funciones especificas e identificadas de la organizacion, secciones
especificas e identificadas de la organizacion, o una o mas funciones dentro de un grupo de
organizaciones (ISO 9000:2015).

Desde una perspectiva administrativa, un sistema de gestion permite coordinar de manera
coherente todos los componentes de la organizacion, asegurando que las actividades se
realicen de forma eficiente y orientada a resultados. Robbins y Coulter (2016) explican que
un sistema de gestion es un mecanismo que articula procesos y comportamientos
organizacionales para garantizar un desempeio consistente y alineado con las metas
institucionales. Esto implica liderazgo, planificacion, asignacion de responsabilidades,
monitoreo y mecanismos de retroalimentacion.

En sintesis, un sistema de gestion es la arquitectura organizacional que integra recursos,
procesos y decisiones para dirigir las operaciones de manera eficaz, garantizar el
cumplimiento de objetivos y promover la mejora constante. Su importancia radica en que
permite a las organizaciones —desde microempresas hasta grandes corporativos— operar
bajo principios de coherencia, control y optimizacion.

Sistema de gestion de la calidad (SGC). Parte de un sistema de gestion relacionada con la

calidad (ISO 9000:2015).
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Un SGC comprende actividades mediante las que la organizacion identifica sus objetivos y
determina los procesos y recursos requeridos para lograr los resultados deseados. E1 SGC
gestiona los procesos que interactiian y los recursos que se requieren para proporcionar valor
y lograr los resultados para las partes interesadas pertinentes. EL SGC posibilita a la alta
direccion optimizar el uso de los recursos considerando las consecuencias de sus decisiones
a largo y corto plazo. Un SGC proporciona los medios para identificar las acciones para
abordar las consecuencias previstas y no previstas en la provision de productos y servicios
(ISO 9000:2015).

Segun ISO 9001:2015, un SGC permite planificar, operar, evaluar y mejorar los procesos
mediante un enfoque basado en el riesgo, la satisfaccion del cliente y la estandarizacion
operacional. Este enfoque asegura que la organizacion identifique sus procesos clave,
controle sus interacciones, documente sus procedimientos esenciales y establezca
mecanismos de seguimiento y medicion para garantizar resultados coherentes.

Desde la perspectiva de la administracion moderna, un SGC funciona como un sistema
integral que coordina la calidad en todas las areas de la organizacion. Juran (1995) sefiala que
la calidad no ocurre por accidente, sino que debe gestionarse mediante la planificacion, el
control y la mejora sistematica, elementos que constituyen la llamada Trilogia de Juran.
Asimismo, Deming (1989) afirma que la mejora de la calidad depende del sistema en el que
operan las personas y promueve el ciclo PHVA (Planear—Hacer—Verificar—Actuar) como base
metodoldgica del SGC.

En sintesis, un Sistema de Gestidn de la Calidad es una estructura organizacional que integra
procesos, herramientas, liderazgo y mejora continua para garantizar que el servicio ofrecido
cumpla y exceda las expectativas del cliente. Su importancia radica en asegurar consistencia

operativa, aumentar la satisfaccion del cliente y potenciar la competitividad empresarial.
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Cliente. Persona u organizacion que podria recibir o que recibe un producto o un servicio
destinado a esa persona u organizacién o requerido por ella (ISO 9000:2015).

El cliente es una persona o entidad que adquiere o utiliza un producto o servicio con el
objetivo de satisfacer una necesidad o deseo. Segun Kotler y Keller (2016), "un cliente es
aquel que compra bienes o servicios de una organizacion para satisfacer sus necesidades o
deseos". Los clientes son fundamentales en cualquier organizacion, ya que su satisfaccion es
crucial para la permanencia y el éxito de la empresa. Ademas, Zeithaml, Bitner y Gremler
(2018) sefialan que "el cliente es la parte fundamental del ciclo de servicio, ya que sus
expectativas y experiencias determinan la calidad del servicio y, por ende, la satisfaccion™.
La definicion de cliente abarca tanto a individuos como a organizaciones que buscan
soluciones a sus problemas o necesidades a través de productos y servicios especificos. Por
lo tanto, un cliente no solo es quien realiza una compra, sino también quien establece una
relacién continua con la marca o empresa, influenciando con su comportamiento las
estrategias de marketing y desarrollo empresarial.

Satisfaccion del cliente. Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido las
expectativas de los clientes (ISO 9000:2015).

Puede que la expectativa del cliente no sea conocida por la organizacion, o incluso por el
propio cliente, hasta que el producto o servicio se entregue. Para alcanzar una alta
satisfaccion del cliente puede ser necesario cumplir una expectativa de un cliente incluso si
no estd declarada, ni esta generalmente implicita, ni es obligatoria. Las quejas son un
indicador habitual de una baja satisfaccion del cliente, pero la ausencia de las mismas no
implica necesariamente una elevada satisfaccion del cliente. Incluso cuando los requisitos

del cliente se han acordado con el cliente y éstos se han cumplido, esto no asegura
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necesariamente una elevada satisfaccion del cliente (ISO 10004:2012, citado en ISO
9000:2015).

De acuerdo con Kotler y Keller (2016), la satisfaccion se entiende como “la sensacion de
placer o decepcion que se forma en una persona al comparar el desempefio percibido de un
producto o servicio con sus expectativas” (p. 138). Esta definicion subraya que la satisfaccion
no depende unicamente de la calidad objetiva del servicio, sino de la percepcion subjetiva
del cliente y de la relacion entre lo esperado y lo recibido.

En sintesis, la satisfaccion del cliente puede entenderse como una evaluacion subjetiva
basada en la comparacidn entre expectativas y resultados percibidos. Su importancia radica
en que determina la repeticion de compra, la reputacion del negocio, la competitividad y la
sostenibilidad de empresas de servicios, especialmente en el sector turistico donde la
experiencia personal del cliente es determinante.

Retroalimentacion. Opiniones, comentarios y muestras de interés por un producto, un
servicio o un proceso de tratamiento de quejas (ISO 10002:2014).

La retroalimentacion es el proceso mediante el cual una persona o sistema recibe informacion
sobre su desempefio, comportamiento o accidn, con el fin de mejorar o ajustar su rendimiento.
Segun Lovelock y Wirtz (2016), "la retroalimentacion es un mecanismo clave que permite a
las empresas identificar la satisfaccion de los clientes y ajustar sus servicios segun las
expectativas y percepciones de los consumidores™.

Kotler y Keller (2016) también definen la retroalimentacién como "el proceso de
comunicacion que permite a una organizacion recibir respuestas de sus clientes o empleados
sobre sus expectativas y experiencias, lo que les ayuda a ajustar sus estrategias y mejorar la

calidad del servicio". La retroalimentacion, por tanto, actia como un mecanismo de

correccion y alineacién de procesos y comportamientos con los objetivos deseados.
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Quejas. Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacién, relativa a su producto o
servicio, o al propio proceso de tratamiento de quejas, donde explicita o implicitamente se
espera una respuesta o resolucion. Las quejas pueden hacerse en relacion con otros procesos
en los que la organizacidn interactua con el cliente. Las quejas pueden realizarse directa o
indirectamente a la organizacion (ISO 10002:2014).

Una queja es una expresion de insatisfaccion o desacuerdo de un cliente sobre un producto o
servicio, generalmente con el propdsito de que se resuelva el problema que la origina. Segun
Zeithaml, Bitner y Gremler (2018), "una queja es la manifestacion de un cliente insatisfecho
que busca una solucion a su problema, ya sea mediante la devolucién del producto, una
compensacion o el ajuste del servicio recibido”. Las quejas, aunque inicialmente reflejan una
experiencia negativa, pueden ser valiosas para las organizaciones, ya que brindan la
oportunidad de corregir deficiencias, mejorar procesos y fortalecer la relacion con el cliente.
Por su parte, Lovelock y Wirtz (2016) sefialan que "las quejas son un indicador importante
de insatisfaccion del cliente, y su manejo adecuado puede ser crucial para la fidelizacion y la
mejora de la calidad del servicio". La gestion de las quejas debe ser una prioridad para las
empresas, ya que una resolucion efectiva puede transformar una experiencia negativa en una
oportunidad para generar lealtad y satisfaccion.

Competitividad. La competitividad en términos de calidad se refiere a la capacidad de una
organizacion para ofrecer productos o servicios que no solo cumplan con los estandares
establecidos, sino que también superen las expectativas de los clientes, permitiéndole
destacarse en un mercado competitivo. Segun Porter (1990), "la competitividad de una
empresa depende de su capacidad para ofrecer valor superior a los consumidores, a través de

productos de alta calidad que se alineen con las necesidades y expectativas del mercado™. En
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este sentido, la competitividad no solo implica tener precios bajos, sino ser capaz de mantener
un nivel constante de calidad en los productos y servicios.

Evans y Lindsay (2020) complementan esta definicion, sefialando que "la competitividad
sostenida se logra cuando una organizacién establece una cultura de calidad que le permite
mejorar continuamente sus procesos, reducir costos y aumentar la satisfaccion del cliente".
La calidad, por tanto, se convierte en un pilar central de la competitividad, ya que la
consistencia y mejora de los productos o servicios es esencial para la fidelizacion del cliente
y la expansion en el mercado.

2.2.1 Marco teodrico

La seccion consecuente resulta ser clave en la investigacion, ya que proporciona un conjunto
de teorias y enfoques previos que sustentan y guian el presente estudio. A continuacion, se
exponen las principales aportaciones teoéricas de diversos autores que han influido en la
comprension de los conceptos clave de esta investigacion.

2.2.2 Gestion de la calidad

Modelos de gestion de la calidad en las organizaciones.

La gestion de la calidad ha evolucionado como una respuesta estratégica de las
organizaciones ante entornos cada vez mas competitivos, exigentes y orientados al cliente. A
lo largo del tiempo, diversos autores y organismos internacionales han desarrollado modelos
de gestion de la calidad que permiten a las organizaciones estructurar, controlar, evaluar y
mejorar sus procesos, con el proposito de garantizar productos y servicios consistentes y
alineados a las expectativas de los clientes.

Desde una perspectiva tedrica, identificar los modelos de gestion de la calidad en las
organizaciones implica reconocer los enfoques, principios, estructuras y herramientas que

orientan la manera en que la calidad es gestionada de forma sistematica. Evans y Lindsay
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(2015) sefialan que los modelos de gestion de la calidad pueden identificarse a partir de los
principios rectores que guian la toma de decisiones, tales como el enfoque al cliente, la
mejora continua, el liderazgo y la gestion basada en procesos.

Criterios para identificar los modelos de gestion de la calidad

La literatura especializada coincide en que los modelos de gestion de la calidad se identifican
principalmente a partir de los siguientes criterios:

Enfoque conceptual del modelo, es decir, si la calidad se entiende como conformidad con
especificaciones, satisfaccion del cliente o excelencia organizacional. Estructura formal, que
puede incluir normas, principios, requisitos o criterios de evaluacion. Alcance
organizacional, ya sea limitado a procesos especificos o aplicado de manera integral a toda
la organizacion. Grado de estandarizacion y formalizacién, especialmente en la
documentacidn de procesos. Y orientacion a resultados y mejora continua.

Bajo estos criterios, Juran (1995) establece que los modelos de gestién de la calidad pueden
distinguirse por la forma en que integran la planificacion, el control y la mejora de la calidad
como funciones directivas fundamentales. Asimismo, Deming (1989) sostiene que los
modelos se identifican por su capacidad para reducir la variabilidad del proceso y promover
una cultura organizacional orientada al aprendizaje y la mejora continua.

En la préctica, los modelos de gestion de la calidad se identifican observando como las
organizaciones gestionan sus procesos, documentan sus actividades, miden el desempefio y
atienden la satisfaccion del cliente. Evans y Lindsay (2015) sefialan que muchas
organizaciones no adoptan un modelo de forma “pura”, sino que combinan elementos de
distintos enfoques, siendo el modelo 1SO 9001 uno de los mas utilizados como base

estructural, especialmente en empresas de servicios.
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En el contexto de las empresas de servicios turisticos, la identificacion de los modelos de
gestidn de la calidad resulta fundamental para comprender el grado de formalizacién de sus
procesos, el nivel de control del servicio y su capacidad para responder a las expectativas del
cliente. La literatura coincide en que las organizaciones que carecen de un modelo formal
suelen presentar inconsistencias en la prestacion del servicio, mayor nimero de quejas y
dificultades para implementar mejoras sostenibles (Parasuraman et al., 1988).

La gestion de la calidad en ese tenor, ha evolucionado a partir de diversos enfoques teoricos
y practicos que buscan mejorar el desempefio organizacional, la satisfaccion del cliente y la
competitividad. A continuacion, se describen los principales modelos de gestion de la calidad
reconocidos en la literatura especializada, que contribuyen a las organizaciones en su mejora
continua y calidad.

Modelo de Deming (Ciclo PHVA / PDCA)

El modelo propuesto por W. Edwards Deming (1986) se basa en el ciclo Planear—Hacer—
Verificar—Actuar (PHVA), el cual promueve la mejora continua de los procesos
organizacionales.

Deming enfatiza la necesidad de estandarizar procesos, eliminar la variabilidad y tomar
decisiones basadas en datos para lograr resultados sostenibles.

El Modelo de Deming, también conocido como Ciclo PHVA (Planear—Hacer—Verificar—
Actuar), es un enfoque sistematico orientado a la mejora continua de los procesos
organizacionales. Este modelo fue difundido por W. Edwards Deming como una herramienta
fundamental para la gestion de la calidad, al considerar que los problemas de calidad se
originan principalmente en el sistema y no en los individuos que lo operan.

El ciclo PHVA se basa en la idea de que la calidad debe gestionarse de forma iterativa,

mediante la planificacion de acciones, su ejecucion controlada, la evaluacién de resultados y
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la implementacion de mejoras. Este enfoque permite a las organizaciones aprender de sus
procesos Yy corregir desviaciones de manera permanente.

Etapas del Ciclo PHVA
1. Planear

En esta fase se identifican los problemas, necesidades u oportunidades de mejora, se
establecen objetivos claros y se disefian los procesos 0 acciones necesarias para alcanzarlos.
Implica analizar datos, definir indicadores de desempefio y establecer métodos de trabajo.
Segun Deming (1986), una planificacion adecuada es esencial para reducir la variabilidad y
prevenir errores antes de que ocurran.

2. Hacer

Consiste en ejecutar lo planificado, implementando los procesos o acciones definidas. En
esta etapa se capacita al personal, se ponen en practica los procedimientos y se recopila
informacidn sobre el desempefio del proceso. Esta fase permite validar en la practica lo que
fue planificado, preferentemente en condiciones controladas o a pequefia escala.

3. Verificar

En esta fase se evalian los resultados obtenidos comparandolos con los objetivos
establecidos en la etapa de planificacion. Se analizan indicadores, se revisan datos y se
identifican desviaciones. Deming enfatiza que la toma de decisiones debe basarse en
evidencia y no en suposiciones, lo que convierte esta etapa en un elemento clave del ciclo.

4. Actuar

A partir del analisis realizado en la etapa de verificacion, se implementan acciones
correctivas y preventivas para mejorar el proceso. Si los resultados fueron satisfactorios, se
estandarizan las mejoras; si no, se ajustan los planes y se reinicia el ciclo. Esta etapa consolida

el aprendizaje organizacional y asegura la mejora continua.
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Importancia del Modelo de Deming en la Gestion de la Calidad

El ciclo PHVA promueve una gestion sistematica y estructurada de la calidad, permitiendo a
las organizaciones mejorar de manera continua su desempefio. Su aplicacion es
especialmente relevante en empresas de servicios, donde la variabilidad en los procesos
puede afectar directamente la satisfaccion del cliente. Ademas, el modelo PHVA constituye
la base conceptual de normas internacionales como 1SO 9001:2015, que adopta este enfoque
para el disefio, implementacion y mejora de los sistemas de gestion de la calidad.

En el contexto de empresas de servicios turisticos, como los apartamentos vacacionales, el
modelo de Deming facilita la estandarizacion de procesos de limpieza, mantenimiento,
atencion al cliente y gestion de quejas, contribuyendo a una experiencia mas consistente y
satisfactoria para el huésped.

Modelo de la Trilogia de la Calidad de Juran

Joseph M. Juran desarrollé un modelo fundamentado en tres procesos clave: planeacion de
la calidad, control de la calidad y mejora de la calidad. Este modelo destaca la importancia
de alinear la calidad con los objetivos estratégicos de la organizacion y de involucrar a la alta
direccion en la gestion de la calidad. Juran sostiene que la mayoria de los problemas de
calidad son consecuencia de una gestion deficiente y no de errores individuales.

El Modelo de la Trilogia de la Calidad constituye uno de los enfoques mas influyentes en la
gestién de la calidad dentro de las organizaciones. Este modelo plantea que la calidad no se
logra de manera aislada, sino a través de la integracion de tres procesos interrelacionados:
planificacion de la calidad, control de la calidad y mejora de la calidad. Juran sostiene que
“la calidad no ocurre por accidente; debe ser planificada” (Juran & Gryna, 1995), destacando

el papel estratégico de la direccion en el disefio y gestion de los procesos.
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La planificacion de la calidad implica identificar quiénes son los clientes, comprender sus
necesidades y traducir dichas necesidades en caracteristicas del producto o servicio. Para
Juran, este proceso permite prevenir fallas antes de que ocurran, ya que “la planificacion de
la calidad proporciona los medios para satisfacer las necesidades del cliente” (Juran & Gryna,
1995). En empresas de servicios turisticos, esta etapa es fundamental para definir estandares
de limpieza, mantenimiento y atencion al cliente, alineados con las expectativas del huésped.
El control de la calidad consiste en evaluar el desempefio real, compararlo con los objetivos
establecidos y actuar sobre las desviaciones detectadas. Juran define este proceso como
“evaluar el desempefio real, compararlo con los objetivos y actuar sobre la diferencia” (Juran
& Gryna, 1995). Este enfoque resalta la importancia de contar con indicadores, registros y
mecanismos de seguimiento que permitan detectar oportunamente las fallas del servicio y
evitar su repeticion.

La mejora de la calidad se orienta a elevar de manera continua el desempefio de la
organizacion, reduciendo desperdicios, errores y pérdidas crénicas. Juran afirma que “la
mejora de la calidad es un enfoque estructurado para reducir pérdidas cronicas” (Juran &
Gryna, 1995). Este proceso implica identificar causas raiz, implementar acciones correctivas
y consolidar las mejoras alcanzadas. En el ambito turistico, la mejora continua permite
incrementar la satisfaccion del cliente y fortalecer la competitividad del establecimiento.

En conjunto, la Trilogia de Juran ofrece un marco integral para la gestion de la calidad, al
combinar la prevencion, el control y la mejora continua.

Modelo de Control Total de la Calidad (TQC) — Ishikawa

Kaoru Ishikawa propone el Control Total de la Calidad (1985), un modelo que enfatiza la

participacion de todos los miembros de la organizacion en la mejora de la calidad. Este
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enfoque incorpora herramientas como el diagrama causa—efecto y promueve la capacitacion
continua como base de la calidad.

El modelo considera que la calidad debe construirse desde los procesos y la cultura
organizacional. Es uno de los enfoques més completos y conocidos para garantizar que los
productos o servicios cumplen con los estandares de calidad establecidos, implicando a toda
la organizacion, desde los niveles mas altos hasta los operativos. Ishikawa desarrolld este
modelo para abordar las deficiencias en el control de calidad y mejorar la eficiencia
organizacional a través de un enfoque integral y sistematico.

Entre las principales caracteristicas del TQC segun Ishikawa, se encuentran:

Enfoque Integral. E1 TQC no se limita solo a un departamento de calidad, sino que implica a
todos los departamentos y niveles jerdrquicos de la organizacion. Desde la alta direccion
hasta los trabajadores de linea, todos deben estar comprometidos con la mejora continua de
los procesos, productos y servicios.

Prevencion de Errores. Ishikawa enfatiza que la calidad debe ser proactiva, es decir, debe
centrarse en prevenir problemas en lugar de simplemente corregirlos una vez ocurran. Esto
implica la estandarizacion de procesos y la formacion continua del personal para detectar y
prevenir fallos.

Mejora Continua (Kaizen). La mejora continua es un concepto clave en el TQC. Ishikawa
promovi6 el uso de Kaizen, que se refiere a una mejora constante y gradual en todos los
aspectos de la organizacion, desde la produccion hasta la gestion.

Trabajo en Equipo. E1 TQC promueve el trabajo colaborativo entre todos los miembros de la
empresa, basdndose en la idea de que el conocimiento y las ideas colectivas pueden conducir

a mejores soluciones para los problemas de calidad.
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Herramientas de Calidad. Ishikawa introdujo varias herramientas esenciales para el TQC,
como los diagramas de causa-efecto (también conocidos como diagramas de Ishikawa o
espina de pescado), graficas de control, analisis de Pareto, y diagramas de flujo, entre otras.
Estas herramientas ayudan a analizar los problemas de calidad, identificar causas raiz y
proponer soluciones efectivas.

Compromiso de la Alta Direccion. El compromiso de la alta direccion es crucial para
implementar un sistema de calidad exitoso. Ishikawa argumenta que la direccion debe
proporcionar los recursos necesarios, establecer una cultura de calidad y ser ejemplo de su
importancia.

Aplicacion del Modelo de Control Total de la Calidad

ElI TQC se aplica en cualquier organizacion que busque mejorar sus productos y servicios de
manera continua. En el sector de los servicios turisticos, por ejemplo, el modelo ayuda a
identificar areas de mejora en la atencion al cliente, la limpieza de las instalaciones, el
mantenimiento preventivo y la formacién del personal. Un enfoque de TQC puede llevar a
una mayor satisfaccién del cliente al asegurarse de que todos los aspectos del servicio estan
optimizados.

Modelo de Cero Defectos — Crosby

Philip B. Crosby (1979) desarroll6 el modelo de Cero Defectos, el cual sostiene que la calidad
significa cumplir con los requisitos desde la primera vez. Este enfoque enfatiza la prevencion
de errores y considera que la calidad no genera costos, sino que los costos provienen de la no
calidad. Crosby resalta la importancia del compromiso de la direccion y de una cultura
organizacional orientada a la prevencion.

El Modelo de cero defectos es una teoria que se centra en la eliminacion total de los defectos

o0 errores en los productos y servicios. Este enfoque tiene como objetivo lograr que una
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organizacion entregue productos o servicios sin fallos ni defectos, lo que implica que la
calidad no debe ser vista como un estandar minimo aceptable, sino como la ausencia total de
defectos.

El modelo de Cero Defectos ha tenido un impacto significativo en la gestion de la calidad,
especialmente en industrias donde la precision y la fiabilidad son esenciales, como la
automotriz, la aeronautica y la medicina.

Principales principios del Modelo de Cero Defectos

La calidad es definida como conformidad con los requisitos Crosby, sostiene que la calidad
no es negociable y definirse como el cumplimiento de los requisitos especificos del cliente.
Para ¢l, la calidad no es la “percepcion de calidad”, si no la conformidad con lo que se ha
pactado, en términos de lo que el cliente espera.

Cero defectos significan no tolerar errores. El concepto central del modelo de Cero Defectos
es que no se deben tolerar errores en los procesos ni en los productos. La idea es prevenir 1os
errores antes de que ocurran, no corregirlos después de que se presenten. Este enfoque se
basa en la prevencién y no en la correccion.

La causa raiz de los defectos es la falta de accion preventiva. Segun Crosby, la causa principal
de los defectos no es la falta de esfuerzo, sino la falta de un sistema adecuado de prevencion.
En lugar de centrarse en las correcciones post-proceso, las organizaciones deben implementar
sistemas proactivos de calidad que aseguren que los problemas no ocurran.

La calidad no tiene costos adicionales, los costos provienen de no tener calidad. Una de las
principales ensefianzas de Crosby es que la calidad no debe ser vista como un costo adicional,
sino que el costo real proviene de los errores, defectos y fallos. Segun su modelo, el coste de
no tener calidad es mucho mayor que los recursos necesarios para crear sistemas que

aseguren la calidad desde el principio.
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La prevencion es el principal enfoque. Crosby introdujo el concepto de "Prevenir es mejor
que corregir”. En su modelo, la clave para alcanzar el Cero Defectos radica en la prevencion.
Esto implica implementar procedimientos, capacitacion y procesos que eviten que los errores
ocurran en primer lugar.

La mejora continua. Aunque el objetivo es eliminar los defectos de manera total, Crosby
también establece que la mejora continua es esencial. La mejora debe ser constante para
garantizar que los estandares de calidad se mantengan altos y que los procesos se sigan
optimizando.

Como aplicar el Modelo de Cero Defectos. La aplicacion practica de este modelo incluye:

Entrenamiento y sensibilizacién del personal. Para lograr la mentalidad de "Cero Defectos”,
donde cada trabajador asume la responsabilidad de la calidad.

Revision y estandarizacion de procesos. Para eliminar variabilidad y asegurarse de que cada
paso del proceso se realice sin errores.

Evaluacién constante. De los procesos y productos para detectar posibles fallos antes de que
se conviertan en defectos.

Incorporacion de sistemas de control de calidad. Que garanticen la total conformidad con los
estandares previamente establecidos.

Ventajas del Modelo de Cero Defectos

Reduccion de desperdicios: Al eliminar los defectos desde el inicio, se reduce la necesidad
de correccion de productos defectuosos, lo que disminuye los costos operativos.

Aumento de la satisfaccion del cliente: La entrega de productos sin defectos aumenta la

confianza del cliente y la probabilidad de repetir compras.
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Mejora de la moral del personal: Cuando el personal sabe que su trabajo contribuye
directamente a alcanzar "Cero Defectos", se sienten mas comprometidos con la calidad y la
empresa.

Modelo EFQM (European Foundation for Quality Management)

El modelo EFQM es un marco de excelencia organizacional, desarrollado por la Fundaciéon
Europea para la Gestion de la Calidad (EFQM) en 1991, que evalia el desempefio mediante
criterios relacionados con liderazgo, estrategia, personas, procesos y resultados. Este modelo
busca la mejora continua y la sostenibilidad a largo plazo, es ampliamente utilizado en
organizaciones europeas y sirve como herramienta de autoevaluacion (EFQM, 2013).
Disefiado para ayudar a las organizaciones a mejorar su desempefio mediante la
implementacion de practicas de gestion de calidad. El modelo EFQM se basa en la idea de
que la calidad no debe limitarse a la satisfaccion del cliente, sino que debe extenderse a todas
las areas de la organizacion para lograr resultados sostenibles.

Caracteristicas principales del Modelo EFQM

El Modelo EFQM se estructura en 9 criterios, que se dividen en 5 criterios habilitadores (para
que la organizacion logre sus objetivos) y 4 resultados (para medir el desempefio de la
organizacion).

Criterios habilitadores

Liderazgo (L). El liderazgo en la organizacion debe establecer una vision clara y estratégica,
gue sea comunicada y entendida por todos. Los lideres deben motivar a su equipo para
alcanzar los objetivos establecidos y fomentar una cultura de calidad.

Estrategia (S). La organizacion debe tener una estrategia clara, basada en las necesidades y
expectativas de los grupos de interés, que se traduce en objetivos y metas especificas. Esta

estrategia debe ser revisada y ajustada de manera continua.
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Personas (P). Las personas son el activo mas valioso de la organizacion. Es fundamental que
la organizacion fomente un entorno de trabajo en el que se promueva el desarrollo, la
participacion y el bienestar de los empleados, al tiempo que se asegura la alineacion de sus
esfuerzos con los objetivos organizacionales.

Procesos (Pr). Los procesos de la organizacion deben estar claramente definidos, gestionados
y mejorados de forma continua. La organizacion debe buscar la eficiencia operativa y la
efectividad en todos sus procesos, tanto internos como externos.

Resultados para los Clientes (RC). La organizacién debe centrarse en satisfacer las
expectativas de sus clientes. Esto implica que los productos y servicios deben cumplir con
los estandares de calidad establecidos, y la empresa debe gestionar las relaciones con los
clientes para asegurar su fidelidad.

Criterios de resultados

Resultados para las Personas (RP). La organizacién debe medir los resultados en relacion
con sus empleados, asegurandose de que sus esfuerzos generen satisfaccion, compromiso y
desarrollo personal.

Resultados en la Sociedad (RS). La organizacion debe contribuir positivamente a la sociedad,
gestionando su impacto en el medio ambiente, cumpliendo con las leyes y regulaciones, y
promoviendo la responsabilidad social.

Resultados Clave para el Desempefio (R). Se deben medir los resultados clave de la
organizacion en términos financieros, de crecimiento y eficiencia. Esto incluye la
rentabilidad, la sostenibilidad a largo plazo y el desempefio en el mercado.

Resultados para los Proveedores y Socios (RPS). Los resultados que se obtienen de las
relaciones con proveedores y socios también son importantes, asegurando gue se mantengan

relaciones mutuamente beneficiosas.
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El Modelo EFQM no solo se centra en la calidad de los productos y servicios, sino que
también aboga por una gestion integral de todos los aspectos de la organizacion. Este enfoque
promueve la mejora continua a través de la evaluacion periodica del desempefio
organizacional, asegurando que todos los componentes estén alineados con los objetivos
estratégicos.

Beneficios del Modelo EFQM

Mejora del desempefio organizacional: La implementacion de los criterios del modelo lleva
a una mejora constante en los procesos, 1o que se traduce en un desempefio mas eficiente y
efectivo.

Aumento de la satisfaccion del cliente: Al enfocar los esfuerzos hacia la mejora continua y
la atencion al cliente, las organizaciones logran cumplir con las expectativas de los mismos,
incrementando su lealtad.

Fomento de la innovacion: La necesidad de buscar la mejora continua fomenta una cultura
de innovacion dentro de la organizacion.

Fortalecimiento de la competitividad: EI modelo permite a las organizaciones adaptarse a los
cambios del mercado, mejorar su eficiencia y tomar decisiones informadas, lo que las hace
mas competitivas.

Modelo ISO 9001 — Sistema de Gestion de la Calidad

La norma ISO 9001:2015 (2015) establece un modelo internacional de Sistema de Gestion
de la Calidad (SGC) basado en procesos, enfoque al cliente, liderazgo y mejora continua.
Este modelo es aplicable a todo tipo de organizaciones y se centra en el cumplimiento de
requisitos y la satisfaccion del cliente.

La ISO 9001 es la norma internacional que establece los requisitos para un Sistema de

Gestidn de la Calidad (SGC). Esta norma es adoptada globalmente por organizaciones de
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todo tipo y tamafio, con el fin de asegurar que sus productos y servicios cumplan
consistentemente con los requisitos del cliente y que la organizacion mejore continuamente.
Esta norma ha evolucionado con los afios, siendo su ultima version la 1ISO 9001:2015, la cual
introduce varios cambios importantes en la estructura y enfoque del sistema de gestion. A
continuacion, se detallan aspectos clave.

Caracteristicas Principales de la ISO 9001:2015

Enfoque basado en procesos. La ISO 9001:2015 se centra en un enfoque basado en procesos,
lo que significa que, en lugar de centrarse solo en los resultados, esta norma insta a las
organizaciones a identificar, gestionar y mejorar los procesos clave que afectan la calidad del
producto o servicio. Esto ayuda a optimizar la eficiencia, minimizar los errores y asegurar
que los procesos sean mas predecibles.

Mejora continua. El principio de mejora continua es central en el modelo ISO 9001. La norma
enfatiza que las organizaciones deben establecer un ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar
(PDCA), donde continuamente se evalilan los procesos y se toman medidas para mejorar la
calidad de manera constante.

Compromiso de la alta direccion. Un aspecto clave de la ISO 9001 es el compromiso de la
alta direccion con la calidad. La norma requiere que los lideres de la organizacion estén
involucrados activamente en el disefio, implementacion y mejora del Sistema de Gestion de
Calidad. Esto asegura que la calidad esté integrada en la cultura organizacional y que se alinee
con la estrategia empresarial.

Enfoque en el cliente. La norma establece que la satisfaccion del cliente debe ser la principal
prioridad de la organizacion. Se requiere que la empresa no solo cumpla con los requisitos

del cliente, sino que también intente superar sus expectativas. Esto implica que la
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organizacion debe conocer bien a sus clientes, evaluar sus necesidades y estar preparada para
adaptarse a sus demandas.

Toma de decisiones basada en evidencia. La toma de decisiones en una organizacion que
implementa la ISO 9001 debe basarse en datos y evidencia objetiva. Esto incluye la
recopilacion de informacion precisa sobre el desempeno de los procesos, el seguimiento de
las quejas de los clientes y el analisis de los resultados de auditorias internas.

Gestion de riesgos. Una de las grandes mejoras que trajo la version ISO 9001:2015 fue el
enfoque mas explicito hacia la gestion de riesgos. La norma exige que las organizaciones
identifiquen y gestionen los riesgos y oportunidades que puedan afectar la capacidad de la
organizacion para alcanzar sus objetivos de calidad.

Requisitos de la ISO 9001:2015

La 1SO 9001:2015 se organiza en 10 clausulas que cubren todos los aspectos del Sistema de
Gestion de Calidad. Aqui estan los puntos clave de cada una:

Clausula 1: Alcance. Define los requisitos basicos para implementar un sistema de gestion
de calidad dentro de una organizacion.

Clausula 2: Referencias normativas. Relaciona los documentos de apoyo y estandares
relevantes.

Clausula 3: Términos y definiciones. Proporciona una lista de definiciones clave para
asegurar que todos los involucrados comprendan lo mismo.

Clausula 4: Contexto de la organizacion. Requiere gque la organizacién entienda su contexto,
las partes interesadas y sus necesidades.

Clausula 5: Liderazgo. Exige un liderazgo comprometido con la gestion de la calidad,

asegurando la integracion de los principios de calidad en la cultura organizacional.
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Clausula 6: Planificacion. Enfocada en la planificacion de los objetivos de calidad, la
identificacion de riesgos y oportunidades y la gestion de los recursos necesarios para
lograrlos.

Clausula 7: Soporte. Incluye los requisitos sobre recursos humanos, infraestructura, ambiente
de trabajo, y competencia del personal.

Clausula 8: Operacion. Define como la organizacion debe controlar sus procesos operativos,
asegurando que se cumplan los requisitos del cliente.

Clausula 9: Evaluacion del desempefio. Define cémo la organizacion debe realizar
seguimientos, mediciones, auditorias y revisiones para evaluar la eficacia de su sistema de
calidad.

Clausula 10: Mejora. Requiere que la organizacion mejore continuamente su Sistema de
Gestion de la Calidad mediante la correccion de no conformidades y la implementacion de
cambios.

Beneficios del Modelo ISO 9001:2015

Mejora de la eficiencia operativa: La implementacion del SGC ayuda a optimizar los
procesos, reducir errores y aumentar la productividad.

Satisfaccion del cliente: Al centrarse en las necesidades del cliente y realizar ajustes para
satisfacerlas, la organizacion mejora la lealtad del cliente.

Mejora continua: Con el ciclo PDCA y la gestidon de riesgos, las organizaciones pueden
realizar mejoras constantes y adaptarse a los cambios del entorno.

Acceso a nuevos mercados: La certificacion ISO 9001 abre puertas a empresas que requieren

proveedores con certificaciones de calidad.
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Modelo SERVQUAL (Calidad del Servicio)

El modelo SERVQUAL evalua la calidad del servicio a partir de la percepcion del cliente,
comparando expectativas y desempeiio real en cinco dimensiones clave: fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. Es ampliamente utilizado
en empresas de servicios y turismo.

El Modelo SERVQUAL es una de las herramientas mas reconocidas y utilizadas para medir
la calidad del servicio. Fue desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) en la
década de 1980 y es ampliamente utilizado para evaluar la diferencia entre las expectativas
de los clientes y la percepcion que tienen del servicio recibido. Este modelo proporciona una
base para que las organizaciones identifiquen y gestionen las brechas de calidad en el
servicio, mejorando la satisfaccion del cliente y aumentando su lealtad.

Principales caracteristicas del Modelo SERVQUAL

El Modelo SERVQUAL se basa en la idea de que la calidad del servicio depende de la
diferencia entre las expectativas de los clientes y la percepcion que tienen sobre el servicio
recibido. EI modelo identifica cinco dimensiones clave de la calidad del servicio que deben
ser gestionadas para mejorar la experiencia del cliente.

Las 5 dimensiones de la calidad del servicio segin SERVQUAL

Fiabilidad (Reliability). Se refiere a la capacidad de la organizacion para cumplir con sus
promesas Yy ofrecer un servicio consistente, correcto y preciso. La fiabilidad implica que los
clientes pueden confiar en la organizacion para que entregue lo que prometié de manera
consistente. Esta dimension es la mas importante para los clientes, ya que se refiere a la
exactitud y consistencia del servicio ofrecido.

Capacidad de respuesta (Responsiveness). La capacidad de respuesta se refiere a la

disposicion y la rapidez con la que una organizacién responde a las necesidades y quejas de
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los clientes. Es la habilidad de ofrecer un servicio rapido y eficaz cuando los clientes
necesitan ayuda o tienen problemas.

Seguridad (Assurance). La seguridad implica la confianza y seguridad que los clientes sienten
al recibir el servicio. Se refiere a la habilidad del personal para generar confianza en los
clientes, mostrando competencia, conocimiento y cortesia. Ademas, esta relacionada con la
credibilidad y la empatia.

Empatia (Empathy). La empatia se refiere a la atencion personalizada que la organizacion
proporciona a cada cliente. Incluye la disposicion para entender las necesidades y deseos de
los clientes, proporcionando un servicio individualizado y comprensivo. Las empresas deben
ser sensibles a las preocupaciones y situaciones de los clientes.

Elementos Tangibles (Tangibles). Esta dimension se refiere a la apariencia de las
instalaciones, equipos, personal y material de comunicacién de la empresa. Los elementos
tangibles son la primera impresion que los clientes tienen del servicio, por lo que es
importante mantener altos estandares de limpieza, estética y organizacion.

Brecha entre expectativas y percepciones

El Modelo SERVQUAL mide la calidad del servicio a través de la brecha entre lo que los
clientes esperan (sus expectativas) y lo que realmente perciben del servicio que reciben.
Férmula del SERVQUAL.:

Brecha de calidad=Expectativas del cliente—Percepcion del servicio

Si la percepcidn es mayor que la expectativa, la calidad es vista como alta, y si la percepcién
es menor, la calidad es vista como baja.

Aplicacion practica del SERVQUAL

El modelo SERVQUAL puede aplicarse mediante encuestas estructuradas que permitan

comparar las expectativas de los clientes con sus percepciones después de recibir el servicio.
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Las organizaciones pueden usar esta informacion para identificar brechas de calidad y
trabajar en mejorar las areas deficientes.

Las empresas pueden usar la escala SERVQUAL para evaluar el nivel de servicio de manera
continua, detectar areas de mejora, priorizar acciones correctivas y garantizar que sus
servicios se alineen con las expectativas de los clientes.

Ventajas del modelo SERVQUAL

Evaluacién precisa de la calidad: EI modelo ofrece una forma clara y objetiva de evaluar la
calidad del servicio basdndose en datos de clientes.

Identificacion de brechas de calidad: Permite detectar las areas donde las organizaciones
estan fallando al cumplir con las expectativas del cliente.

Mejora continua: Al identificar y abordar las brechas, las organizaciones pueden mejorar
continuamente la calidad de su servicio.

Enfoque centrado en el cliente: Fomenta un enfoque de calidad que esta directamente
alineado con las expectativas y necesidades del cliente.

Modelo de Gestion de la Calidad Total (TQM)

La Gestion de la Calidad Total integra principios de mejora continua, participacion del
personal, enfoque al cliente y toma de decisiones basada en datos. Este modelo considera la
calidad como una filosofia organizacional.

El Modelo de Gestion de la Calidad Total (Total Quality Management, TQM) es un enfoque
integral de gestion orientado a lograr la mejora continua de los procesos, productos y
servicios, con el proposito de satisfacer plenamente al cliente y asegurar la competitividad
sostenible de la organizacion. EI TQM no se limita a técnicas o herramientas aisladas;
constituye una filosofia organizacional que involucra a todas las personas, todos los procesos

y todas las areas, bajo el liderazgo activo de la alta direccion.
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Fundamentos del TQM

ElI TQM se apoya en los aportes de autores clasicos como Deming, Juran, Crosby e Ishikawa,
quienes coinciden en que la calidad es responsabilidad de la organizacion en su conjunto y
que los problemas de calidad se originan, principalmente, en el sistema de gestion y no en
las personas. Deming sostiene que la calidad debe gestionarse mediante la mejora continua
de los procesos y el uso sistematico del ciclo PDCA (Plan—-Do-Check—Act) (Deming, 1989).
Juran, por su parte, plantea la Trilogia de la Calidad (planificacién, control y mejora) como
base para alcanzar resultados sostenibles (Juran & Gryna, 1995).

Principios clave del Modelo TQM

Enfoque al cliente. EI TQM establece que la calidad se define por el cliente. La organizacion
debe identificar y comprender sus necesidades, expectativas y percepciones, y traducirlas en
procesos eficientes que generen valor. La satisfaccion del cliente es el principal indicador del
desempefio del sistema de calidad.

Participacion de todo el personal. Uno de los pilares del TQM es la participacion activa de
todos los colaboradores. Ishikawa (1985) enfatiza que la calidad debe ser una responsabilidad
compartida y que la capacitacion y el trabajo en equipo son esenciales para mejorar los
procesos.

Gestion por procesos. EI TQM promueve la identificacion, estandarizacién y control de los
procesos clave de la organizacion. La calidad no se inspecciona al final, sino que se construye
dentro del proceso, reduciendo la variabilidad y previniendo errores.

Mejora continua. La mejora continua es un elemento central del TQM. A través del analisis
sistematico de datos, indicadores y resultados, la organizacién busca optimizar
permanentemente su desempefio. Evans y Lindsay (2014) sefialan que la mejora continua

permite a las organizaciones adaptarse a entornos cambiantes y mantener su competitividad.
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Liderazgo y compromiso de la direccion. EI TQM requiere un liderazgo sélido que establezca
una vision clara de calidad, proporcione recursos, promueva una cultura organizacional
orientada a la mejora y motive al personal. Sin el compromiso de la alta direccion, la
implementacion del TQM resulta limitada.

Toma de decisiones basada en datos. EI modelo enfatiza el uso de informacion objetiva para
la toma de decisiones, apoyandose en herramientas estadisticas y de analisis de la calidad
para identificar causas raiz y evaluar resultados.

Relacion del TQM con otros modelos

El TQM guarda una estrecha relacion con modelos como 1SO 9001, EFQM y SERVQUAL,
ya que comparte principios como el enfoque al cliente, la mejora continua y la gestion por
procesos. Sin embargo, el TQM se distingue por su énfasis en la cultura organizacional y la
participacion total del personal.

Una vez explicito en qué consisten los modelos mencionados y cdmo se aplican a las
empresas, es importante hacer un analisis de sus enfoque, ventajas y aplicabilidad en
empresas de servicios de tipo turistico.

A continuacion, se muestra un comparativo de todos los modelos de gestion de la calidad
considerando un analisis de su aplicacion en la empresa de servicios turisticos SM.

Tabla comparativa de modelos de gestién de la calidad

Modelo Autor / Enfoque Caracteristicas Relevancia Aplicacién al Ventajas clave Viabilidad
Origen principal principales sector parala
turistico empresa
SM
TQC Ishikawa Control total y | Trabajo en Base del Alta: Bajo costo, Alta
(Japon) participacion equipo, enfoque estandarizacion | enfoque
organizacional | herramientas japonés de operativa humano
simples, calidad
enfoque
preventivo
Cero Crosby (EE. Prevencion y Eliminar Cultura de Media: Reduccion de Media
Defectos uu) conformidad errores, prevencion procesos reprocesos
con requisitos | disciplina criticos
operativa
TQM Deming, Filosofia Mejora Base Alta: vision Cultura de Alta
Juran, integral de continua, conceptual de | global del mejora continua
Ishikawa calidad liderazgo, servicio
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enfoque al sistemas
cliente modernos
1SO 9001 ISO Sistema de Documentacion, | Estandar Muy alta: Estandarizacion, | Muy alta
gestion indicadores, internacional orden, control control, enfoque
basado en gestion de certificable y confianza del | al cliente,
procesos riesgos, mejora cliente mejora
continua continua,
competitividad
EFQM EFQM Excelencia Autoevaluacion, | Modelo Media: Vision integral Media-baja
(Europa) organizacional | liderazgo, avanzado de referencia
resultados excelencia estratégica
SERVQUAL | Parasuraman | Medicion de Evalua Herramienta Muy alta: Identificacion Muy alta
et al. calidad del percepcion del clave en experiencia del | de brechas de
servicio cliente servicios huésped servicio

El andlisis comparativo de los modelos de gestion de la calidad evidencia que, todos los
modelos analizados tienen cualidades que aportan beneficios a las empresas para gestionar
la calidad desde su interior, sin embargo, hay algunos que por sus caracteristicas pudieran ser
mas beneficiosos de implementar. Aunque todos aportan elementos relevantes para mejorar
el desempefio organizacional, se puede determinar que el modelo ISO 9001 se posiciona
como la alternativa mdas sélida y viable para una empresa de servicios turisticos como
Apartamentos Vacacionales SM. A diferencia de enfoques filoséficos como TQM o TQC, la
ISO 9001 proporciona una estructura formal y sistematizada que permite estandarizar
procesos, asignar responsabilidades, documentar actividades criticas y evaluar el desempefio
mediante indicadores objetivos.

Uno de los principales atributos de la ISO 9001 es su enfoque basado en procesos y en la
gestion de riesgos, lo cual resulta especialmente pertinente en el sector turistico, donde la
variabilidad del servicio, la rotacion de personal y la estacionalidad pueden afectar
directamente la experiencia del cliente. La norma establece que la calidad debe planificarse,
ejecutarse, evaluarse y mejorarse de manera continua a través del ciclo PDCA, asegurando
coherencia operativa y reducciéon de errores (ISO, 2015).

Asimismo, la ISO 9001 enfatiza el liderazgo de la alta direccion y el enfoque al cliente como

ejes fundamentales del sistema de gestion. Esto coincide con los hallazgos empiricos del
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estudio, donde se identificaron debilidades en la estandarizacion de procesos, la atencion de
quejas y la comunicacién interna. La implementacion del modelo de ISO 9001 permitiria
atender estas brechas, fortalecer la confianza del cliente y mejorar la competitividad de la
empresa en un mercado turistico altamente dindmico. Permitiria acceder a una posible
certificacion en el futuro y combinarse muy bien con otros modelos.
En comparacion, modelos como EFQM requieren mayor madurez organizacional y recursos,
mientras que SERVQUAL funciona como un instrumento complementario para medir la
satisfaccion del cliente, pero no sustituye un sistema de gestion o una gestion de la calidad
mas estructurada y completa en elementos. En consecuencia, la adopcion gradual del modelo
ISO 9001, apoyada por herramientas de medicion como SERVQUAL y principios de mejora
continua del TQM, representa la opcidon mas adecuada y estratégica para fortalecer la gestion
de la calidad en la empresa.

Independientemente del analisis obtenido, es importante mencionar que todos los modelos
se relacionan entre si y confluyen en la busqueda de resultados de la calidad universales,
recaen al mismo tiempo en aspectos que la norma ISO 9001 considera en conjunto en forma
de requisitos y una estructura.

Por otro lado, respecto a la variable dependiente de satisfaccion del cliente, a continuacion,
se presenta el estudio tedrico como segunda variable de investigacion.

2.2.4 Satisfaccion del cliente.

La satisfaccion del cliente es un concepto complejo que implica evaluar las percepciones que
un cliente tiene sobre un producto o servicio en relacion con sus expectativas previas. Segun
diversos estudios, la satisfaccion del cliente puede dividirse en diferentes tipos, categorias,
dimensiones, que se definen segun la intensidad de la satisfaccion, la naturaleza de las

expectativas y la percepcion de la experiencia del cliente. Esta clasificacion ayuda a las
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organizaciones a abordar de manera efectiva las necesidades de sus clientes y a mejorar sus
Servicios.

La satisfaccion del cliente es un constructo multidimensional que ha sido abordado desde
distintos enfoques teoricos: cognitivo, afectivo, conductual, social y relacional. Diversos
autores coinciden en que la satisfaccion no es un fendmeno Unico, sino que adopta diferentes
formas segun el tipo de evaluacion que realiza el cliente y la naturaleza de la experiencia de
consumo (Oliver, 1997; Kotler & Keller, 2016). A continuacién, se describen cada uno de
los diferentes tipos de satisfaccion del cliente importantes para el estudio.

Satisfaccion Cognitiva. La satisfaccion cognitiva se refiere a la evaluacion racional que hace
el cliente de un producto o servicio en base a sus expectativas y el desempefio percibido. En
este tipo de satisfaccion, el cliente evaliia aspectos tangibles, como la calidad del producto,
el cumplimiento de las especificaciones o la fiabilidad de un servicio. Oliver (1997) sefiala
que la satisfaccion cognitiva responde a un juicio légico derivado del contraste entre
expectativas y desemperio.

Desde esta perspectiva, el cliente analiza elementos como cumplimiento, eficiencia,
confiabilidad y calidad objetiva del servicio recibido (Kotler & Keller, 2016).

Satisfaccion Afectiva. La satisfaccion afectiva se refiere a las emociones y sentimientos que
experimenta el cliente durante y después de la interaccion con el servicio o producto. Esta
satisfaccion esta influenciada por factores como el trato recibido, la empatia del personal o
la experiencia emocional relacionada con el uso del producto o servicio.

Segun Oliver (1997), la satisfaccion no es solo un juicio cognitivo, sino también una
respuesta emocional derivada de la experiencia de consumo. En el sector servicios, esta
dimensién adquiere especial relevancia debido al contacto directo entre cliente y personal

(Parasuraman et al., 1988).
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Satisfaccion Disposicional. Este tipo de satisfaccion depende de la disposicion general del
cliente y su personalidad. La satisfaccion disposicional es mas subjetiva y se basa en las
expectativas previas del cliente, que son influenciadas por su estado emocional o su actitud
general hacia la marca o la empresa. Este tipo de satisfaccion puede ser mas dificil de
influenciar y es mas estable a lo largo del tiempo. Depende de las caracteristicas personales
del cliente, como su actitud general, expectativas previas, experiencias pasadas y rasgos de
personalidad. Algunos clientes tienden a evaluar las experiencias de forma mas positiva o
negativa independientemente del servicio recibido.

Anderson y Sullivan (1993) sefialan que la satisfaccion puede verse influida por factores
internos del cliente, lo que explica por qué diferentes clientes pueden evaluar de manera
distinta un mismo servicio.

Satisfaccion funcional. La satisfaccion funcional se relaciona con el cumplimiento de las
expectativas basicas del cliente respecto a la utilidad y funcionamiento del producto o
servicio. Se centra en si el servicio “hace lo que promete”.

Este tipo de satisfaccion estd directamente vinculado con la dimension de fiabilidad del
modelo SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988).

Satisfaccion Global. La satisfaccion global se refiere a la evaluacion general del cliente sobre
su experiencia con una empresa o marca. Es una medida mas amplia que se forma a partir de
las experiencias anteriores del cliente con los productos, el servicio y las interacciones con
la empresa. En este caso, el cliente evalua de manera integral si sus expectativas han sido
satisfechas. No se basa en una sola interaccion, sino en el conjunto de experiencias previas
con el servicio. Fornell (1992) explica que la satisfaccion global es un indicador mas estable
y confiable, ya que integra multiples experiencias y percepciones del cliente respecto a la

empresa.
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Satisfaccion transaccional. La satisfaccion transaccional se refiere a la evaluacion que el
cliente realiza después de una interaccion o servicio especifico. Es momentanea y puede
variar de una experiencia a otra. Segun Bitner y Hubbert (1994), este tipo de satisfaccion es
util para evaluar procesos concretos del servicio.

Satisfaccion relacional. La satisfaccion relacional evalua la calidad de la relacion a largo
plazo entre el cliente y la empresa. Incluye confianza, compromiso y continuidad de la
relacién comercial. Anderson y Sullivan (1993) sefialan que la satisfaccion relacional es clave
para la fidelizacion y la permanencia del cliente.

Satisfaccion social. La satisfaccion social se refiere a la percepcion del cliente respecto a
como su consumo se alinea con valores sociales, éticos o medioambientales. Este tipo de
satisfaccion se asocia con la responsabilidad social corporativa y la reputacion de la empresa.
Kotler y Keller (2016) explican que los valores sociales influyen en la evaluacion global del
cliente.

Satisfaccion de Expectativas Superadas. Cuando un cliente experimenta que un producto o
servicio supera sus expectativas, se habla de una satisfaccion que va mas allé de lo anticipado.
Este tipo de satisfaccion se refiere a una experiencia que excede las expectativas que el cliente
tenia en un inicio. La organizacion logra crear una experiencia memorable o significativa
para el cliente.

Este tipo de satisfaccion ocurre cuando el desemperfio del servicio supera las expectativas del
cliente, generando un alto nivel de agrado y una experiencia positiva memorable. Oliver
(1997) denomina este fendmeno como desconfirmacion positiva, la cual incrementa la lealtad
y la recomendacion del servicio. Mientras que Kotler y Keller (2016) sefialan que superar

expectativas es un factor clave para la fidelizacion del cliente.
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Satisfaccion por expectativas cumplidas. Se presenta cuando el desempefio del servicio
coincide exactamente con lo esperado. Aunque no genera sorpresa, mantiene la percepcion
positiva del cliente.

Satisfaccion de Expectativas No Cumplidas. En este caso, la satisfaccion del cliente es
insuficiente debido a que las expectativas no fueron satisfechas. Esto puede deberse a la baja
calidad del producto, la mala atencién o un servicio deficiente. Este tipo de insatisfaccion es
crucial porque, si no se corrige, puede conducir a la pérdida de clientes, quejas y dafiar la
reputacion de la empresa. La insatisfaccion (desconfirmacion negativa) ocurre cuando el
desempefio percibido es inferior a las expectativas del cliente, generando frustracion, quejas
y posible abandono de la empresa (Oliver, 1997).

Parasuraman et al. (1988) sefialan que las brechas negativas entre expectativas y percepcion
del servicio explican los niveles de insatisfaccion del cliente.

La satisfaccién del cliente es un concepto multidimensional que abarca diversas formas de
evaluacion por parte del cliente, desde evaluaciones racionales (cognitivas) hasta emociones
mas subjetivas (afectivas). Los diferentes tipos de satisfaccion son cruciales para comprender
las necesidades del cliente y las areas de mejora dentro de una organizacién. Para las
empresas, especialmente las del sector turistico, identificar y gestionar los distintos tipos de
satisfaccion es fundamental para mejorar la experiencia del cliente, aumentar la fidelizacién
y asegurar el éxito a largo plazo.

Por otro lado, es importante identificar y abordar las diferentes dimensiones de la satisfaccion
del cliente, para fines del presente estudio y lograr dilucidar mejor el panorama de la
satisfaccion del cliente para las empresas.

Satisfaccion del cliente
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Respecto a la satisfaccion del cliente, es importante resaltar que los clientes, en este caso
turistas nacionales y extranjeros, tienen la capacidad de decidir el tipo de servicio de
alojamiento que buscan acorde a sus intereses y a sus necesidades, generando una perspectiva
propia y expectativas de lo que esperan obtener a cambio de la compra de un producto o
servicio. En tal sentido, de acuerdo con Oliver (1980), la actitud del consumidor antes de la
compra que es fruto de las expectativas, se ve modificada por la satisfaccion experimentada,
lo cual conduce a condiciones posteriores. Segln el individuo va experimentando diferentes
grados de satisfaccion, se irdn modificando las actitudes y las intenciones hacia futuras
compras (Oliver, 1980).
Segtin el autor, en su teoria de desconfirmacion de expectativas, el papel del cliente juega
una parte primordial en la toma de decisiones y sus preferencias hacia un producto o servicio,
teniendo dos escenarios que involucran la toma de decisiones de los clientes compradores, el
primero en una perspectiva inicial que posee sobre el producto o servicio que habra de recibir,
y otro posterior a la compra, que le genera una respuesta positiva o negativa, dependiendo el
grado de satisfaccion y si sus expectativas fueron satisfechas.
“Partiendo de la interaccion de las variables que componen la desconfirmacion,
existira desconfirmacion positiva, si el rendimiento del producto supera las
expectativas previas del individuo. En este caso, el consumidor se sentird satisfecho
¥y por tanto surgirdn actitudes positivas e intenciones futuras de compra. En caso
contrario, si la desconfirmacion es negativa, el rendimiento no supera las
expectativas, debilitando la predisposicion a compras posteriores” (Oliver, 1980).
De tal manera que es el cliente quien evaliia el servicio, los beneficios o resultados de un

producto o servicio que el consumidor percibe como consecuencia de su consumo. En ese
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sentido, las expectativas son una valoracion que realiza el consumidor de lo que ocurrira tras
el proceso de compra (Moliner, 2004).

Segun Oliver en su llamado modelo cognitivo, la actitud del consumidor antes de la compra,
es fruto de las expectativas y se ve modificada por la satisfaccion experimentada, lo cual
conduce a intenciones posteriores. Dicho modelo explica como se forma la satisfaccion del
consumidor a partir de un proceso mental que compara lo que el cliente esperaba con lo que
realmente experimento. Es la base de la teoria de la desconfirmacion de expectativas (Oliver,
1980).

Para explicar més a fondo en qué consiste la teoria de la desconfirmacion de Oliver, propone
un modelo cognitivo de la satisfaccion, entendiendo desde la opinion del autor que la
satisfaccion es una respuesta afectiva pero basada en procesos cognitivos previos. Entonces
es la satisfaccion es resultado de cuatro elementos cognitivos principales, sefialados a
continuacion. Las expectativas, que son creencias previas del consumidor sobre cémo
deberia funcionar o desempefiarse un producto o servicio. El desempefio percibido, es la
percepcion del consumidor, sobre lo que realmente recibi6. La desconfirmacion que puede
situarse en positiva, negativa o neutral, y tiene que ver con la comparacion entre expectativas
y desempeiio percibido; la desconfirmacion positiva es cuando el desempefio del consumidor
supera las expectativas iniciales, es decir, habrd una mayor satisfaccion; la desconfirmacion
negativa, es cuando el desempeio quedo por debajo de las expectativas, generando una
insatisfaccion; y por ultimo, la confirmacion neutra, equivale a un desempefio que coincide
con las expectativas, obteniendo una satisfaccion moderada. En ese sentido, la
desconfirmacion es el nicleo del modelo y la satisfaccion serd una evaluacion emocional

posterior al consumo que surge como resultado de la desconfirmacion (Oliver, 1980).
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Esto significa que, la satisfaccion no se limita al mero cumplimiento de necesidades y
expectativas del individuo, dado que la ausencia de desconfirmacion, no siempre implica

satisfaccion (Oliver, 1980.).

Los clientes turisticos, pueden o no cambiar su perspectiva inicial, una vez adquirido y
realizado el servicio de alojamiento, definird y estara en posibilidades de decidir si existe
interés en volver solicitar el mismo servicio u otro servicio similar con la misma empresa
turistica. Entendiendo que el sector turistico por sus caracteristicas, es un sector que exige
condiciones muy especificas, requerimientos amplios y expectativas muchas veces muy altas
por parte de los turistas nacionales y extranjeros. La decision y afirmacion de los clientes —
consumidores, estd cargada de un componente emocional en la determinacion de la
satisfaccion, ligado al grado de satisfaccion que es capaz de percibir (Oliver, 1980).

Respecto a la teoria y modelo de Oliver, también Tari Guilld aporta una idea similar. La
satisfaccion del cliente dependerd de la diferencia entre las expectativas y la percepcion del

mismo respecto al bien o servicio ofrecido (Tari Guilld, 2000).

Figura 5.Satisfaccion del cliente.

SATISFACCION = PERCEPCION - EXPECTATIVAS

EXPECTATIVAS

"PERCEPCION /
5 EXPECTATIVAS

‘- | S— USRS —

CLIENTE INSATISFECHO CLIENTE SATISFECHO CLIENTE ENTUSIASTA

EXPECTATIVAS PERCEPCIC)N_

PERCEPCION

Fuente: Arthur Andersen (1995), citado en Tari Guillo (2000).
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Por esa razon es fundamental que lo que se ofrezca sea lo que se esta dispuesto a brindar en
términos reales, por parte de la empresa a sus clientes y no caer en promesas y requisitos no
cumplidos, porque esto tendra un impacto directo en la percepcion que los clientes se formen
del servicio y de la empresa en cuestion.
Por otro lado, la satisfaccion no es solo un resultado emocional del consumo, es una
evaluacion racional basada en el desempefio percibido, que influye directamente en el
comportamiento posterior del cliente: intencidon de recompra, lealtad, recomendacion y
quejas. En este marco, la satisfaccion se convierte en un indicador clave del desempefio
organizacional, esencial para sectores donde la calidad y la experiencia son diferenciadores
criticos (Johnson y Fornell,1991).
Johnson y Fornell (1991) aportan una propuesta que, consiste en un modelo donde la
satisfaccion del cliente esta formada por la acumulacion de la experiencia del cliente con un
producto o servicio. En donde la percepcion del cliente no es una percepcion estatica en el
tiempo, es decir, que baste con satisfacerla s6lo una vez, sino que, la satisfaccion del cliente
recoge la experiencia adquirida con la compra y uso de un determinado producto o servicio
hasta ese instante de tiempo (Johnson y Fornell,1991). Lo que quiere decir que, la satisfaccion
del cliente debe ser una constante que las empresas deben atender a través de estrategias y
herramientas que les permitan retener a sus clientes y adquirir nuevos clientes interesados en
los productos o servicios que ofertan.

La satisfaccion del cliente se conceptualiza como un constructo acumulativo que se

ve afectado por las expectativas de mercado y la percepcion del rendimiento en un

periodo dado, y que se ve afectado por la satisfaccion pasada de un periodo a otro

(Johnson y Fornell,1991).
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Los autores sefialan que existen dos tipos de expectativas de los clientes; las expectativas
racionales que se basan en la informacion objetiva, experiencia previa y desempeiio real del
producto o servicio, funcionando como predictor estable del comportamiento futuro. Estas
expectativas son especialmente relevantes en empresas de productos, por su desempefio
tangible y medible. Por otro lado, estan las expectativas adaptativas, que se ajustan segun la
experiencia reciente del consumidor; son dinamicas y cambian conforme el cliente interactua
con el servicio. Estas ultimas son fundamentales en empresas de servicios, donde la
experiencia puede variar en cada contacto.

Es relevante la relacion que ambas teorias sostienen respecto a la interpretacion de la
satisfaccion del cliente para las empresas, ser una base para la comprension y estudio del
comportamiento de los clientes. En la primera teoria, se define al cliente como una creacion
emocional, a partir de expectativas iniciales, el desempefio percibido y de la desconfirmacion
(positiva, negativa y neutral), para concluir en la determinacion y decision del cliente. En la
segunda teoria abordada, se da continuidad al planteamiento de Oliver (Oliver, 1980), donde
la evaluacion racional, basada en el desempefio percibido, debe ser un elemento permanente
que ayude a conocer si el cliente estd dispuesto y tiene la intencién de recompra.

Para Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), la satisfaccion del cliente es un elemento central
para el éxito de cualquier organizacion dedicada a los servicios turisticos. En el caso de
Apartamentos Vacacionales SM, la satisfaccion del huésped depende directamente de la
experiencia vivida durante su estancia, la interaccion con el personal, el estado de las
instalaciones y el cumplimiento de las expectativas respecto al servicio prometido. Para
comprender este fendmeno, uno de los marcos tedricos mas solidos es el desarrollado por

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), quienes crearon el modelo SERVQUAL,
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ampliamente aceptado como la herramienta de referencia para evaluar calidad del servicio y
su influencia en la satisfaccion del cliente (Parasuraman et al, 1988).
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) sostienen que la satisfaccion del cliente esta
directamente relacionada con la calidad percibida del servicio, entendida como el resultado
de comparar las expectativas del usuario con el desempefio real del servicio. Los autores
afirman que:
“La calidad del servicio es una funcion de las diferencias entre la expectativa y el
desempeiio a lo largo de las dimensiones de calidad.” (Parasuraman et al, 1988).
Esto significa que los clientes de una empresa de alojamiento como Apartamentos
Vacacionales SM juzgan su satisfaccion en funcidn de si el servicio recibido fue mejor, igual
0 peor a lo que esperaban antes de su llegada. Cuando el desempefio percibido supera las
expectativas, la satisfaccion aumenta; cuando las expectativas no se cumplen, surge la
insatisfaccion.
En un sector como el turistico, donde la oferta es altamente competitiva y la experiencia del
usuario depende de factores humanos y materiales, este proceso de comparacion es
determinante.
El aporte mas importante de los autores fue el desarrollo del instrumento SERVQUAL, que
identifica cinco dimensiones esenciales que influyen en la percepcion de calidad y, por

consecuencia, en la satisfaccion:

1. Fiabilidad (Reliability): capacidad de la empresa para prestar el servicio de forma
correcta y consistente. Incluye cumplir lo prometido y evitar errores.
En el contexto de la empresa SM, esto implica entregar departamentos limpios,

equipados y disponibles tal como se ofrecio.
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2. Capacidad de respuesta (Responsiveness): disposicion para ayudar al cliente y
proporcionar un servicio rapido. En alojamiento vacacional, esto incluye contestar
mensajes, resolver fallas y atender solicitudes urgentes.

3. Seguridad (Assurance): conocimientos, atencion y cortesia del personal, asi como su
habilidad para transmitir confianza. Esto se refleja en la interaccion del huésped con
los encargados de check-in, mantenimiento o administracion.

4. Empatia (Empathy): atencion personalizada y comprension de las necesidades del
cliente. En SM, significa flexibilidad en horarios, sensibilidad ante problemas, trato
amable, y orientacion al bienestar del huésped.

5. Elementos tangibles (Tangibles): apariencia fisica de instalaciones, equipamiento y
personal. Esto es clave en turismo, pues los huéspedes evaltan limpieza, mobiliario,
decoracion, iluminacion y mantenimiento (Parasuraman et al, 1988).

Los autores sefialan que estas cinco dimensiones son consistentes y replicables en una amplia
variedad de industrias de servicios, incluidas aquellas relacionadas con el turismo y la
hospitalidad. SERVQUAL evalta la calidad del servicio mediante la diferencia entre
expectativas y percepciones, lo que lo convierte en un modelo ideal para empresas de
alojamiento turistico, donde la experiencia del huésped combina elementos tangibles e
intangibles.

Este enfoque resulta adecuado para el estudio de SM, debido a que los huéspedes llegan con
expectativas sobre limpieza, comodidad y atencion; evallan la rapidez de respuesta y trato
del personal; consideran la seguridad, confianza y profesionalismo; valoran el estado fisico

del departamento y areas comunes.
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De esta manera, SERVQUAL permite comprender como cada dimension contribuye o afecta
la satisfaccion general. El uso de SERVQUAL en la investigacion sobre SM es pertinente
porque:
e Permite identificar brechas especificas entre lo que el huésped espera y lo que
realmente recibe;
e Facilita medir la satisfaccion del cliente de forma estructurada y estandarizada;
¢ Vincula directamente la calidad del servicio con la experiencia del huésped:;
e Permite orientar mejoras en procesos, comunicacion, mantenimiento y atencion al
cliente;
e Contribuye al disefio de estrategias de gestion de calidad basadas en evidencia
(Parasuraman et al, 1988).
Dado que en un inicio se sefiald que el establecimiento “carece de procesos documentados,
procedimientos, indicadores y objetivos estratégicos”, el modelo SERVQUAL proporciona
una base metodoldgica sélida para evaluar la satisfaccion y, posteriormente, implementar
acciones de mejora.
En sintesis, el modelo de Parasuraman, Zeithaml y Berry es fundamental para analizar la
satisfaccion del cliente en el contexto de Apartamentos Vacacionales SM, ya que explica
coémo la calidad percibida del servicio determina la experiencia final del usuario y ofrece una
herramienta confiable para medirla.
Desde el enfoque de la Norma ISO 10004:2018 “Gestion de la calidad — Satisfaccion del
cliente — Directrices para el seguimiento y la medicion, se puede decir que después de conocer
la importancia que tiene entender como es que los clientes tienen expectativas, generan

perspectivas percibidas de los productos o servicios y se forman una determinacion final para
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el consumo, para posteriormente buscar las estrategias o herramientas que permitan
promover mayor satisfaccion de los clientes y asegurar su lealtad. De ese modo la Norma
ISO 10004:2018, coadyuvante por excelencia de la Norma ISO 9001:2015, por su aportacion
para la satisfaccion del cliente, contiene recomendaciones precisas que una organizacion
puede seguir para mejorar su relacion con los clientes; proporcionar directrices para definir
e implementar procesos para el seguimiento y la medicion de la satisfaccion del cliente (ISO
10004:2018).
Sefiala la norma ISO 10004:2018, que de la informacion obtenida del seguimiento y la
medicion de la satisfaccion del cliente puede ayudar a identificar oportunidades para la
mejora de las estrategias, productos, servicios, procesos y objetivos de la empresa, sabiendo
que tales mejoras contribuiran a fortalecer la confianza y la lealtad del cliente.
La satisfaccion del cliente esta determinada por la brecha entre las expectativas del
cliente y la percepcion del cliente del producto o servicio entregado por la
organizacion y de los aspectos relacionados con la propia organizaciéon (ISO
10004:2018).
En ese enfoque, la empresa deberd en primer momento entender las expectativas de su
cliente, explicitas e implicitas, pues estas constituyen la base principal de la planificacion y
asegurar la entrega de los productos o servicios que cumplen los requisitos del cliente (ISO
10004:2018).
El nivel de satisfaccion del cliente esta determinado por el grado en el que el producto
o servicio entregado y otros aspectos de la organizacion son percibidos por el cliente
para satisfacer o exceder sus expectativas (ISO 10004:2018).
En la norma se sefiala la importancia que como empresa se tenga claro y se sepa diferenciar

por un lado lo referente a la calidad del producto o servicio que es entregado, contra lo que
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representa la percepcion del cliente sobre el producto o servicio que recibié y formada a partir
de la experiencia de compra. La norma ISO 10004:2018 recomienda en ese sentido el
seguimiento y medicion de la satisfaccion del cliente con regularidad y en su documento
establece un conjunto de principios guia basicos que coadyuvan y facilitan estas acciones,
por ejemplo, la mejora, confidencialidad, continuidad, enfoque centrado en el cliente,
etcétera; asi como también el establecimiento de un enfoque sistematico respaldado por la
alta direccion de la empresa, el liderazgo y el compromiso en toda la organizacion, lo que
lleva a dejar claro la importancia que tiene la articulacion de todos estos elementos.

2.2.5 Empresa de servicios turisticos

La variable empresa de servicios turisticos tiene como propdsito caracterizar teéricamente al
sujeto de estudio del proyecto Apartamentos Vacacionales SM, una microempresa dedicada
al alojamiento turistico en Mazatlan.

Definicion de empresa

La empresa se entiende como una organizacion social que utiliza recursos creada para
producir bienes o servicios con el fin de satisfacer necesidades y alcanzar objetivos
econdmicos y sociales (Chiavenato, 2014). Koontz y Weihrich (2012) afirman que una
empresa es una unidad organizada que combina recursos humanos, financieros y materiales
con el propdsito de producir bienes o servicios. Desde la perspectiva administrativa, Robbins
y Coulter (2016) refieren que una empresa es un sistema compuesto por personas y procesos
que trabajan de forma coordinada para cumplir metas determinadas.

En el ambito nacional, la Secretaria de Economia (2009) define a la empresa como la unidad
economica que realiza actividades de transformacion, comercializacion o prestacion de
servicios en un entorno competitivo. Esta definicion resulta pertinente para comprender al

sujeto de estudio, ya que Apartamentos Vacacionales SM opera como una unidad econémica
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dedicada a la prestacion de servicios de alojamiento, donde la calidad del servicio es un factor
central para su permanencia en el mercado.

Tipos y clasificacion de empresas

Las empresas pueden clasificarse segun su actividad, su tamarfio, su estructura legal y su
sector economico. Chiavenato (2014) establece que la clasificacion empresarial permite
comprender la complejidad de su operacion y las condiciones bajo las cuales deben
gestionarse recursos, procesos Yy resultados.

a) Por giro o actividad

El Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI) clasifica a las empresas por el tipo
de actividad economica que desarrollan. En este esquema, las actividades se dividen en:
primarias, secundarias y terciarias.

Las empresas de servicios, donde se ubican los establecimientos de alojamiento turistico,
forman parte del sector terciario. Evans y Lindsay (2020) distinguen entre empresas de
manufactura y empresas de servicios, enfatizando que estas ultimas se caracterizan por la
produccion de experiencias intangibles, simultaneas y variables. En esta clasificacion,
Apartamentos Vacacionales SM pertenece al sector servicios, y mas especificamente al
subsector de alojamiento turistico, de acuerdo con la clasificacion del INEGI (2024).

b) Por tamafo

En México, la estratificacion empresarial se realiza con base en dos criterios: numero de
trabajadores y monto anual de ingresos, segun lo establece la Secretaria de Economia (2009).
De acuerdo con esta clasificacion:

e Microempresa: 0-10 trabajadores y hasta 4 millones de pesos de ingresos anuales.

e Pequefia empresa: 11-50 trabajadores en servicios.

e Mediana empresa: 51-100 trabajadores en servicios.
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Dado que Apartamentos Vacacionales SM cuenta con 4 empleados, se clasifica como
microempresa, lo cual implica limitaciones comunes como la escasez de recursos, la
informalidad operativa y la ausencia de procesos estandarizados, factores que se reflejan en

los resultados del andlisis de 1ISO 9001:2015 presentado en los capitulos empiricos.

Clasificacion por forma de propiedad o estructura legal

Otro criterio utilizado en México para clasificar empresas es la forma juridica o tipo de
propiedad. De acuerdo con Chang y Cuadrado (2019), estas pueden ser: empresas
individuales, sociedades mercantiles (S.A., S. de R.L., etc.), cooperativas y empresas
familiares. Las microempresas turisticas, como Apartamentos Vacacionales SM, suelen
operar como negocios familiares o empresas individuales. Esto influye en la limitada
formalizacion de los procesos, la ausencia de organigramas y la falta de sistemas
documentados, elementos que ya se evidenciaron en el andlisis del cumplimiento de la norma
ISO 9001:2015.

La clasificacion de una empresa no es solamente un ejercicio descriptivo; tiene implicaciones
directas para la gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente. Evans y Lindsay (2020)
sostienen que las pequefas organizaciones suelen carecer de sistemas formales de control y
documentacién, lo que limita la estandarizacion de los procesos y la consistencia en el
servicio. Esto coincide con los hallazgos obtenidos en la presente investigacion.

En el contexto de las empresas turisticas, Zeithaml, Bitner y Gremler (2018) sefialan que la
calidad del servicio es altamente sensible a los recursos disponibles y a la capacidad de
gestionar procesos intangibles. Por tanto, una microempresa turistica enfrenta desafios
particulares:

o Falta de manuales y procedimientos.
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» Escasa capacitacion formal del personal.

o Alta variabilidad en la prestacion del servicio.

o Dependencia de la experiencia individual del trabajador.
Estos elementos explican por qué Apartamentos Vacacionales SM presenta brechas
significativas respecto a los requisitos de la ISO 9001:2015 y por qué la gestion de la calidad

es un componente critico para mejorar la satisfaccion del cliente.

Caracteristicas de las empresas de servicios turisticos

Las empresas de servicios turisticos poseen caracteristicas distintivas que las diferencian de
otros tipos de organizaciones, especialmente de las empresas manufactureras. Estas
caracteristicas tienen implicaciones directas en la gestion de la calidad, la estandarizacion de
procesos Yy la satisfaccion del cliente. Los servicios turisticos poseen particularidades que
condicionan su gestion, su calidad y la percepcion del cliente. Lovelock y Wirtz (2016)
explican que los servicios turisticos presentan las siguientes caracteristicas:

a) Intangibilidad

Los servicios turisticos no pueden verse, tocarse ni almacenarse antes de su consumo. La
experiencia del huésped depende de percepciones, emociones y expectativas. Esto implica
que la empresa debe garantizar consistencia a través de procedimientos claros y
estandarizados. Lovelock y Wirtz (2016) explican que la intangibilidad hace que los
consumidores dependan de sefiales fisicas o evidencias indirectas para juzgar la calidad del
servicio. En alojamiento turistico, estas sefiales incluyen limpieza, orden, comunicacién y
presentacion del establecimiento.

b) Heterogeneidad
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El servicio varia segun quién lo presta, como se presta y en qué condiciones se realiza. Para
Evans y Lindsay (2020), la variabilidad es uno de los mayores retos en servicios, ya que la
limpieza, el mantenimiento y la atencion al cliente dependen del desempefio humano. Esta
caracteristica es especialmente evidente en microempresas como SM, donde la falta de
procesos formales y estandarizados genera inconsistencias operativas.

¢) Inseparabilidad

En los servicios turisticos, la produccion y el consumo ocurren simultdneamente. En turismo,
la experiencia ocurre en tiempo real: check-in, limpieza, resolucion de problemas, atencion
inmediata. EI huésped participa en la experiencia mientras esta es generada, lo cual obliga a
mantener altos niveles de calidad durante toda la estancia. Zeithaml, Bitner y Gremler (2018)
sefialan que el cliente se convierte en coproductor del servicio, afectando y siendo afectado
por el proceso. Esto implica que cualquier falla en el servicio impacta inmediatamente en la
satisfaccion del cliente, por lo que exige personal capacitado y sistemas de respuesta rapida.

d) Perecibilidad

Un servicio no utilizado se pierde, pues una noche no ocupada en un departamento turistico
no se puede recuperar. Los servicios no pueden almacenarse, una noche no ocupada no se
podra almacenar para su venta futura. Por ello, la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente influyen de manera directa en la ocupacion, las resefias digitales y la competitividad
del establecimiento. Lovelock y Wirtz (2016) indican que la naturaleza perecedera del
servicio obliga a gestionar cuidadosamente la capacidad y la demanda.

e) Importancia del contacto humano

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) sostienen que gran parte de la calidad del servicio
depende de la interaccion entre cliente y personal. En establecimientos pequefios como SM,

la atencion personalizada puede convertirse en ventaja competitiva, siempre que exista
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estandarizacion y seguimiento. Los autores destacan que la calidad del servicio depende, en
gran medida, del momento de verdad, es decir, los encuentros clave entre el cliente y el
proveedor de servicios. En microempresas, este contacto suele ser méas directo, lo que puede
convertirse en una ventaja competitiva o en un foco de insatisfaccion si no existe capacitacion
adecuada.

f) Complementariedad de servicios

El servicio turistico combina diversos elementos: limpieza, mantenimiento, confort,
atencion, accesibilidad, seguridad, informacién y ambiente. Mill y Morrison (2012) sefialan
que el producto turistico es un compuesto de servicios interdependientes, cuya calidad final
depende de la integracién armonica de cada uno de ellos. Por ello, la gestion de la calidad
debe considerar todos los puntos de contacto con el cliente.

g) Alta influencia de la percepcion y las expectativas

Las empresas turisticas operan en un mercado donde la percepcién del cliente define la
competitividad. Zeithaml et al. (2018) afirman que la satisfaccion depende del cumplimiento
0 excedencia de expectativas, que en turismo se forman a partir de imagenes digitales,
recomendaciones y experiencias previas. Por ello, una microempresa debe cuidar todos los

detalles del servicio para mantener opiniones positivas.

Las empresas de servicios turisticos como sujeto de investigacion

Las empresas turisticas, especialmente las microempresas, operan en entornos altamente
competitivos y dependientes de la calidad percibida por los clientes (Zeithaml, Bitner &
Gremler, 2018). En destinos como Mazatlan, donde la oferta de alojamiento ha crecido de
manera acelerada, las empresas tradicionales enfrentan el reto de mejorar sus procesos,

modernizar sus servicios y gestionar profesionalmente la calidad.
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Apartamentos Vacacionales SM ejemplifica este escenario:

o Tiene trayectoria, pero carece de procesos documentados.

o Depende de la experiencia préactica del personal.

e Su competitividad depende cada vez méas de la satisfaccion del cliente y de su

reputacién como empresa turistica.

Por ello, caracterizar teGricamente a la empresa como empresa de servicios turisticos permite
comprender su comportamiento organizacional, sus limitaciones estructurales y las
condiciones bajo las cuales debe implementarse la gestion de la calidad para impactar en la

satisfaccion del cliente.

Ventajas y desventajas de las empresas de servicios turisticos

Las empresas de servicios turisticos operan en un entorno dinamico, competitivo y
ampliamente influenciado por la percepcion del cliente. Debido a sus caracteristicas
inherentes (intangibilidad, variabilidad, inseparabilidad y perecibilidad), estas empresas
presentan tanto fortalezas como limitaciones en su operacién cotidiana. Comprender estas
ventajas y desventajas es esencial para analizar la capacidad de una microempresa, como
Apartamentos Vacacionales SM, para gestionar la calidad y asegurar la satisfaccion del
cliente en mercados cada vez mas exigentes.

Ventajas de las empresas de servicios turisticos

a) Alto potencial de personalizacién

Una de las principales ventajas de las empresas de servicios turisticos es su capacidad para
ofrecer experiencias personalizadas. Zeithaml, Bitner y Gremler (2018) sefialan que los

servicios permiten adaptar la oferta a las necesidades y preferencias del cliente, lo que
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fortalece la lealtad y la satisfaccion. Las microempresas, en particular, pueden diferenciarse
mediante atencion personalizada y cercania humana.

b) Flexibilidad operativa

Lovelock y Wirtz (2016) explican que las empresas de servicios suelen tener estructuras
menos rigidas que las empresas manufactureras, lo que facilita ajustes rapidos en procesos,
estrategias de atencion o comunicacion con el cliente. Esta flexibilidad puede representar una
ventaja competitiva en destinos turisticos que cambian por temporada o demanda.

c) Generacion de valor mediante la experiencia

El turismo se basa en la vivencia del cliente, lo que permite a las empresas agregar valor
mediante elementos como hospitalidad, ambiente, limpieza, confort o eficiencia en la
comunicacion. Mill y Morrison (2012) afirman que el producto turistico es experiencial y,
por tanto, altamente diferenciable si se gestiona correctamente.

d) Bajo requerimiento de inversidn tecnoldgica en la fase inicial

Especialmente en microempresas, la entrada al mercado puede lograrse con recursos
limitados, apoyandose en plataformas digitales, redes sociales y portales de reserva. Esto

reduce barreras de entrada y facilita el emprendimiento turistico.

Desventajas de las empresas de servicios turisticos

a) Alta variabilidad y dificultad para estandarizar procesos

Evans y Lindsay (2020) sefialan que los servicios son inherentemente variables, ya que
dependen del desempefio humano y de las condiciones del momento. Esto dificulta la
estandarizacion y afecta la calidad percibida. Para microempresas sin procesos
documentados, la variabilidad se incrementa, generando inconsistencias en limpieza,

mantenimiento o comunicacion.
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b) Sensibilidad extrema a la percepcion del cliente
Las empresas turisticas dependen fuertemente de la opinion del cliente y de su experiencia
directa. Zeithaml et al. (2018) explican que las expectativas del cliente son elevadas y que
las fallas se reflejan de inmediato en resefias y calificaciones digitales. En este sentido, un
error pequefio puede impactar significativamente en la reputacion.
¢) Limitaciones en recursos humanos y financieros
En microempresas turisticas, la estructura es reducida, lo que provoca sobrecarga laboral,
falta de capacitacion formal y escasa documentacion. Lovelock y Wirtz (2016) destacan que
la falta de recursos genera dificultades para implementar sistemas de calidad, procesos
formales o estrategias de mejora continua.
d) Perecibilidad del servicio
Una noche no vendida no puede recuperarse; por ello, la demanda turistica genera riesgos
constantes de ingresos fluctuantes. Mill y Morrison (2012) advierten que la perecibilidad
exige estrategias de ocupacion y promocion constante para evitar pérdidas operativas.
e) Dependencia del entorno externo
Las empresas turisticas dependen de factores externos como clima, seguridad, movilidad,
politicas publicas, competencia digital, etc. Esto genera vulnerabilidad, especialmente para
microempresas con baja capacidad de respuesta.
Implicaciones para Apartamentos Vacacionales SM
Aplicadas al caso de estudio, estas ventajas y desventajas explican:

o Por qué la atencion personalizada puede ser una fortaleza clave de SM.

o COmo la falta de estandarizacion incrementa quejas, errores y variabilidad en la

calidad.

o Por qué es critico implementar procesos documentados alineados a la ISO 9001.
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o Como la reputacion digital determina la competitividad frente a grandes plataformas
y otros alojamientos.
Estas condiciones sustentan la necesidad de gestion de la calidad que reduzca la variabilidad,

fortalezca la satisfaccion del cliente y mejore la consistencia del servicio.
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CAPITULO III. MATERIALES Y METODOS

Este capitulo hace mencion de las partes que conforman la investigacion desde el punto de
vista del método y tiene como objetivo principal describir de manera detallada y precisa coémo
se llevo a cabo la investigacion, de forma que se garantice la validez y confiabilidad de los
resultados. Este capitulo incluye el enfoque de la investigacion, alcance de la investigacion,
poblacion, muestra y métodos de muestreo, las técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos definidos y aplicables en la investigacion, y por ultimo se abordan las decisiones
metodoldgicas idoneas a la investigacion que atafie.
3.1 Enfoque de la investigacion (cuantitativo y cualitativo)
Para comprender como debemos realizar una investigacion, partimos de la idea que la
investigacion es un conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se aplican al
estudio de un fendmeno (Herndndez Sampieri, 2010).
En ese sentido, en la investigacion existen enfoques que se aplican en su desarrollo y que es
importante definir de inicio y tener claro a donde queremos llegar, hacia qué resultados nos
va a encausar y qué medios vamos a utilizar para obtenerlos.
Existen dos vertientes, por un lado, el enfoque cuantitativo y por otro el enfoque cualitativo.
Ambos enfoques emplean procesos cuidadosos, metddicos y empiricos en su esfuerzo para
generar conocimiento; utilizan, en términos generales, cinco fases similares y relacionadas
entre si (Grinnell, citado en Hernandez Sampieri, 2010):

1. Llevan a cabo la observacion y evaluacion de fendmenos.

2. Establecen suposiciones o ideas como consecuencia de la observacion y evaluacion

realizadas.
3. Demuestran el grado en que las suposiciones o ideas tienen fundamento.

4. Revisan tales suposiciones o ideas sobre la base de las pruebas o del analisis.
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5. Proponen nuevas observaciones y evaluaciones para esclarecer, modificar y
fundamentar las suposiciones e ideas; o incluso para generar otras.

Aunque los dos enfoques coinciden en las anteriores aseveraciones, es importante mencionar
que cada uno tiene sus propias caracteristicas y aplicaciones.
Respecto el enfoque cuantitativo este debe de ser secuencial y probatorio. En este caso no se
pueden eludir pasos, el orden se debe respetar y seguir de manera secuencial. En primer lugar,
una vez delimitada la idea, se plantean los objetivos y las preguntas de investigacion, revisar
la literatura y construir un marco tedrico. Establecer las hipotesis y determinar las variables;
se disefa un plan para probarlas, se miden las variables en determinado contexto, se analizan
las mediciones obtenidas (métodos estadisticos), y se establecen las conclusiones respecto de
las hipotesis. La recoleccion de los datos tiene el principal objetivo de probar las hipodtesis
que se hayan establecido, con base en la medicion numérica y el andlisis estadistico.
Por otro lado, tenemos el enfoque cualitativo, no menos importante, que pretende buscar
mecanismos de comprobacion de las hipotesis de manera distinta, a partir de datos puramente
cualitativos. Este enfoque se interesa por los aspectos mas subjetivos y contextuales de los
fendmenos. Se enfoca en la comprension profunda de las experiencias, significados y
percepciones de los participantes. Este enfoque no busca generalizar los resultados, sino
entender los procesos sociales y culturales desde una perspectiva holistica. Segin Denzin y
Lincoln (2018), la investigacion cualitativa utiliza métodos como entrevistas en profundidad,
grupos focales y observacion participante para recolectar datos ricos y detallados.
La investigacion cualitativa es especialmente Util cuando se trata de estudiar fendmenos
complejos o contextos especificos donde las explicaciones cuantitativas no pueden capturar

la complejidad de las experiencias humanas.
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La eleccion del enfoque de investigacion depende de las preguntas de investigacion, los
objetivos del estudio y los recursos disponibles. El enfoque cuantitativo es ideal para estudios
que buscan medir y generalizar resultados, mientras que el enfoque cualitativo es mas
adecuado para investigaciones que buscan entender fendmenos complejos desde una
perspectiva humana y contextual.

3.2 Alcance (exploratorio, descriptivo, correlacional, explicativo).

El alcance de la investigacion se refiere al propdsito o la profundidad con la que se aborda
un fendémeno en un estudio. Dependiendo de la naturaleza del problema de investigacion, los
estudios pueden clasificarse en cuatro tipos principales de alcance: exploratorio, descriptivo,
correlacional y explicativo. Cada uno tiene caracteristicas particulares y se aplica a diferentes
contextos segun los objetivos del investigador. Estos enfoques determinan los métodos de
recoleccion y andlisis de datos, y afectan los resultados que se pueden obtener.

Alcance exploratorio

El alcance exploratorio es el tipo de investigacion utilizado cuando el problema es poco
conocido o no ha sido ampliamente estudiado. Su principal objetivo es familiarizar al
investigador con el tema, generar ideas, identificar variables y formular hipdtesis para futuros
estudios mas detallados (Herndndez et al., 2014). Este tipo de estudio es comun en areas
nuevas o en fendmenos que requieren una comprension preliminar. Segun Yin (2014), los
estudios exploratorios son fundamentales en las fases iniciales de una investigacion, ya que
permiten un primer acercamiento a un problema.

Un ejemplo clasico de investigacion exploratoria es el estudio de nuevas tendencias
tecnoldgicas en mercados emergentes, donde aun no existen teorias consolidadas y se busca
observar patrones preliminares que puedan guiar investigaciones futuras.

Alcance descriptivo
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La investigacion descriptiva tiene como objetivo principal detallar las caracteristicas de un
fendmeno o una poblacion sin manipular ninguna variable. Este tipo de estudio se centra en
observar, registrar, analizar y correlacionar hechos o fenémenos tal como ocurren en la
realidad (Herndndez et al., 2014). Es utilizado cuando se desea describir el estado actual de
una situacion o contexto, y no necesariamente buscar relaciones causales entre variables.
Un ejemplo de estudio descriptivo podria ser una encuesta sobre los habitos de consumo de
los estudiantes universitarios, donde se detallan aspectos como la frecuencia de compra, las
marcas preferidas y las razones detras de las elecciones de compra, pero sin profundizar en
por qué esos habitos existen o codmo se relacionan con otros factores externos.

Alcance correlacional

La investigacion correlacional se utiliza cuando el investigador busca examinar las relaciones
entre dos o mas variables sin intervenir en ellas. El propdsito de este tipo de estudio es
identificar si existe alguna relacion significativa entre las variables, ya sea positiva, negativa
o nula. No obstante, la correlacion no implica causalidad, es decir, aunque dos variables estén
relacionadas, no necesariamente una causa a la otra (Pallant, 2020).

Un ejemplo de investigacion correlacional es el estudio sobre la relacion entre el nivel de
educacion y los ingresos en una poblacion determinada. El estudio podria encontrar que
existe una correlacion positiva, pero esto no implica que el nivel educativo sea la causa
directa de los ingresos, ya que podrian existir otras variables influyentes.

Alcance explicativo

El alcance explicativo va mas alld de describir y correlacionar variables. Su objetivo es
identificar y explicar las causas de un fendmeno, proporcionando razones de por qué ocurre.
Este tipo de investigacion se orienta hacia la busqueda de relaciones causales entre las

variables, utilizando técnicas experimentales o cuasiexperimentales que permiten manipular
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una o mas variables independientes para observar sus efectos sobre las dependientes
(Creswell, 2014).

Un ejemplo de investigacion explicativa seria un estudio que examine los efectos de un
programa educativo en el rendimiento académico de los estudiantes. En este caso, el
investigador no solo describe el rendimiento o explora la relacion entre las variables, sino
que trata de determinar si el programa educativo realmente causa una mejora en los resultados
de aprendizaje.

El alcance de la investigacion es un aspecto fundamental que define como se llevara a cabo
un estudio y qué tipo de resultados se pueden esperar. Los estudios exploratorios son utiles
en las fases iniciales de la investigacion, mientras que los estudios descriptivos permiten
caracterizar fendmenos o poblaciones. Los estudios correlacionales buscan relaciones entre
variables, pero no pueden establecer causalidad, mientras que los estudios explicativos son
los mas completos para establecer relaciones causales. La eleccion del tipo de alcance
depende de las preguntas de investigacion y los objetivos del estudio, lo que hace que cada
enfoque tenga su lugar y utilidad en el panorama de la investigacion cientifica.

3.3 Poblacion, muestra, métodos de muestreo en la investigacion

En el proceso de investigacion, uno de los aspectos mas importantes es la definicion de la
poblacién y la muestra, asi como la seleccion de los métodos de muestreo. Estos conceptos
son fundamentales para garantizar la representatividad y la validez de los resultados
obtenidos. La poblacion se refiere al conjunto completo de individuos o elementos que
cumplen con ciertas caracteristicas que son objeto de estudio, mientras que la muestra es un
subconjunto de esa poblacion que se selecciona para llevar a cabo la investigacion. Para elegir
adecuadamente una muestra, los investigadores emplean diversos métodos de muestreo que

pueden influir en la precision y generalizacion de los resultados.
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Poblacion

La poblacion es el conjunto total de elementos, ya sean personas, objetos, eventos o cualquier
otra unidad de andlisis, que posee caracteristicas comunes y sobre la cual se busca obtener
informacion en un estudio de investigacion (Hernandez et al., 2014). Por ejemplo, en un
estudio sobre los héabitos alimenticios de los adolescentes de una ciudad, la poblacion estaria
constituida por todos los adolescentes de esa ciudad.

La correcta definicion de la poblacion es esencial, ya que los resultados obtenidos de la
muestra deben ser generalizables a ella. Un concepto importante relacionado con la poblacion
es la "poblacion accesible", que hace referencia a aquella parte de la poblacidon que realmente
puede ser alcanzada o estudiada, dado que existen limitaciones logisticas, temporales o
geograficas (Creswell, 2014).

La poblacién es entonces, el conjunto de elementos o unidades que comparten caracteristicas
comunes y que son objeto de estudio. En palabras de Sampieri et al. (2014), "la poblacion es
el conjunto de todos los elementos que tienen las caracteristicas que se quieren estudiar” (p.
148).

Muestra

La muestra es un subconjunto de la poblacion que se selecciona para participar en el estudio.
Debido a que es practicamente imposible estudiar a toda la poblacidn, los investigadores
seleccionan una muestra representativa que permita inferir los resultados obtenidos al total
de la poblacion. Segin Herndndez et al. (2014), una muestra debe ser cuidadosamente
seleccionada para que sus caracteristicas sean lo mas similares posible a las de la poblacion,
a fin de evitar sesgos que puedan distorsionar los resultados.

El tamafio de la muestra depende de varios factores, como el disefio del estudio, el nivel de

confianza requerido, el margen de error aceptable y la variabilidad de la poblacion. En
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estudios grandes, una muestra pequefia podria ser suficiente, mientras que, en estudios
pequeiios, es posible que se necesite una muestra mas amplia para obtener resultados fiables
(Pallant, 2020).

Métodos de muestreo

Existen varios métodos de muestreo que los investigadores pueden utilizar para seleccionar
su muestra. Estos métodos se dividen principalmente en dos tipos: muestreo probabilistico y
muestreo no probabilistico.

Muestreo probabilistico: En este tipo de muestreo, cada elemento de la poblacion tiene una
probabilidad conocida de ser seleccionado. Esto garantiza que la muestra sea representativa
y que los resultados obtenidos sean generalizables a la poblacion. Algunos de los métodos de
muestreo probabilistico mas comunes son:

Muestreo aleatorio simple: Cada miembro de la poblacion tiene la misma probabilidad de ser
seleccionado. Un ejemplo es seleccionar al azar a 100 estudiantes de una lista completa de
estudiantes en una escuela (Creswell, 2014).

Muestreo estratificado: La poblacion se divide en grupos o estratos que comparten
caracteristicas comunes, y luego se seleccionan muestras aleatorias de cada estrato. Este tipo
de muestreo se utiliza cuando se desea asegurar que se representen adecuadamente diferentes
subgrupos dentro de la poblacion (Hernandez et al., 2014).

Muestreo por conglomerados: En lugar de seleccionar individuos de la poblacion, se
seleccionan grupos o conglomerados, que luego son analizados en su totalidad o se
seleccionan aleatoriamente dentro del conglomerado (Pallant, 2020).

Muestreo no probabilistico: En este caso, los miembros de la poblacion no tienen la misma
probabilidad de ser seleccionados, lo que puede introducir sesgos en los resultados. Este tipo

de muestreo es mas comun en investigaciones exploratorias o cualitativas, donde se busca
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obtener una comprension mas profunda de fenomenos especificos. Los métodos de muestreo
no probabilistico incluyen:

Muestreo por conveniencia: El investigador selecciona a los participantes con base en su facil
acceso. Este método es rapido y econdmico, pero puede introducir sesgos significativos
(Creswell, 2014).

Muestreo intencional o por juicio: Se seleccionan participantes que cumplen con
caracteristicas especificas que son relevantes para el estudio. Este método es util cuando se
busca obtener informacion de un grupo con caracteristicas particulares (Hernandez et al.,
2014).

Muestreo bola de nieve: Se selecciona a un pequefio nlimero de participantes iniciales,
quienes a su vez recomiendan a otros participantes. Este método es util en poblaciones
dificiles de acceder, como comunidades marginadas o grupos especificos (Pallant, 2020).
Por otro lado, tenemos que, como lo explica Tarrillo (2024) que la poblacion es el conjunto
de elementos o individuos que comparten una caracteristica comdn y son objeto de estudio.
Representa el universo completo sobre el cual se quieren hacer inferencias (Tarrillo et al,
2024).

La muestra es un subconjunto representativo de la poblacion que se selecciona para participar
en la investigacion. La idea es que los resultados obtenidos de la muestra puedan
generalizarse a la poblacion de forma ampliada (Tarrillo et al, 2024).

En la investigacion cientifica, la correcta seleccion de la poblacion y la muestra, asi como el
uso de los métodos adecuados de muestreo, son esenciales para obtener resultados validos y
representativos. En el contexto de la investigacion, estos conceptos cobran relevancia debido

a las caracteristicas diversas y complejas de las poblaciones estudiadas.
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La correcta definicion de la poblacion y la muestra, asi como la eleccion del método de
muestreo, son aspectos esenciales en la investigacion cientifica. Es crucial que los
investigadores seleccionen el método de muestreo que mejor se adapte a sus objetivos y
contexto de investigacion, para garantizar la validez y fiabilidad de sus hallazgos.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La recoleccion de datos es una parte fundamental en cualquier proceso de investigacion
cientifica. Las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos son esenciales para asegurar
la validez y confiabilidad de los resultados obtenidos.

Las técnicas de recoleccion de datos son procedimientos sistematicos mediante los cuales los
investigadores obtienen la informacién necesaria para responder a sus preguntas de
investigacion. Segun Hernandez Sampieri (2014), existen diversas técnicas de recoleccion
de datos, entre las que se destacan la observacion, las encuestas, las entrevistas y la revision
documental.

1. Observacion: Esta técnica consiste en la recopilacion de datos mediante la observacion
directa de fendmenos o comportamientos. Es una técnica comunmente utilizada en
investigaciones cualitativas, donde el investigador no interviene directamente en los eventos
que observa, sino que los documenta tal como ocurren. Herndndez Sampieri (2014) sostiene
que "la observacion es una técnica Util cuando se desea estudiar fendmenos en su contexto
natural y obtener datos que no podrian ser obtenidos de otra manera". Sin embargo, también
puede utilizarse en la investigacion cuantitativa y mixta, sefiala el autor (Herndndez Sampieri,
2014).

2. Encuestas: Son instrumentos utilizados para recopilar datos de una muestra representativa
de una poblacion mediante preguntas estructuradas. La encuesta es una de las técnicas mas

empleadas en investigaciones cuantitativas debido a su capacidad para recolectar datos de
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gran cantidad de personas de manera eficiente. Segin Carlos Muioz Rocha (2016), "las
encuestas permiten obtener informacion estadistica que, al ser analizada, puede ofrecer una
vision clara de las caracteristicas o comportamientos de un grupo especifico". Es importante
mencionar que esta técnica también puede ser empleada en la investigacion cualitativa,
definiendo el tipo de preguntas en el instrumento que debamos desarrollar, de acuerdo con el
tipo de investigacion utilizada y hacia donde queremos llegar con la investigacion (Mufioz
Rocha, 2016).

3. Entrevistas: La entrevista es otra técnica de recoleccion de datos que implica una
interaccion directa entre el investigador y el sujeto de estudio. Puede ser estructurada,
semiestructurada o no estructurada, dependiendo del grado de flexibilidad que el investigador
quiera tener en la recoleccion de datos. Mufioz Rocha (2016) menciona que "las entrevistas
son particularmente utiles cuando se buscan obtener opiniones, percepciones o explicaciones
detalladas sobre un tema especifico" (Muioz Rocha, 2016).

Instrumentos de Recoleccion de Datos

Los instrumentos de recoleccion de datos son las herramientas especificas que se utilizan
para aplicar las técnicas mencionadas anteriormente. Estos instrumentos deben ser disefiados
de manera adecuada para que la recoleccion de informacion sea valida y confiable. Algunos
de los principales instrumentos son los cuestionarios, las guias de entrevista y las escalas de
observacion.

1. Cuestionarios: Los cuestionarios son uno de los instrumentos mads utilizados en la
recoleccion de datos cuantitativos. Se componen de una serie de preguntas estructuradas que
buscan obtener respuestas especificas de los participantes.

Hernandez Sampieri (2014) explica que "los cuestionarios deben ser claros, concisos y faciles

de entender para los encuestados, con el fin de minimizar el riesgo de respuestas sesgadas".
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2. Guias de Entrevista: Las guias de entrevista son instrumentos disefiados para dirigir el
curso de la entrevista. Permiten al entrevistador mantener la entrevista enfocada en los temas
de interés, pero también ofrecen flexibilidad para profundizar en areas emergentes durante la
conversacion. Como indica Naupas (2018), "las guias de entrevista deben contener preguntas
abiertas que permitan a los entrevistados expresar sus opiniones y experiencias de manera
libre y sin restricciones".

3. Escalas de Observacion: Las escalas de observacion son utilizadas cuando se desea medir
la intensidad o frecuencia de un comportamiento observado. Este instrumento permite que
los datos recogidos sean facilmente cuantificables y comparables. Segiun Naupas (2018), "las
escalas de observacion son particularmente utiles cuando se busca realizar una evaluacion
sistematica de comportamientos repetitivos o caracteristicas de una persona o situacion".
Consideraciones sobre la objetividad, la validez y la fiabilidad

Es importante que tanto las técnicas como los instrumentos de recoleccion de datos sean
objetivos, validos y confiables. La validez se refiere a la capacidad del instrumento para
medir lo que se pretende medir, mientras que la fiabilidad se refiere a la consistencia de los
resultados obtenidos con el instrumento. Herndndez Sampieri (2014) argumenta que "la
fiabilidad de un instrumento se puede evaluar mediante técnicas estadisticas, como el
coeficiente alfa de Cronbach, que mide la consistencia interna de un cuestionario".

En cuanto a la validez, Mufoz Rocha (2016) sugiere que "para asegurar la validez de los
datos recolectados, el investigador debe realizar pruebas piloto previas y realizar ajustes al
instrumento, si es necesario".

Respecto a la objetividad, es un atributo deseable, aunque no siempre alcanzable, pues el
conocimiento, aun el cientifico, goza de verdad temporal, en tanto no surja nueva evidencia

que demuestre cosa distinta. En este contexto, tanto las técnicas como los instrumentos deben
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quedar al margen de sesgos que les pueden imprimir sus creadores, ya sea por prejuicios
personales o debido a su credo, ideologia y antecedentes personales, etc. (Mufioz Rocha,
2016).

La recoleccion de datos es una etapa crucial en cualquier investigacion, y tanto las técnicas
como los instrumentos utilizados deben ser seleccionados con cuidado para asegurar la
validez y fiabilidad de los resultados. La observacion, las encuestas, las entrevistas, y los
cuestionarios son algunas de las principales técnicas e instrumentos empleados, y su uso
adecuado depende de la naturaleza del estudio y de los objetivos de la investigacion. Como
sefialan Hernandez Sampieri (2014), Mufioz Rocha (2016) y Naupas (2018) y otros autores,
un proceso riguroso en la recoleccion de datos es fundamental para garantizar la calidad y la

consistencia de la investigacion.

3.5 Decisiones metodologicas

Se determind mediante el andlisis y revision de cada uno de los puntos de este capitulo
(enfoque, alcance, poblacion y muestra, y técnicas de recoleccién), que lleva a la
determinacion de esta investigacion de la siguiente manera.

La presente investigacion titulada Gestion de la Calidad y Satisfaccion del Cliente. El caso
de Apartamentos Vacacionales SM, tiene un enfoque de la investigacion de tipo cualitativo,
considerando que, el enfoque cualitativo se caracteriza por su flexibilidad metodoldgica y su
orientacién inductiva. Los disefios no son rigidos ni totalmente preestablecidos; por el
contrario, se ajustan conforme se avanza en la recoleccion y andlisis de datos. Para obtener
informacion, se emplean técnicas como entrevistas, observacion participante, grupos focales
y analisis documental. Estas herramientas permiten captar detalles, emociones, narrativas y

percepciones que no pueden ser reducidas Unicamente a numeros o indicadores. Segun
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Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), la investigacion cualitativa permite “comprender
los fendmenos a través de las experiencias de los participantes y del contexto donde estos
ocurren” (p. 9), lo que la convierte en un enfoque esencial para estudiar realidades complejas
y situadas.

Respecto al alcance, se tiene que, es de tipo descriptivo, como lo explica Hernandez Sampieri
(2014) este alcance “Busca especificar propiedades y caracteristicas importantes de cualquier
fendmeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o poblacion. Asi como, describir
fendmenos, situaciones, contextos y sucesos (Mufioz Rocha, 2016). Esta investigacion
describe desde el interior de la empresa, los elementos de la gestion de la calidad, la
satisfaccion del cliente y sus distintas vertientes, asi como los elementos que les estan
haciendo falta para lograrlo.

Asimismo, se tiene que la poblacion total del objeto de estudio, se conforma de dos directivos
y cuatro colaboradores, que participan de manera activa y en todo momento al interior de la
empresa, y que a partir de ellos se busco obtener la informacidn necesaria para entender sus
condiciones actuales y hacia donde se dirige la empresa respecto la gestion de la calidad y la
satisfaccion del cliente. Por lo tanto, y dadas las caracteristicas previamente mencionadas, la
muestra es del 100% de la poblacion, dado que la poblacion objetivo es muy pequeia, se
opto por hacer la entrevista a todos los miembros de la empresa mencionados.

Las técnicas de recoleccion de datos que se utilizaron son: la entrevista y de manera
complementaria la encuesta, en primer lugar, dado el enfoque, el alcance y la poblacion-
muestra de la investigacion, estas técnicas facilitaron la obtencidon adecuada y oportuna de
los datos; en segundo lugar, el tema de la investigacion que atafie al presente documento,
encaminado a la gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente en una empresa de giro

turistico de hospedaje, para la aplicacion de un modelo de gestion de la calidad.
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Fue primordial definir adecuadamente las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
que se utilizaron, porque de ello dependia la obtencion de la informacidon y datos que se

necesitaban para la investigacion.

Técnica de recoleccion de datos 1: Entrevista.

Esta técnica de recoleccion primaria, represento la técnica principal para la obtencion de los
datos en la investigacion, debido a que de primera fuente la informacidon provino
principalmente de los miembros que conforman la empresa, siendo que son ellos los
interesados en promover la gestion de la calidad para beneficio de su organizacion; en ese
sentido, la entrevista tuvo dos objetivos implicitos, el primero hacer la recoleccion de los
datos de lo que se pretendia saber de la empresa respecto a los servicios que brinda y la
calidad, y en segundo lugar, mantener contacto directo con los miembros de la empresa,
sostener comunicacion e informar en todo momento a los Directivos, a fin de que la
reciprocidad en la comunicacion facilite el trabajo conjunto y asegure fuentes confiables de
informacion.

Las entrevistas se llevaron a cabo de manera presencial (con la guia de entrevista- Anexo 8
y 9) en los meses de junio y julio de 2025, en las instalaciones de la empresa, con la intencion
de optimizar la disponibilidad de los colaboradores; las entrevistas se realizaron de forma
secuencial, iniciando con los directivos de la empresa y posteriormente con cada uno de los
colaboradores que cumplieran con el requisito formal de al menos contar con un afio de

laborar en la empresa, a fin de que pudieran brindar informacion suficiente en la revision.
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Técnica de recoleccion de datos 4: encuesta.

Se utilizé la encuesta (anexo 5) como técnica de recoleccion de datos complementaria con el
propdsito de medir el nivel de satisfaccion de los clientes que utilizaron los servicios de
Apartamentos Vacacionales SM. Aunque la encuesta suele asociarse principalmente con
estudios de enfoque cuantitativo, también puede adaptarse y utilizarse dentro de
investigaciones cualitativas cuando el proposito es explorar percepciones, experiencias y
significados desde la perspectiva de los participantes. En el enfoque cualitativo, la encuesta
no busca generar mediciones numéricas ni generalizar resultados, sino profundizar en las
interpretaciones de los sujetos, identificar patrones de sentido y comprender el fenémeno
estudiado desde su vivencia.

La encuesta se selecciond porque permite obtener informacion directa del cliente respecto a
su experiencia real en el servicio, facilitando identificar aspectos positivos, areas de
oportunidad y elementos criticos que influyen en su satisfaccién. Ademas, al tratarse de un
servicio turistico, la percepcién del cliente es un elemento fundamental que solo puede ser
evaluado mediante su propia opinién. La estandarizacion del instrumento permitié comparar
respuestas y analizar patrones de comportamiento.

Las encuestas de satisfaccion del cliente se realizaron durante el mes de octubre de 2025, en
las instalaciones de la empresa, durante todo el mes se aplicaron 30 encuestas de manera
aleatoria y al azar a clientes que habian recibido el servicio de hospedaje.

La aplicacion de 30 encuestas de satisfaccion del cliente durante el mes de octubre se justifica
desde criterios metodoldgicos propios de la investigacién social aplicada, especialmente
cuando se trabaja con poblaciones fluctuantes, como es el caso del turismo. Durante ese mes,

Apartamentos Vacacionales SM registr6 una afluencia irregular de huéspedes, lo que hizo
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necesario emplear un muestreo no probabilistico por conveniencia y seleccion aleatoria
simple de los clientes presentes.
Desde el enfoque cualitativo-cuantitativo, Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) sefialan
que cuando la poblacion es variable o no existe un registro estable de usuarios, “las muestras
pueden seleccionarse atendiendo a la disponibilidad temporal y accesibilidad de los
participantes”, siempre que representen el comportamiento tipico del fendmeno estudiado.
La cifra de 30 encuestas es consistente con criterios minimos aceptados para estudios
descriptivos, pues autores como Daniel (2012) recomiendan muestras de al menos 30 casos
cuando se busca identificar patrones generales de percepcidn en poblaciones heterogéneas.
Ademas, Kerlinger y Lee (2002) indican que, en investigaciones de servicio al cliente,
cuando la afluencia es estacional o irregular, un muestreo sistematico a lo largo del mes
permite captar variaciones en la experiencia del usuario asociadas a dias de alta y baja
ocupacion, aumentando la validez interna del estudio. En este caso, recolectar informacién
durante todo octubre permitié incluir visitantes de fines de semana, dias festivos y dias de
baja afluencia, asegurando una visién mas amplia del servicio percibido.
El uso del muestreo aleatorio accidental también es adecuado porque, como sefiala Malhotra
(2010), los estudios de satisfaccion turistica dependen de la disposicion inmediata del
huésped para responder, 1o que hace que la seleccidn aleatoria entre los clientes disponibles
sea una préactica valida y cominmente aceptada en el sector servicios.
En conjunto, la seleccion de 30 encuestas aplicadas durante todo el mes se justifica por:

1. lairregularidad en la llegada de turistas durante octubre,

2. lanecesidad de captar diversidad de experiencias,

3. la recomendacidn tedrica de utilizar muestras minimas de 30 casos para analisis

descriptivos, y
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4. el respaldo metodoldgico de estudios de satisfaccion en contextos turisticos.
Trabajo de campo:

El trabajo de campo para la investigacion Gestion de la Calidad y Satisfaccion del
cliente. El caso de Apartamentos Vacacionales SM, significo la aplicacién en un
primer momento, de las técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos. Lo que
se necesitaba al inicio de la investigacion era hacer un diagndstico de la empresa
turistica, del entorno en el que se desenvuelve, de tal modo que se obtuviera
informacion para descubrir qué grado de avance se podria tener respecto la norma
ISO 9001:2015.

El trabajo de campo se realizé con la aprobacion y autorizacion de la gerencia de la
empresa Apartamentos Vacacionales SM, en donde se llevaron a cabo las entrevistas
a los directivos y colaboradores de la organizacion, en dia programados, manteniendo
una programacion de los dias de manera ordenada, organizada, secuencial y
consecutiva, es decir que, primero la razon de ser determinaba que, debian aplicarse
primeramente las entrevistas a los directivos de la empresa y concertar una fecha para
su realizacion; y posteriormente la aplicacion de entrevistas a los colaboradores.

Las entrevistas mencionadas se ejecutaron los dias 15 de junio de 2025 para los dos
directivos de la empresa, el 28 de junio de 2025 para el colaborador 1 (empleado de
limpieza), el 05 de julio de 2025 para el colaborador 2 (empleado de limpieza), el 12
de julio de 2025 para el colaborador 3 (empleado de mantenimiento) y el 19 de julio
de 2025 para el colaborador 4 (empleado de mantenimiento), mismas que tuvieron

lugar en las instalaciones de los Apartamentos SM.
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Respecto la encuesta de satisfaccion del cliente, cabe mencionar que se elabord un
instrumento para la obtencion de datos referentes a la calidad del servicio, la atencion
recibida, las habitaciones, instalaciones en general y tiempos de atencion.

Por otro lado, se hizo un escrutinio de las quejas registradas en el buzon de quejas y
sugerencias o de manera directa, en los meses de septiembre y octubre, con la
finalidad de dar seguimiento, asegurar el tratamiento de las quejas y obtener
informacion que conjuntamente con las encuestas, pudieran aportar un analisis

preciso de la situacion.

Tabla 8. Decisiones metodologicas

GESTION DE LA CALIDAD Y SATISFACCION DEL CLEINTE. EL CASO DE APARTAMENTOS
VACACIONALES SM.

ENFOQUE Enfoque de la investigacion: cualitativo.
ALCANCE Descriptivo

POBLACION Directivos: 2 (Gerente general y jefe administrativo).
MUESTRA Colaboradores: 4 (2 limpieza y 2 mantenimiento).

Muestra: 100% de la poblacion.

TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS Entrevista

Encuesta

Fuente: elaboracion propia.
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CAPITULO IV. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

El presente capitulo aborda los resultados que se obtuvieron en la investigacion denominada
Gestion de la calidad y satisfaccion del cliente. El caso de Apartamentos Vacacionales SM.
Tiene como objetivo presentar los hallazgos obtenidos tras la aplicacion de los métodos e
instrumentos de recoleccion de datos.

En un primer punto se describe la empresa Apartamentos Vacacionales SM, posteriormente
se muestran los resultados de las variables y los resultados de los instrumentos de recoleccion
de datos: Entrevista a directivos de la empresa y colaboradores, y las encuestas de
satisfaccion del cliente aplicadas por primera vez en la empresa y seguimiento de las quejas;
procediendo con una propuesta de mejora con base en los resultados de la investigacion de
la empresa, para posteriormente continuar con la discusion y conclusiones de la
investigacion.

Este capitulo presenta los resultados obtenidos mediante el analisis documental, la revision
de la norma ISO 9001:2015, la guia de entrevistas aplicada a la direccién y colaboradores de
la empresa, la encuesta de satisfaccion del cliente, asi como la interpretacion de las tablas y
graficas generadas durante la investigacién, ademas de realizarse el primer andlisis de las
quejas obtenidas. La explicacion se desarrolla por cada variable de estudio, analizando como
los hallazgos responden al problema central: la falta de gestion de la calidad y su impacto en

la satisfaccion del cliente.

4.1 Descripcion de la empresa
La empresa Apartamentos Vacacionales SM, es una micro empresa de giro servicios

turisticos, establecida en la ciudad de Mazatlan Sinaloa, que ofrece servicios de hospedaje y
alojamiento a turistas nacionales y extranjeros, que visitan el puerto por motivos de ocio,

negocios, eventos, etc.
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Figura 6. Ubicacion de Apartamentos Vacacionales SM
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Los Apartamentos vacacionales SM, estan ubicados en Av. Camardn Sabalo, en la ciudad de
Mazatlan, Sinaloa, México - 03 km. En pleno corazon de la zona dorada. Su historia se
remonta al afo de 1975, cuando sus duefos deciden aprovechar las bonanzas que el puerto
ofrecia por aquellos afios, el Sr. Ramon, originario de EU, decide junto con su esposa invertir
en unos pequenos departamentos que ya figuraban entre los servicios turisticos de Mazatlan.
El edificio con una antigiiedad de mas de 50 afos, que ha conservado su tamafo original,
pero que ha sufrido adecuaciones con el paso del tiempo para mejora de las habitaciones y
de las instalaciones en general.

Actividad principal: la actividad principal es el servicio de hospedaje para vacacionistas
nacionales e internacionales, con el servicio de hospedaje por noche o renta fija para clientes
permanentes.

Ubicacion: Av. Camaron Sabalo, 82110 Mazatlan, Sinaloa, México - 03 km.

Filosofia empresarial
La empresa Apartamentos Vacacionales SM, es una empresa vista por directivos mas que ser
una empresa que persiga fines de lucro, es un lugar representativo del puerto, que ha visto

crecer a Mazatlan a través de la historia del turismo mazatleco; pasar a través del tiempo los
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cambios que ha sufrido la ciudad como destino turistico, en desarrollo de la infraestructura,
desarrollo social, economico y sustentable, siendo participe de todos esos cambios desde la
década de los 50’s del siglo pasado y situandose hasta los dias presentes, producto de la
adaptacion al sector turistico del primer cuarto del siglo XXI.

Todo esto ha llevado a definir una filosofia empresarial que permita a la organizacién
mantenerse activo como competidor de un mercado turistico, que le permita adecuarse a las
actuales demandas y necesidades del sector turistico, dadas por los turistas en todos los
ambitos, que han buscado en el puerto principalmente una opcion de descanso y recreacion,
asumiendo que la modernidad ha traido nuevas tendencias y nuevas demandas. Lo que ha
llevado a la empresa a adecuarse y en gran medida actualizarse para seguir manteniéndose
en el gusto y preferencia de sus clientes.

A continuacion de describe la mision, vision y los valores de la organizacion que hacen

referencia a si filosofia empresarial.

Mision
Ofrecer un servicio de alojamiento de calidad, enfocado siempre a la satisfaccion de los

clientes nacionales e internacionales.

Vision
Ser una empresa de apartamentos turisticos de alojamiento, lider en Mazatlan, reconocido
por su excelencia en servicio, compromiso con la sostenibilidad, la satisfaccion de los clientes

y mejora continua.



119

Valores

1. Hospitalidad: Atender a cada huésped con calidez, amabilidad y atencion
personalizada.

2. Compromiso con la calidad: Mejorar continuamente nuestros servicios, instalaciones
y atencion al cliente.

3. Orgullo regional: Promover con pasion la cultura, gastronomia y tradiciones de
Mazatlan y Sinaloa.

4. Sustentabilidad: Operar de manera responsable con el medio ambiente y la
comunidad.

5. Integridad: Actuar siempre con ética, honestidad y transparencia en todas nuestras

relaciones.

Organigrama

Apartamentos vacacionales SM

Figura 7.0rganigrama empresa Apartamentos Vacacionales SM.
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Fuente: elaboracion propia con informacion de la empresa.
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4.2 Resultados de las variables
Gestion de la calidad: Entrevista a Directivos de la empresa y colaboradores.
De la técnica de recoleccion de datos que se utilizd para analizar los elementos relacionados
con la gestion de la calidad se tiene el instrumento de recoleccion: la entrevista, dado que
esta técnica facilitdo la obtencion oportuna de los datos; permitiendo obtener el grado de
cumplimiento con los requisitos establecidos y determinacion de las deficiencias e
incumplimientos por atender. Fue primordial definir adecuadamente las técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos a utilizar, porque de ello dependié la obtencion
fidedigna de la informacion y datos para el analisis.
De la entrevista como técnica de recoleccion y primera fuente la informacion, que provino
principalmente de los miembros que conforman la empresa, y siendo ellos los interesados en
promover la gestion de la calidad en la organizacidn; en ese sentido, la entrevista tuvo dos
objetivos implicitos, el primero hacer la recoleccion de los datos de lo que se pretendia saber
de la empresa respecto a los servicios que brinda y la calidad, y en segundo lugar, mantener
contacto directo con los miembros de la empresa, sostener comunicacion en todo momento
entre todos los miembros de la organizacion, a fin de que la reciprocidad en la comunicacién
facilitara el trabajo conjunto y el aseguramiento de fuentes confiables de informacion.
Mediante la obtencion de los datos de la investigacion por medio de la entrevista, se obtuvo
un diagnoéstico veraz de la realidad de la empresa respecto a la gestion de la calidad y la

norma ISO 9001:2015.

Trabajo de campo
El trabajo de campo se realizé con la aprobacion y autorizacion de la gerencia de la empresa

apartamentos vacacionales, en donde se llevaron a cabo las entrevistas a los directivos y
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colaboradores de la organizacion, en dia programados, manteniendo una programacion de
los dias de manera ordenada y secuencial, es decir que, primero se aplicaron las entrevistas
a los directivos de la empresa y posteriormente a los colaboradores, conforme se encuentran
estructurados los requisitos de la norma ISO 9001.

Las entrevistas mencionadas se ejecutaron entre los meses de junio y julio de 2025, para
directivos y colaboradores, mismas que tuvieron lugar en las instalaciones de la empresa.
Como instrumento de recoleccion se disefi6 el formato de guia de entrevista, que incluyeron
los requisitos en ISO 9001:2015, para darle la coherencia deseada al andlisis.

A continuacidn, se muestran los resultados de las entrevistas realizadas a dos directivos y
cuatro colaboradores en los meses de junio y julio de 2025, el sentido del formato guia para
la entrevista guarda una estructura que aborda secuencialmente cada uno de los requisitos
establecidos en la Norma ISO 9001:2015, los cuales sefalan lo que la empresa deberéa dar
cumplimiento en su gestion de calidad. Lo valioso de este analisis es que se fue delimitando
con qué cumple y con qué no cumple la empresa SM, considerando en algunos casos
cumplimientos parciales del requisito y que no necesariamente tuviera que estar en cero

cumplimientos.

Analisis detallado de los hallazgos obtenidos en la revision de requisitos ISO 9001:2015
y la entrevista a directivos

El diagnostico realizado a Apartamentos Vacacionales SM, basado en la revision de
cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015 y la entrevista semiestructurada aplicada a los
directivos, evidencia un nivel general de cumplimiento del 4.3%. Este porcentaje refleja que

la empresa cuenta unicamente con practicas aisladas relacionadas con la calidad, carece de
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una gestion de la calidad estructurada, documentada y estandarizada. A continuacion, se
describen los hallazgos mas relevantes por categoria de requisitos.

Es importante mencionar que en total se realizaron cinco entrevistas presenciales a los
miembros de la microempresa turistica, la primera entrevista dirigida a los dos directivos de
la empresa y cuatro entrevistas mas a colaboradores, dos de personal de limpieza y dos a
personal de mantenimiento. Los resultados obtenidos se muestran en la tabla 9 a la tabla 13,
y contienen el porcentaje de cumplimiento después del analisis de los requisitos en ISO

9001:2015 y el escrutinio detallado en la empresa y sus colaboradores.



Tabla 9. Formato guia de entrevista para directivos
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[GUIA DE ENTREVISTA
No. Entrevista 01 Fecha de aplicacion: | 156/06/2025
OBJETIVO: Determinar por medio de la entrevista las condiciones actuales de la empresa, el grado de cumplimiento de los requisitos aplicables a cada caso y las
caracteristicas que guarda la organizacion
ALCANCE DIRECTIVOS
Al entrevistar a dos de los directivos de los Apartamentos SM, mostraron interés en la implementacion de un SGC, debido a que ven una necesidad en la implantacién para lograr
una mejora, ademas de repuntar su posicion en el mercado de servicios turisticos en el puerto de Mazatlan, Sinaloa
MARCO REQUISITOS ISO w1 vz PREGUNTA RESULTADOS Avance
TEORICO i
Calidad 4.1 Comprensién de la X ¢ Por qué decidieron La alta direccidn de la empresa tiene claros los objetivos y metas a 20%
organizacion y de su implementar un SGC? persequir, que se han trazado actualmente, solamente manejados por
contexto ¢De qué manera se aplica el direccion general
liderazgo en la empresa?
Retencién de 4.2 Comprensién de las X ¢ Cudles son sus F-O-D-A? No se ha realizado un analisis FODA de la empresa, sélo se han 0%
clientes necesidades y hecho analisis sobre lagunas debilidades que se tienen al interior y
expectativas de las partes situaciones externas que pudieran afectar el servicio de alojamiento,
interesadas de manera informal
Desempefio y 4.3 Determinacion del X Determinacion de factores No estan determinados por la empresa 0%
comportamiento alcance del sistema de internos y externos
del empleado gestién de la calidad ¢ Cudles son sus P
interesadas?
Misidn, vision y 4.4 Sistema de gestidn de X Roles y responsabilidades No estan determinados por la empresa. Los roles y responsabilidades | 0%
valores. |a calidad y sus procesos determinadas en la empresa se comunican de manera verbal y Gnicamente establecidas en las
bitacoras de servicio a cuartos y servicio de mantenimiento
Capacitacion 5.1 Liderazgo y X A dénde quieren llegar conla | Actualmente la alta direccidn ejerce liderazgo en la empresa, 20%
compromiso implementacién de su SGC? considerando las siguientes acciones:
5.1.1 Liderazgo y Llevan a cabo reuniones semanales, gerente y colaboradores para
compromiso para el tratar temas de interés, solucidn de problematicas
sistema de gestion de la Se motiva al personal a dar una atencidn de calidad y la satisfaccion
calidad de los clientes, ha hacer bien su frabajo
Pudiendo ser un tipo de liderazge participativo y transformacional_
Instituir el 5.1.2. Enfoque al cliente X x | ¢Qué acciones para aumentar Acciones mencionadas encaminadas a la satisfaccién del cliente. 10%
liderazgo la satisfaccion del cliente? Buzdn de quejas y sugerencias. Se revisa cada semana.
Atencidn inmediata a problematicas de los clientes.
Se ha procurade que las habitaciones brinden comodidad a los
clientes
Optimizacion 5.2 Politica X ¢ Cuentan con una politica de No se cuenta con una politica de la calidad, tampoco con una misiény | 0%
calidad? visién claras.
Evitar metas 5.3 Roles, X %x | ¢Cudles son sus procesos No estan determinados por la empresa. Los roles y responsabilidades | 0%
arbitrarias responsabilidades y (identificados), en qué se comunican de manera verbal y Gnicamente establecidas en las
auteridades en la consisten? bitacoras de servicio a cuartos y servicio de mantenimiento
organizacion
Alta direccién 6.1 acciones para abordar | x ¢ Cémo se abordan los riesgos? | No se tienen claros cudles podrfan ser los riesgos a los que se podria | 0%
comp riesgos y oportunidades enfrentar la empresa como sistema de gestién de la calidad
Enfoque interno y 6.2 objetivos de la calidad X X £3e han establecido metas, Se ha establecido como objetivo 20%
extemno y planificacién para objetivos, misién, visién y Brindar servicios de alojamiento de alta calidad que satisfagan las
lograrlos estrategias? expectativas de turistas nacionales e internacionales, promoviendo la
hospitalidad, la cultura local y la sostenibilidad ambiental en Mazatln,
Sinaloa. Faltan por definir los objetivos especificos.
Comunicacién 6.3 planificacién de los X No se realiza puesto que la empresa no cuenta con un SGC 0%
cambios documentado, planificado v si izado
Estructura 7.1 recursos X 3 Uso eficiente de los recursos, Se tienen determinados los recursos que son necesarios de manera 0%
organizada desde la organizacién hasta la periddica, sin embargo, se desconoce si es un uso eficiente de los
operacién del servicio recursos o si se pueden optimizar.
Planificacion de la | 7.2 competencia X x | ¢Cdmo se tienen definidas las No estad documentado, determinado y ne se da seguimiento. 0%
calidad competencias necesarias para
el personal?
Mejora continua 7.3 toma de conciencia X % | ¢Son conscientes de la La toma de conciencia se lleva a cabo de manera parcial e incipiente 10%
importancia del trabajo que Realmente no se hace un trabajo y seguimiento al respecto.
realizan y de los objetivos?
Procesos y 7.4 comunicacion X ¢Como llevan a cabo el No se garantiza el correcto proceso de la comunicacion al interior de 10%
procedimientos proceso de comunicacidn la empresa, por lo que muchas veces no se realiza de manera eficaz
interna y externa y grado de y eficiente. Falta garantizar proceso y canales de comunicacion
efectividad y eficacia? efectiva.
Tiempos de 7.5 informacién X ¢+ Qué tipo de informacién Debido a que no se cuenta con un SGC, se cuenta con informacién 10%
atencién documentada relevante estd documentada? de la empresa que estd documentada, pero no hay seguimiento y
Grado de avance de la controles. Mucha infoermacion no se le dan los controles necesarios,
informacién documentada. manejo, resguardo.
Clientes nuevos 8.1 planificacién y control X & Qué procesos identifican y si No se cuentan con procesos y procedimientos definidos y 0%
operacional hay procedimientos documentados; solamente se da seguimiento se manera
documentados? esquematizada por el gerente a las actividades que se tienen que
realizar por las dreas y para asegurar que se logre un buen servicio.
QOrganizacidn y 8.2 requisitos para los X x | Comunicacién con los clientes. | De manera incipiente se recaba la informacion de los clientes, sin 10%
reorganizacién del | productos y servicios Determinacién de requisitos del | embarge, muchas veces no se asegura la efectividad. Buzén de
trabajo servicio. quejas y sugerencias, atencién de problematicas.
Rentabilidad 8.3 disefio y desarrollo de | x ¢ Cdmo se lleva a cabo el Mo se lleva a cabo el seguimiento del disefio y desarrollo de 0%
los productos y servicios seguimiento de este punto? productos y servicios de la empresa. No se planifica
Eficacia 8.4 control de los X x | ¢Cdmo se atiende y se da No se da seguimiento a los procesos, productos y servicios externos. 0%
procesos, productos y seguimiente al control de los Mo se llevan a cabo evaluaciones de los proveedores.
servicios suministrados procesos, productos y servicios
contratados externamente?
Eficiencia 8.5 produccién y provision X % | ¢Cdmo se lleva a cabo la No se lleva a cabo el control de la produccién y provisién del servicio, 0%
del servicio provisién y produccién del solo en las bitdcoras y en las ordenes del dia, de lo que se tiene que
servicio? realizar cada dia para dejar todas las areas atendidas y disponibles
para un buen servicio.
No se realiza la trazabilidad de los servicios.
Efectividad 8.6 Liberacion de los X ¢ Existe verificacion del No existen controles para el seguimiento. El personal no se ha 0%
productos y servicios cumplimiento de los requisitos capacitado para llevar a cabo el seguimiento de los controles para
cuando se presta el servicio a liberacion del servicio.
los clientes?
Sostenibilidad 8.7 control de las salidas X x | ¢Cdmo se atiende y da Mo se identifican y se controlan las salidas no conformes. El tnico 0%
no conformes seguimiente a este punto? control existente es el buzdén de quejas y sugerencias, una vez que se
presentan los servicios no conformes.
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9.1 seguimiento, £ Qué se mide, qué se da En la empresa no se ha determinado la pertinencia de qué necesita
medicion, analisis y seguimiento y qué se analizay | ser medido, analizado y evaluado; no existe medicion, analisis y 0%
evaluacion evalua? evaluacion de objefivos o indicadores. Lo mas basico es cuadrar el
hospedaije de las habitaciones con ingresos percibidos, y estimar
costos, ingresos, etc
No hay seguimiento de |a satisfaccién del cliente
9.2 Auditoria interna i5e llevan a cabo ejercicios de | Mo se han realizado ningun tipo de revisiones de monitoreo o 0%
auditoria interna? auditorias internas a las dreas v al personal de la empresa.
9.3 Revisidn por la £ Qué acciones se realizan Parcialmente se realizan algunos seguimientos y revisiones por la alta 0%
direccién relacionadas con las revisiones | direccién, pero no de manera concreta, ademas las areas no realizan
por la direccién? reportes
10.2 no conformidad y ¢ Existe seguimiento a las no No se lleva a cabo la identificacién de las no conformidades, si no 0%
accidn correctiva conformidades y se establecen | hasta que aparecen quejas y problematicas que expresan los clientes.
acciones correctivas? Por lo tanto, no se establecen acciones correctivas derivadas, que
den atencién y seguimiento.
10.3 mejora continua £ Como identifican la mejora No implementadas. 10%
continua en su organizacién? Y | Cuando se realizan acciones de mejora, son propuestas por los
si se llevan a cabo acciones. directivos, puede ser derivado de probleméticas, quejas, cambios en
el mercado, condiciones que se presentan, etc.
Total de requisitos 80 X X Porcentaje total de cumplimiento 43%

Fuente: Elaboracion propia.

Segun la tabla general de resultados, los directivos obtuvieron el porcentaje més bajo (4.3%),
lo cual evidencia que la alta direccion:
1.1 No ha definido formalmente un sistema de gestion ni sus procesos
Las respuestas muestran desconocimiento respecto a:

o Ladocumentacion requerida

e Los procesos clave

o Laidentificacion de clientes y requisitos

o Las competencias necesarias del personal
Esto se confirma en la tabla de requisitos, donde aparecen items como competencia,
planificacion, comunicacion y control operacional evaluados con cumplimiento nulo o
parcial.
1.2. La comunicacion interna es limitada y no estructurada
Los directivos reconocen que la informacion circula de forma verbal, sin registros,
procedimientos ni medios formales, lo que coincide con el incumplimiento del requisito 7.4
comunicacion.
1.3. No existen indicadores de desempefio ni evaluacién de objetivos
El requisito 9.1 (seguimiento, medicion, analisis y evaluacion) aparece con 0%, confirmando

que:



o No se mide calidad del servicio

o No existen indicadores

« No se da seguimiento a desviaciones

1.4. La gestion del riesgo es inexistente
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No identifican riesgos, causas ni impactos, lo que coincide con los hallazgos de la tabla.

Conclusién para directivos:

La empresa opera Unicamente con la experiencia del personal y sin ningun elemento de un

SGC. El bajo porcentaje obtenido valida que el liderazgo no impulsa préacticas de calidad,

lo cual coincide con la literatura especializada (Deming, Juran).

Tabla 10.Formato de guia de entrevista para colaborador 1.

GUIA DE ENTREVISTA

No. Entrevista

02

28/06/2025

Fecha de aplicacion: |

OBJETIVO: Determinar por medio de la entrevista las condiciones actuales de la empresa, el grado de cumplimiente de los requisitos aplicables a cada caso y las
caracteristicas que guarda la organizacién
ALCANCE COLABORADOR 1

formar parte en

istica con mayores oportunidades y crecimiento, que se preocupa

or sus clientes.

Al entrevistar a colaboradores de los Apartamentos SM, mostraron interés en la implementacién de un SGC, debido a que ven una necesidad en la calidad y la mejora, ademas de

externo

y planificacion para
lograrlos

objetives, misién, vision y
esirategias?

no se da seguimiento, las estrategias, si debe de haber, las tiene el
administrador. Mo hay misidn y visidn escrita.

MARCO REQUISITOS 150 vi PREGUNTA RESULTADOS Avance
TEORICO ac
Calidad 4.1 Comprensidn de la X ¢ Cudnto tiempo tiene de El colaborador 1 tiene dos afies de conocer y laborar en la empresa. 10%
organizacion y de su conocer la empresa? Conoce en la practica los procesos de la empresa, sin embargo, nota
contexto ; Conocimiento de la empresa? | que muchas veces las cosas no se hacen o se hacen mal.
Retencion de 4.2 Comprension de las X ¢Le han comunicado los Se los han comunicado de manera verbal. La empresa busca dar una 10%
clientes necesidades y objetivos de la empresa, mejor atencion a los clientes y que se cumplan con las actividades y
expectativas de las partes mision, vision o politicas, funciones en tiempo y forma, asi como hacer un uso eficiente de los
interesadas procedimientos en caso de recursos.
existir?
Desempetio y 4 3 Determinacion del X ¢ Tiene conocimiento de los Tiene conocimiento de manera general y verbal 10%
comportamiento alcance del sistema de objetives que busca cumplir la
del empleado gestidn de la calidad empresa?
Misidn, visidn y 4.4 Sistema de gestidn de X ¢ Conoce cudles son sus roles y | No hay un documento que tenga las actividades que debo cumplir, se 10%
valores. la calidad y sus procesos responsabilidades en la da una capacitacion inicial y otra al afio para recordarte lo que debes
empresa, los conoce? hacer y cumplir adecuadamente.
Capacitacion 5.1 Liderazgo y X 4 Como se ejerce el liderazgo S hay comunicacion, sin embargo, a veces puede fallar y por no 5%
COmpromiso en la empresa? tender la informacién correcta se comenten errores.
5.1.1 Liderazgo y Comunicacién, politica de
compromiso para el calidad, objetivos, recursos
sistema de gestion de la disponibles, enfoque al cliente,
calidad encaminado a los logros, etc
Instituir el 5.1.2. Enfoque al cliente X ¢ Qué acciones para aumentar Existen acciones para dar una atencidn adecuada a los clientes, se 10%
liderazgo la satisfaccién del cliente? nos dicen en las reuniones, sin embargo, no esta en un documento.
; Cémo participa?
Optimizacidn 5.2 Politica X ¢ Cuentan con una politica de No hasta el momento 0%
calidad?
Evitar metas 5.3 Roles, X ¢ Cudles son sus procesos Sdlo de manera verbal. No hay procesos o procedimientos 0%
arbitrarias responsabilidades y (identificados), en que documentados y fichas de puestos.
autoridades en la consisten?
organizacién
Alita direccion 6.1 acciones para abordar | x ¢ Qué tipo de riesgos se pueden | Algunes relacionados con el servicio, las habitaciones, la atencién de 0%
competente riesgos y oportunidades presentar? los clientes, pero no existe control al 100%
¢ Como se abordarian los
riesgos?
Enfoque interno y | 6.2 objetivos de la calidad X ¢ Se han establecido metas, En las reuniones se dan a conocer los objetives de manera verbal, pero 10%
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Comunicacién 6.3 planificacién de los 0%
cambios
Estructura 7.1 recursos Uso eficiente de los recursos, Hace uso eficiente de los recursos, ya se proporcionan las cantidades 10%
organizada desde la organizacion hasta la de producto que tenemos que usar para una semana.
operacién del servicio
Planificacién de la | 7.2 competencia £ Como se tienen definidas las Si, cuando se contrata el personal, viene lo que debe cumplir. Se 0%
calidad competencias necesarias para recibe capacitacidn al inicio y al afio. Podria ser buena opcién recibir
el personal? més capacitaciones.
Mejora continua 7.3 toma de conciencia £Son conscientes de la Son conscientes, sin embargo, falta mas capacitacidn 0%
importancia del trabajo que
realizan y de los objetivos?
Procesos y 74 comunicacion £ Como llevan a cabo el Se lleva del Duefio al administrador y del administrador a todo el 10%
procedimientos proceso de comunicacién personal, casi siempre en el dltimo caso, de manera verbal.
interna y externa y grado de
efectividad y eficacia?
Tiempos de 7.5 informacion £ Qué tipo de informacién Los formatos de registro, las biticoras, etc. Pero no procedimientos 10%
atencién documentada relevante estd documentada?
Grado de avance de la
informacidn documentada.
Clientes nuevos 8.1 planificacién y control £ Qué procesos identifican y si Se identifican de las funciones que realiza cada quien, pero no 0%
operacional hay procedimientos documentado.
documentados?
Organizacidn y 8.2 requisitos para los Comunicacidn con los clientes. | La comunicacion con los clientes es de manera directa, ellos nos 10%
reorganizacion del | productos y servicios Determinacion de requisitos del | hacen saber lo que necesilan. la administracion en las reuniones nos
trabajo servicio. recalca lo que es importante hacer.
Rentabilidad 8.3 disefio y desarrollo de £Como se lleva a cabo el Desconocimiento. No lo hay 0%
los productes y servicios seguimiento de este punto?
Eficacia 8.4 control de los £Como se atiende y se da No se da seguimiento. La informacion la tiene la administracion. Sin 0%
procesos, productos y seguimiento al control de los embargo, hay buenos proveedores, muy responsables.
servicios suministrados procesos, productos y servicios
contratados externamente?
Eficiencia 8.5 produccién y provisidn i Como se lleva a cabo la Con las actividades diarias que nos toca, cada quien sabe lo que 10%
del servicio provisién y produccién del realizar. Hay bitdcoras de los servicios a los cuartos.
servicio?
Efectividad 8.6 Liberacién de los i Existe verificacién del Sélo de manera muy general y el encargado revisa y da seguimiento. 10%
productos y servicios cumplimiento de los requisitos ¢ Queda registro? Nada maés en las bitdcoras.
cuando se presta el servicio a
los clientes?
Sostenibilidad 8.7 control de las salidas ¢ Como se atiende y da No se da atencién. Pero siempre se buscar cumplir al 100 % con el 0%
no conformes seguimiento a este punto? servicio a cuartos y en general a las instalaciones.
9.1 seguimiento, £ Qué se mide, qué se da Se mide el terminar al 100% de bitacoras de servicios, no recuerdo 0%
medicion, analisis y seguimiento y qué se analiza y que otra cosa se mida.
evaluacion evalua?
9.2 Auditoria interna £Se llevan a cabo ejercicios de | No. Solo las revisiones de la administracién 0%
auditorfa interna?
9.3 Revisidn por la ¢ Qué acciones se realizan No 0%
direccién relacionadas con las revisiones
por la direccién?
10.2 no conformidad y ¢ Existe seguimiento a las no En el buzén de quejas o cuando los clientes expresan alguna 10%
accion comrectiva conformidades y se establecen | inconformidad, se da seguimiento.
acciones correctivas?
10.3 mejora continua £ Como identifican la mejora Cuando se tienen reuniones, a veces se propenen acciones que 10%
continua en su organizacién? ¥ | ayudan mucho y facilitan el trabajo.
si se llevan a cabo acciones
Total de requisitos 80 Porcentaje total de cumplimiento 6.1%

Fuente: Elaboracion propia.

El colaborador 1 obtuvo 6.1% de cumplimiento.
2.1. Realiza actividades basadas en instrucciones verbales
No existen:
e Procedimientos escritos
e Instrucciones de trabajo
» Estandares de limpieza
Esto coincide con incumplimiento del requisito 8.5 (produccién y provision del servicio).
2.2. Desconocimiento total de la politica o los objetivos de calidad

Confirma lo detectado en 5.2 Politica de la calidad — 0%.
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2.3. Ausencia de capacitacion formal
Indica que aprende “por practica”, no por proceso formal de formacion. El requisito 7
Competencia tiene cumplimiento nulo.

2.4. La comunicacion con directivos es reactiva

2

Menciona que solo se le avisa cuando hay que corregir algo, lo que demuestra ausencia de

planeacion y control preventivo.

Conclusion:

El colaborador depende completamente de la experiencia propia y de indicaciones

informales. No existe estandarizacion ni control de la calidad del servicio de limpieza,

afectando directamente la satisfaccion del cliente.

Tabla 11. Formato de guia de entrevista para colaborador 2.

GUIA DE ENTREVISTA
No. Entrevista Fecha de aplicacion: | 05/07/2025
OBJETIVO: Determinar por medio de la entrevista las condiciones actuales de la empresa, el grado de cumplimiento de los requisites aplicables a cada caso y las
caracteristicas que guarda la organizacion.
ALCANCE COLABORADOR 2 _(limpieza}
Al entrevistar a colaboradores de los Apartamentos SM, mostraron interés en la implementacion de un SGC, debido a que ven una necesidad en la calidad v la mejora, ademas de
formar parte en una empresa turistica con mayores oportunidades y crecimiento, que se preocupa por sus clientes.
MARCO REQUISITOS IS0 vi vz PREGUNTA RESULTADOS Avance
TEORICO 6 | %€
Calidad 4.1 Comprension de la X ¢ Cuanto tiempo tiene de El colaborador 2 tiene 4 anos de laborar en la empresa. Conoce los 15%
organizacion y de su conocer la empresa? procesos de la empresa relacionados con el servicio a cuartos, en las
contexto & Conocimiento de la empresa? reuniones con su jefe inmediato y direclivos, le comunican
pormenores de la empresa.
Retencion de 4.2 Comprension de las X & Le han comunicado los Se los han comunicado de manera verbal. La empresa busca dar una 10%
clientes necesidades y objetivos de la empresa, mejor atencion a los clientes y que se cumplan con las actividades y
expectativas de 1as partes misién, visién o politicas, funciones en tiempo y forma, asi como hacer un uso eficiente de los
interesadas procedimientos en caso de recursos.
existir?
Desempefio y 4.3 Determinacion del X ¢ Tiene conocimiento de los Tiene conocimiento de manera general, de manera verbal de les 10%
comportamiento alcance del sistema de objetivos que busca cumplir la comunica la importancia de su frabajo para el cumplimiento de los
del empleado gestidn de la calidad empresa? objetivos.
MisiGn, visién y 4 4 Sistema de gestion de | x i Conoce cudles son sus roles y | Los roles gue se deben cubrir son informados directamente por la 15%
valores. |a calidad y sus procesos responsabilidades en la direccitn de la empresa de manera verbal. Mo se cuenta con un
empresa, [0s conoce? documento que defina roles y responsabilidades.
Capacitacion 5.1 Liderazgo y X ;, Como se ejerce el liderazgo Si hay comunicacion, sin embargo, a veces puede fallar y por no 15%
COmpromiso en la empresa? tender la informacion correcta se comenten errores
5.1.1 Liderazgo y Comunicacion, politica de
compromiso para el calidad, objetivos, recursos
sistema de gestion de I3 disponibles, enfoque al cliente,
calidad encaminado a los logros, efc
Instituir el 5.1.2. Enfoque al cliente X % | ¢Qué acciones para aumentar | Existen acciones para dar una atencién adecuada a los clientes, se 13%
liderazgo la satisfaccion del cliente? nos dicen en |as reuniones, sin embargo, no esta en un documento.
;,Como participa?
Optimizacion 5.2 Politica I3 ¢, Cuentan con una politica de Mo hasta el momento. 0%
calidad?
Evitar metas 5.3 Roles, ES X ¢, Cugles son SuUS procesos Sélo de manera verbal. Mo hay procesos o procedimientos 0%
arbitrarias responsabilidades y (identificados), en qué documentados y fichas de puestos.
auforidades en la consisten?
organizacion
Alta direccion 6.1 acciones para abordar | = ;,Qué tipo de riesgos se pueden | Algunos relacionados con el servicio, las habitaciones, la atencion de 0%
competente riesgos y oportunidades presentar? los clientes, pero no existe control al 100%.
¢, Comeo se abordarian los
riesgos?
Enfoque interno y 6.2 objetives de la calidad X X :,5Se han establecido metas, Enlas reuniones se dan a conocer los objetivos de manera verbal, pero 10%
externo y planificacién para objetivos, mision, vision y no se da seguimiento, las estrategias, si debe de haber, las tiene el
lograrlos estrategias? administrador. No hay misién y vision escrita.
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Fuente: Elaboracion propia.

El colaborador 2 obtuvo 6.0%.

3.1. Sefiala falta de materiales y organizacion

Esto refleja un problema en:

e Recurso fisico (7.1)

o Planificacion del servicio (8.1)

3.2. Indica tiempos de atencion variables

Comunicacion 6.3 planificacién de los 0%
cambios
Estructura 7.1 recursos Uso eficiente de los recursos, Hace uso eficiente de los recursos, ya se proporcionan las cantidades 10%
organizada desde la organizacién hastala | de producto gue tenemos que usar para una semana
operacion del servicio
Planificacién de la | 7.2 competencia ;Como se tienen definidas las Si, cuando se contrata el personal, viene lo gue debe cumplir. Se 0%
calidad competencias necesarias para | recibe capacitacion al inicio v al afio. Podria ser buena opcion recibir
el personal? mas capacitaciones.
Mejora continua 7.3 toma de conciencia &Son conscientes de la Son tes, sin emb , falta mas cap ion. 0%
importancia del frabajo que
realizan y de los objetivos?
Procesos y 7.4 comunicacion & Como llevan a cabo el Se lleva del Duefio al administrador y del administrador a todo el 10%
procedimientos proceso de comunicacion personal, casi siempre en el dltimo caso, de manera verbal.
interna y externa y grado de
efectividad y eficacia?
Tiempos de 7.5 informacion & Qué tipo de informacion Los formatos de registro, las biticoras, etc. Pere no procedimientos. 10%
tencid d tad relevante estd documentada?
Grado de avance de la
inf: ion d itada.
Clientes nuevos 2 1 planificacion y control £+ Qué procesos identifican y si Se identifican de las funci que realiza cada quien, pero no 0%
operacional hay procedimientos documentado
documentados?
Organizacion y 8.2 requisites para los Comunicacion con los clientes. La comunicacion con los clientes es de manera directa, ellos nos 10%
r izacion del | productos y servicios Determinacion de requisitos del | hacen saber lo que necesitan, la administracion en las reuniones nos
trabajo SEervicio. recalca lo que es importante hacer
Rentabilidad 8.3 disefio y desarrollo de 4 Como se lleva a cabo el Desconocimiento. Mo lo hay. 0%
los productos y servicios seguimiento de este punto?
Eficacia 8.4 confrol de los ;,Como se atiende y se da Mo se da seguimiento. La inft |a fiene la acion. Sin 0%
procesos, productos y seguimiento al control de los embargo, hay buenos proveed , muy resp: |
servicios suministrados procesos, productos y servicios
"+ " P Ay )
Eficiencia 8.5 produccion y provision 4 Como se lleva a cabo la Con las actividades diarias que nos toca, cada quien sabe lo que 10%
del servicio provision y produccion del realizar. Hay bitdcoras de los servicios a los cuartos.
Servicio?
Efectividad 8.6 Liberacion de los ¢ Existe verificacion del Solo de manera muy general v el encargado revisa y da seguimiento. 10%
productos y servicios cumplimiento de los requisitos ¢Queda registro? Nada mas en las bitdcoras.
cuando se presta el servicio a
los clienfes?
Sostenibilidad 8.7 control de las salidas & Como se afiende v da Mo se da atencion. Pero siempre se buscar cumplir al 100 % con el 0%
no conformes seguimiento a este punto? servicio a cuarios y en general a las instalaciones.
9 1 seguimiento, & Qué se mide, qué se da Se mide el terminar al 100% de bitacoras de servicios, no recuerdo 0%
medicion, analisis y seguimiento y qué se analizay | gue ofra cosa se mida
evaluacion evalia?
92 Auditoria intena ;5e llevan a cabo ejercicios de | No_ Solo las revisiones de la administracibn 0%
auditoria intemna?
9.3 Revision porla £ Qué acciones se realizan No 0%
direccion relacionadas con las revisiones
por la direccién?
10.2 no conformidad y ¢, Existe seguimiento a las no En el buzon de quejas o cuando los clientes expresan alguna 10%
accion comectiva fermidades y se establecen inconformidad, se da seguimiento.
acciones correctivas?
10.3 mejora continua ;, Como identifican la mejora Cuando se fienen reuniones, a veces se Proponen acciones que 10%
continua en su organizacion? Y | ayudan mucho y facilitan el trabajo
si se llevan a cabo acciones.
Tatal de requisitos 80 Porcentaje total de cumplimiento 6.0%

La tabla de requisitos también muestra deficiencia en tiempos de atencion e informacion

documentada (7.5).

3.3. El buzon de quejas no se utiliza adecuadamente
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Reporta que los clientes se quejan directamente, pero no existe registro formal.

3.4. No conoce la existencia de auditorias, indicadores o evaluaciones

Requisitos 9.1, 9.2, 9.3 — 0%.

Conclusion:

Este colaborador confirma que las actividades del area operativa carecen de control,

planificacion y seguimiento, elementos esenciales de 1ISO 9001.

Tabla 12.Formato de guia de entrevista para colaborador 3.

GUIA DE ENTREVISTA

No. Entrevista

04

Fecha de aplicacion: |

12/07/2025

OBJETIVO:

Determinar por medio de |a entrevista las condiciones actuales de la empresa, el grado de cumplimiento de los requisitos aplicables a cada caso y las
caracteristicas que guarda la organizacién.

ALCANCE

COLABORADOR 3_{mantenimiento)

formar parte en una

empresa turistica con mayores oportumdades y crecimiento, gue se preccupa por sus c\lentes

Al entrevistar a colaboradores de los Apartamentos SM, mostraron interés en la implementacion de un SGC, debido a que ven una necesidad en la calidad y la mejora, ademas de

MARCO REQUISITOS IS0 PREGUNTA RESULTADOS Avance
TEORICO s |5
Calidad 4 1 Comprension de la F3 £ Cuanto tiempo tiene de El colaborador 2 tiene 5 afios de laborar en la empresa. Conoce de 20%
organizacion y de su conocer la empresa? manera verbal los procesos relacionados con el mantenimiente, sus
contexto & Conocimiento de la empresa? | jefes mantienen comunicacion constante para atender anomalias.
Retencion de 4.2 Comprension de las F3 ¢Le han comunicado los Se los han c:omumcado de manera verbal. La empresa busca que se 15%
clientes necesidades y objet de la emp X dan los requeri tos en tiempo y forma, asi como hacer un uso
expectativas de las partes mision, visidn o politicas, eficiente de los recursos.
interesadas procedimientos en caso de
existir?
Desempefio y 4.3 Determinacion del % 4 Tiene conocimiento de los Tiene conocimiento de manera general, de manera verbal se les 15%
comportamiento alcance del sistema de objetivos que busca cumplir a comunica la importancia de su trabajo para el cumplimiento de los
del empleado gestidn de la calidad empresa? objetivos. Los objetivos del drea de mantenimiento, principalmente
relacionados con el mantenimiento de las instalaciones y
habitaciones.
Misidn, vision y 4.4 Sistema de gestion de X 2 Conoce cudles son sus roles v | Los roles que se deben cubrir son informados directamente por la 15%
valores. |a calidad y sus procesos responsabilidades en la direccion de la empresa de manera verbal. No se cuenta con un
empresa, los conoce? documento que defina roles vy responsabilidades. Que tiene que ver
con las responsabilidades de los puestos de mantenimiento.
Capacitacion 5.1 Liderazgo y X £ Como se ejerce el liderazgo 5i hay comunicacion, sin embargo, a veces puede fallar y por no 10%
COMPromiso en la empresa? tender la informacion correcta se comenten errores.
5.1.1 Liderazgo y Comunicacion, politica de En el mantenimiento de las areas es importante tener la informacion
compromiso para el calidad, objefivos, recursos exacta de lo que se hard.
sistema de gestion de la disponibles, enfoque al cliente,
calidad encaminado a los logros, efc.
Instituir el 5.1.2. Enfoque al cliente F3 X ;Qué acciones para aumentar Existen acciones para dar una atencion adecuada a los clientes, se 15%
liderazgo la safisfaccion del cliente? nos dicen en las reuniones, sin embargo, no estd en un documento.
£ Como participa? Cumpliendo con todas las responsabilidades de mantenimiento para
que |as instalaciones estén en condiciones adecuadas.
Optimizacion 5.2 Politica x & Cuentan con una politica de No hasta el momento. 0%
calidad?
Evitar metas 5.3 Roles, F3 * ;Cudles son sus procesos Solo de manera verbal. No hay procesos o procedimientos 0%
arbitrarias responsabilidades y (identificados), en qué documentados y fichas de puestos.
auteridades en la consisten? Los procesos de mantenimiento de llevan de manera cotidiana y
organizacion practica por los responsables.
Alta direccion 6.1 acciones para abordar X & Qué tipo de riesgos se pueden | Algunos relacionados con el senvicio, las habitaciones, la atencion de 0%
competente riesgos y oportunidades presentar? los clientes, pero no existe control al 100%.
& Como se abordarian los
rissgos?
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Fuente: Elaboracion propia.

El colaborador 3 alcanz6 7.9%, ligeramente mas alto.

4.1. ldentifica procesos basicos del servicio

Reconoce que debe:

o Verificar instalaciones

e Atender fallas

o Dejar funcionales las habitaciones

Enfoque intermo y | 6.2 objetivos de Ia calidad ;Se han establecido metas, En Ias reuniones se dan a conocer los objetivos de manera verbal, pero 15%
extemo v planificacién para objetives, mision, vision v no se da seguimiento. Las metas que debe cumplir el departamento
lograrios estrategias? son cumplir con las reparaciones, mantenimiento en general y
adecuaciones de la i uctura.
Comunicacion 6.3 planificacién de los 0%
cambios
Estructura 7.1 recursos Uso eficiente de los recursos, Hace uso eficiente de los recursos, se proporcionan los materiales e 20%
organizada desde la organizacion hastala | insumos necesarios para llevar a cabo el mantenimiento en la
operacion del servicio infraestructura fisica.
Planificacion de la | 7.2 competencia ;, Como se tienen definidas las Si. cuando se contrata el personal, se les da informacion. Se recibe 15%
calidad competencias necesarias para | capacitacion al inicio. Podria ser buena opcion recibir mas
el personal? capacitaciones.
Mejora continua 7.3 toma de conciencia Son conscientes de la Son censcientes de la importancia de su trabajo sobre todo en el 10%
importancia del frabajo que puesto de mantenimiento, que deben cumplir en tiempo y forma. Falta
realizan vy de los objetivos? capacitacion.
Procesos y 7.4 comunicacion &, Como llevan a cabo el Se lleva del Dusfio al administrador y del administrader a todo el 10%
procedimientos proceso de comunicacion personal, casi siempre en el dlfimo caso, de manera verbal.
interna y externa y grado de
efectividad v eficacia?
Tiempos de 7.5 informacion 4, Qué tipo de informacion Los formatos de registro, las bitacoras, etc. Pero no procedimientos. 10%
tencid d tad relevante estd documentada?
Grado de avance de la
inf: ién d itada.
Clientes nuevos 2.1 planificacién y control ;Qué procesos identifican y si Se identifican de las funci que realiza cada quien, pero no 0%
operacional hay procedimientos documentado.
documeniados?
Organizacion y 8.2 requisitos para los Comunicacion con los clientes. La comunicacién con los clientes es de manera directa, ellos nos 10%
T izacion del | productos y servicios Determinacion de requisitos del | hacen saber lo que necesitan, la administracion en las reuniones nos
trabaj Servicio. recalca lo que es importante hacer.
Rentabilidad 8.3 disefio y desarrollo de ;,Como se lleva a cabo el Desconocimiento. Mo lo hay. 0%
los productos y servicios seguimiento de este punto?
Eficacia 8.4 confrol de los ;,Como se atiende y se da Neo se da seguimiento. La inft la fiene la acion. Sin 0%
procesos, productos y seguimiento al control de los embargo, hay buenos proveed . muy resp
servicios suministrados procesos, productos y servicios
+ " Py fan
Eficiencia 8.5 produccion y provision ;,Como se lleva a cabo la Con las actividades diarias que nos toca, cada quien sabe lo que 10%
del servicio provision y produccion del realizar. Hay bitdcoras de los servicios a los cuartos.
Servicio?
Efectividad 8.6 Liberacion de los ¢ Existe verificacion del Solo de manera muy general v el encargado revisa y da seguimiento. 10%
productos y servicios cumplimiento de los requisitos 4 Queda registro? Nada mas en las bitdcoras
cuando se presta el servicio a
los clientes?
Sostenibilidad 8.7 control de las salidas 4 Como se afiende v da No se da atencion. Pero siempre se buscar cumplir al 100 % con el 0%
no conformes seguimiento a este punto? servicio a cuarios y en general a las instalaciones.
9.1 seguimiento, 4 Qué se mide, qué se da Se mide el terminar al 100% de bitacoras de servicios, no recuerdo 0%
medicion, analisis y seguimiento y qué se analiza y que ofra cosa se mida
evaluacion evalia?
9.2 Auditoria interna &3e llevan a cabo ejercicios de Mo. Solo las revisiones de la administracion. 0%
auditoria interna?
9.3 Revision por la £ Queé acciones se realizan No 0%
direccion relacionadas con las revisiones
por la direccion?
10.2 no conformidad y & Existe seguimiento a las no En el buzdn de quejas o cuando los clientes expresan alguna 10%
accion comectiva conformidades y se establecen inconformidad, se da seguimiento.
acciones comectivas?
103 mejora continua ; Cbmo identifican la mejora Cuando se tienen reuniones, a veces se proponen acciones que 10%
continua en su organizacion? Y | ayudan mucho y facilitan el trabajo
si se llevan a cabo acciones.
Total de requisitos 80 Porcentaje total de cumplimiento 7.9%

Esto indica algo de sistematicidad, aunque NO documentada.

4.2. Sefala falta de herramientas adecuadas




Confirma incumplimiento en recursos (7.1).

4.3. Indica que no existe planificacion preventiva
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Solo se atienden fallas cuando ocurren — gestion reactiva.

4.4. No existe registro formal de incidencias

Esto coincide con el 0% en control de no conformidades (10.2).

Conclusion:

Aunque muestra mayor claridad en sus funciones, sus procesos siguen dependiendo de

acciones Correctivas y no preventivas.

Tabla 13.Formato de guia de entrevista para colaborador 4.

GUIA DE ENTREVISTA

No. Entrevista

05 |

Fecha de aplicacion: |

19/07/2025

OBJETIVO:

ALCANCE

formar parte en una

COLABORADOR 4_(mantenimiento)

Determinar por medio de la enfrevista las condiciones aciuales de la empresa, el grado de cumplimiento de los requisitos aplicables a cada caso y las
caracteristicas que guarda la organizacion.

Al entrevistar a colaboradores de los Apartamentos SM, mostraron interés en la implementacion de un SGC, debido a que ven una necesidad en la calidad y la mejora, ademas de
empresa turistica con mayores opnnunldades vy crecimiento, gue se preocupa por sus clientes.

MARCO REQUISITOS 15O PREGUNTA RESULTADOS Avance
TEORICO 5 | 5¢
Calidad 4 1 Comprension de la X & Cuanto tiempo tiene de El colaborador 3 tiene 5 afos de laborar en la empresa. Conoce de 20%
organizacion y de su conocer la empresa? manera verbal los procesos relacionados con el mantenimiento, sus
contexio & Conocimiento de la empresa? | jefes mantienen comunicacion constante para atender anomalias
Refencion de 4.2 Comprension de las X ¢Le han comunicado los Se los han comunlcado de manera verbal. La empresa busca que se 15%
clientes necesidades y objetives de la emp , dan los requeri tos en tiempo y forma, asi como hacer un uso
expectativas de las partes mision, vision o politicas, eficiente de los recursos.
interesadas procedimientos en caso de
existir?
Desempefio y 4.3 Determinacion del X ¢ Tiene conocimiento de los Tiene conccimiento de manera general, de manera verbal se les 15%
comportamiento alcance del sistema de objetives que busca cumplir la comunica la importancia de su frabajo para el cumplimiento de los
del empleado gestion de la calidad empresa? objetives. Los objetivos del drea de mantenimiento, principaimente
relacionados con el mantenimiento de las instalaciones y
habitaciones.
Mision, vision y 4.4 Sistema de gestion de F3 & Conoce cudles son sus roles y | Los roles que se deben cubrir son informades directamente por la 15%
valores. |a calidad y sus procesos responsabilidades en la direccion de la empresa de manera verbal. No se cuenta con un
empresa, 105 conoce? documento que defina roles y responsabilidades. Que tiene gue ver
con las responsabilidades de los puestos de mantenimiento.
Capacitacion 5.1 Liderazgo y 3 ;,Como se ejerce el liderazgo Si hay comunicacién, sin embargo, a veces puede fallar y por no 10%
COMPromiso en la empresa? tender la informacién correcta se comenten errores
5.1.1 Liderazgo y Comunicacion, politica de En el mantenimiento de las dreas es importante tener la informacion
compromiso para &l calidad, objetivos, recursos exacta de lo que se hard.
sistema de gestion de la disponibles, enfoque al cliente,
calidad encaminado a los logros, etc.
Instituir el 5.1.2. Enfoque al cliente X x £Qué acciones para aumentar Existen acciones para dar una atencion adecuada a los clientes, se 15%
liderazgo la safisfaccion del cliente? nos dicen en las reuniones, sin embargo, no estd en un documento.
& Como participa? Cumpliendo con todas las lesponsabllldades de mantenlm\ento para
que las instalaciones estén en condicione:
Optimizacién 5.2 Politica x & Cuentan con una politica de No hasta el momento. 0%
calidad?
Evitar metas 5.3 Roles, X x &Cudles son sus procesos Solo de manera verbal. Mo hay procesos o procedimientos 0%
arbitrarias responsabilidades y (identificados), en qué documentados y fichas de puestos.
auteridades en la consisten? Los procesos de mantenimiento de llevan de manera cotidiana y
organizacion pracfica por los responsables.
Alta direccién 6.1 acciones para abordar X £Qué tipo de riesgos se pueden | Algunos relacionados con el servicio, las habitaciones, la atencion de 0%
competente riesgos y oportunidades presentar? los clientes, pero no existe control al 100%.
£ Como se abordarian los
rigsgos?
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Fuente: Elaboracion propia.

Enfogue interno y 6.2 objetivos de la calidad iSe han establecido metas, En las reuniones se dan a conocer los objetivos de manera verbal, pero 15%
externo y planificacion para objetivos, misién, vision y no se da seguimiente. Las metas que debe cumplir el departamento
lograrlos estrategias? son cumplir con las reparaciones, mantenimiento en general y
adecuaciones de la infraestructura.
Comunicacion 6.3 planificacion de los 0%
cambiog
Estructura 7.1 recursos Uso eficiente de los recursos Hace uso eficiente de los recursos, se proporcienan los materiales e 20%
organizada desde |a organizacion hasta la insumos necesarios para llevar a cabo el mantenimiento en la
operacion del servicio infraestructura fisica.
Planificacion de la | 7.2 competencia ;,Como se tienen definidas las 51, cuando se contrata el personal, se les da informacion. Se recibe 15%
calidad competencias necesarias para capacitacion al inicio. Podria ser buena opcion recibir mas
el personal? capacitaciones.
Mejora continua 7.3 toma de conciencia iSon conscientes de la Son conscientes de la importancia de su trabajo sobre todo en el 10%
importancia del trabajo que puesto de mantenimiento, que deben cumplir en tiempo y forma. Falta
realizan y de los objetivos? capacitacion.
Procesos y 7.4 comunicacion ;Como llevan a cabo el Se lleva del Duefio al administrador y del administrador a todo el 10%
procedimientos proceso de comunicacion personal, casi siempre en el dltimo caso, de manera verbal.
interna y externa y grado de
efectividad y eficacia?
Tiempos de 7.5 informacion £ Qué tipo de informacion Los formatos de registro, las bitacoras, etc. Pero no procedimientos. 10%
atencion documentada relevante esté documentada?
Grado de avance de la
infi ion d itada.
Clientes nuevos 8.1 planificacion y control £ Qué procesos identifican y si Se identifican de las funciones gue realiza cada guien, pero no 0%
operacional hay procedimientos documentado.
documentados?
Organizacion y 8.2 requisitos para los Comunicacion con los clientes. La comunicacion con los clienies es de manera directa, ellos nos 10%
reorganizacion del | productos y servicios Determinacion de requisitos del | hacen saber lo que necesitan, la administracion en las reuniones nos
trabajo SEIVIcio. recalca lo que es importante hacer.
Rentabilidad 8.3 disefio y desarrollo de ;Como se lleva a cabo el Desconocimiento. No lo hay. 0%
los producios y servicios seguimiento de este punto?
Eficacia 8.4 coniral de los ;Como se atiende y se da Mo se da seguimiento. La informacion la tiene la administracion. Sin 0%
procesos, productos y seguimiento al control de los embargo, hay buenos proveedores, muy responsables.
servicios suministrados procesos, productos y servicios
il I contratados ext ite?
Eficiencia 8.5 produccion y provision ;Como se lleva a cabo la Con las actividades diarias que nos toca, cada quien sabe lo que 10%
del servicio provision y produccion del realizar. Hay bitdcoras de los servicios a los cuartos.
Servicio?
Efectividad 8 6 Liberacion de los ; Existe verificacion del Solo de manera muy general y el encargado revisa y da seguimiento. 10%
productos y servicios cumplimiento de los requisitos ;Queda registro? Nada mds en las bitdcoras
cuando se presta el servicio a
los clientes?
Sostenibilidad 8.7 control de las salidas ;,Cbmo se atiende v da No se da atencién. Pero siempre se buscar cumplir al 100 % con el 0%
no conformes seguimiento a este punto? sevicio a cuartos y en general a las instalaciones
9.1 seguimiento, ;Qué se mide, qué se da Se mide el terminar al 100% de bitdcoras de servicios, no recuerdo 0%
medicion, analisis y seguimiento y qué se analizay | que otra cosa se mida.
evaluacion evalia?
9 2 Auditoria intemna Se llevan a cabo ejercicios de | No. Solo Ias revisiones de la administracion 0%
auditorfa interna?
9.3 Revision por la & Queé acciones se realizan No 0%
direccion relacionadas con las revisiones
por la direccién?
10.2 no conformidad y ¢, Existe seguimiento a las no En el buzdn de quejas o cuando los clientes expresan alguna 15%
accion comrectiva conformidades y se establecen inconformidad, se da seguimiento. Se da seguimiento a las
acciones cormectivas? inconformidad ias pr tadas en tiempo y forma, pero no
se hace registro y imiento.
10.3 mejora continua ¢, Como identifican la mejora Cuando se fienen reuniones, a veces se proponen acciol que 10%
continua en su organizacion? Y | ayudan mucho y facilitan el trabajo.
i se llevan a cabo acciones.
Total de requisitos 80 Porcentaje total de cumplimiento 8.0%

El colaborador 4 obtuvo 8.0%, el valor més alto, aunque igual muy bajo.

5.1. Posee mayor experiencia en mantenimiento

Su conocimiento es empirico, no documentado ni formalizado.

5.2. Identifica fallas recurrentes

Esto sugiere la necesidad de:

e Indicadores

o Control operacional (8.5)




o Planes preventivos

5.3. No existe protocolo de revision antes de entregar una habitacion

Lo cual afecta la liberacion del producto y servicio (8.6), que aparece con 0%.

5.4. Refuerza la percepcion de que no hay comunicacion formal

Las instrucciones llegan “al momento”, no en formatos ni procedimientos.
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Conclusién: Aunque demuestra experiencia y disposicion, el colaborador no opera bajo

estandares de calidad, sino bajo improvisacion.

Respecto a la revision documental que se realizd en el proceso de analisis, o que se obtuvo

fue que de cada requisito se fue extrayendo la documentacion que era necesaria para cumplir

con 1SO9001:2015, de tal manera que se obtuvo cumplimiento o no cumplimiento en el

estudio, ademas los resultados son semejantes a los obtenidos en las guias de entrevistas.

Tabla 14.

Tabla 14.Requisitos ISO 9001:2015 — Evidencia requerida — Estado de cumplimiento en SM.

Clausula ISO
9001:2015
4.1

4.2

4.3

4.4

5.1

5.2
5.3

6.1

6.2
7.2

7.3
7.4

7.5

Requisito

Comprensién del
contexto
Partes interesadas

Alcance del SGC
Procesos del sistema

Liderazgo y
compromiso
Politica de calidad
Roles y
responsabilidades
Riesgos y
oportunidades
Obijetivos de calidad
Competencia

Toma de conciencia
Comunicacion

Informacion
documentada

Evidencia requerida

Analisis FODA,
analisis del entorno
Matriz de partes
interesadas
Documento formal del
alcance

Mapa de procesos,
fichas, interacciones
Minutas, directrices

Politica escrita
Organigrama,
descripciones de puesto
Matriz de riesgos

Obijetivos y planes
Registros de
capacitacion

Difusion de politica
Registros de
comunicacion

Control de documentos
y registros

Estado de
cumplimiento en SM
No cumple

No cumple

No cumple

No cumple

Parcial

No cumple
Parcial

No cumple

No cumple
No cumple

No cumple
Parcial

No cumple



8.1
8.2
8.4
8.5
8.6
8.7
9.1

9.2
9.3

10.2

Planification
operational
Requisitos del cliente

Control de proveedores

Prestacion del servicio
Liberacion del servicio
Control de no
conformidades
Seguimiento y
medicién

Auditoria interna
Revisién por la
direccioén

Acciones correctivas

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 15.Tipos de documentos / requisitos 1SO 9001.

Tipo de documento
Politica
Objetivos
Procedimientos
Mapas de procesos
Matriz de riesgos
Evaluacién de proveedores
Bit&coras de limpieza/mantenimiento
Encuestas
Auditorias internas
Revisién por direccion
No conformidades

Fuente: elaboracion propia.

Analisis global de los hallazgos

Procedimientos,
instructivos

Gestion de quejas,
registros

Evaluacion de
proveedores
Checklists, bitacoras
Listas de verificacion
Registro de NC

Indicadores, encuestas

Programa e informes
Minutas, reportes

Registro de AC

Requisito 1ISO 9001:2015
Liderazgo

Planificacion

Operacién

Sistema de calidad
Riesgos

Compras

Prestacion del servicio
Seguimiento y medicion
Evaluacion del desempefio
Evaluacion del desempefio
Mejora

La comparacion entre directivos y colaboradores evidencia:

1. Laempresa carece de Gestion de Calidad.

2. Los requisitos de 1ISO 9001 aparecen en su mayoria con 0%.

No cumple
Parcial
No cumple

Parcial
No cumple
No cumple

No cumple

No cumple
No cumple

No cumple

Clausulas
5.2
6.2
8.1
4.4
6.1
8.4
8.5
9.1
9.2
9.3
10.2

3. Los colaboradores no conocen procesos, politicas ni objetivos.
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Las actividades se realizan sin documentacion, procedimientos o evidencias. Esto afecta: la

consistencia del servicio, los estandares operativos, el seguimiento, la auditoria y la mejora

continua.
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El servicio se ofrece con base en la experiencia individual del personal. No existe
uniformidad en las actividades operativas.
La satisfaccion del cliente NO se mide. Coincide con la carencia de indicadores y revisiones
directivas (9.1, 9.3).
La direccion necesita asumir liderazgo para iniciar un proceso de estructura y formalizacion
La norma exige liderazgo, objetivos, recursos y seguimiento, aspectos inexistentes segun las
entrevistas.
Los resultados de las entrevistas a directivos y colaboradores, apoyados por la tabla de
requisitos 1SO 9001:2015, muestran de manera consistente que Apartamentos Vacacionales
SM:

o Opera sin Gestion de la Calidad,

o Carece de procesos formales,

« No evalla su desempefio,

« No documenta sus actividades,

« No mide la satisfaccion del cliente,

e No gestiona la mejora continua.
Los bajos porcentajes de cumplimiento (4.3%-8.0%) expresan la brecha estructural que tiene
la empresa, pero también su capacidad de mejora si se implementa una estrategia de gestion
de calidad. A continuacion, se muestra una comparativa de los hallazgos de todos los

requisitos analizados.

Tabla 16.Comparativa de Hallazgos por Requisito ISO 9001:2015

Requisi Descripcién Directivos | Colab. 1 Colab. 2 Colab. 3 Colab. 4 Conclusién

to ISO General

4.1 Comprension No Lo Lo No aplica No aplica No se evaluan
de la analizan desconoce | desconoce | analisis analisis factores
organizaciony | contexto n n internos/exter
su contexto nos
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4.2 Partes No No conoce | No conoce | No reconoce | No reconoce | No se
interesadas identificad partes partes identifican
as partes
interesadas
43 Alcance del No N/A N/A N/A N/A No existe
SGC definido alcance
documentado
4.4 Sistema de No existe No existe No existe | No existe No existe No hay SGC
Gestion de ni procesos
Calidad estructurados
5.1 Liderazgo Liderazgo Reciben Reciben Poca guia Poca guia Liderazgo sin
reactivo ordenes ordenes enfoque en
calidad
52 Politica de Inexistente | Desconoci | Desconoci | Desconocida | Desconocida | No hay
calidad da da politica
comunicada ni
formalizada
53 Roles 'y No Aprende Aprende No No No existen
responsabilida | definidos en practica | en practica | formalizado | formalizado | roles claros ni
des documentados
6.1 Riesgos y No No conoce | No conoce | Actian Actiian No se
oportunidades | gestionan riesgos riesgos reactivo reactivo identifican ni
riesgos gestionan
riesgos
6.2 Objetivos de No existen | No conoce | No conoce | No se No se No hay
calidad aplican aplican objetivos ni
seguimiento
6.3 Planificacion No aplican | No No No No Empresa
del cambio cambios participa participa planifican planifican trabaja sin
planificado planificar
s cambios
7.1 Recursos No Carencias | Faltan Herramienta | Herramienta | Gestion
planifica insumos s insuf. s insuf. ineficiente de
recursos recursos
7.2 Competencia No define Aprende Sin Sin Experiencia | No se evalua
competenci | practica capacitaci | formacion empirica competencia
as on técnica
7.3 Toma de Desconoce | No sabe No sabe Conciencia Conciencia Baja cultura
conciencia n calidad objetivos objetivos minima minima de calidad
7.4 Comunicacién | Verbal Momentan | Deficiente | Informal Informal No existen
ea canales
formales
7.5 Informacion Inexistente | Sin Sin Sin Sin No hay
documentada instructivo | registros documentaci | documentaci | control
S on on documental
8.1 Planificacion No Desconoce | Sin No Reactivo Sin
operacional planifica tiempos planeacion | programan planificacion
del servicio
8.2 Requisitos del | No se Reciben No hay Sin analisis Sin analisis No se
cliente documenta | quejas registro gestionan
n directas requisitos de
clientes
8.3 Disefo del No existe No sabe No aplica | No se No se Servicio sin
servicio disefio procesos disefio estructura estructura disefio ni
formal estandarizacio
n
8.4 Control de No aplican | N/A N/A N/A N/A No se
servicios controles controlan
externos proveedores

criticos
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8.5 Provision del Sin Variabilida | Sin Empirico Sin Alta
servicio controles d limpieza | estandares liberacion variabilidad
formal del servicio
8.6 Liberacion del | No se No revisan | No revisan | No No No existe
servicio libera documentan | documentan | verificacion
formalmen antes de
te entrega
8.7 Control de no No Sin Sin Corrigen al Reactivo No se
conformidades | gestionan registro analisis momento gestionan no
fallas conformidade
s
9.1 Seguimientoy | No mide No mide No mide No mide No mide No existen
medicion indicadores
9.2 Auditoria No realizan | No No No No No existe
interna participan | participan | participan participan proceso de
auditoria
9.3 Revision por No realizan | No No No No No hay
la direccion participan | participan | participan participan revisiones
formales
10.1 Mejora No aplican | No No aplican | No aplican No aplican Ausencia total
continua mejora conocen de mejora
10.2 Accion Reactivo Sin Sin Corrige Reactivo No se
correctiva registro analisis cuando falla gestionan

causas raiz

Fuente: Elaboracion propia.

El estudio permitio identificar brechas significativas en la gestion de calidad. Los directivos
presentan un cumplimiento del 4.3%, mientras que los colaboradores mantienen valores entre
6.0% Yy 8.0%. Los hallazgos demuestran ausencia de procedimientos, falta de documentacion,
comunicacion informal, carencia de indicadores, inexistencia de auditorias internas y
acciones correctivas no sistematicas. Los procesos operativos se realizan de manera empirica,
sin estandarizacion, lo que afecta directamente la experiencia del cliente y la eficiencia

operativa. (tabla 16, tabla 17).

Tabla 17.Comparativa General del Cumplimiento I1SO 9001:2015 por Entrevistado

Entrevistado Rol % De Nivel de madurez | Hallazgo general
cumplimiento

Directivos Direccion 4.3% Muy bajo No existe SGC
formal; decisiones
reactivas.

Colaborador 1 Limpieza 6.1% Muy bajo Actividades
empiricas sin
procedimientos.

Colaborador 2 Limpieza 6.0% Muy bajo Comunicacion

deficiente.
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Colaborador 3 Mantenimiento 7.9% Bajo Conocimiento
bésico sin
documentacion.

Colaborador 4 Mantenimiento 8.0% Bajo Experiencia
empirica sin
estandares.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 18.Recoleccion de los datos, comparativo de requisitos 1SO 9001.

‘ Recoleccion de los datos
Colaborador Instrumento de recoleccion aplicado Comparativo de requisitos I1SO Resultados obtenidos Observaciones finales
9001
Directivos (2) Guia de la entrevista. 80 requisitos de la Norma Enfoque de la evaluacion:
Guia de observacion. liderazgo y alta direccién.
Colaborador 1 (limpieza) Guia de la entrevista. 80 requisitos de la Norma 6.1% Enfoque de la evaluacion:
Guia de observacion. Operativo.
Colaborador 2 {limpieza) Guia de la entrevista. 80 requisitos de la Norma 6.0% Enfoque de la evaluacion:
Guia de observacion. Operativo.
Colaborador 3 Guia de la entrevista. 80 requisitos de la Norma 7.9% Enfoque de la evaluacién:
(mantenimiento) Guia de observacién. Operativo.
Colaborador 4 Guia de la entrevista. 80 requisitos de la Norma 8.0% Enfoque de la evaluacion:
(mantenimiento) Guia de observacién. Operativo.
Promedio total 6.46%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 8.Avance % ISO 9001.
Figura 9.Grdfico porcentaje total de cumplimiento ISO 9001.

Total de requisitos 80
4.3 Porcentaje total de cumplimiento

Fuente: Elaboracion propia.

m Total de requisitos
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Fuente: Elaboracion propia.

De los resultados obtenidos en las entrevistas realizadas, se fue revisando cada uno de los
requisitos contenidos en 1SO 9001:2015, para ir viendo el cumplimiento total, parcial o nulo
obtenido, segln aplicara. De un comparativo con ochenta requisitos generales de la norma
ISO 9001, se obtuvo un promedio total de cumplimiento del 6.46%, es decir que, como lo
confirma la tabla 18, la mayoria de los requisitos se encuentran por debajo del 20% a 0%.
Los directivos obtuvieron un porcentaje de cumplimiento del 4.3% del total, el colaborador
1 con un 6.1% de cumplimiento, colaborador 2 un 6.0%, colaborador 3 el 7.9 % y para el
colaborador 4 un 8.0% de cumplimiento de los requisitos.

Esta variacion de los porcentajes que oscila entre el 4 y el 8 por ciento, tiene que ver en parte
a la subjetividad de las respuestas de los entrevistados, a la apreciacion que tengan al
respecto, pero también, a la perspectiva desde un enfoque o posicion de cada colaborador o
directivo, es decir, ver los requisitos desde la aplicabilidad de las areas de la empresa. Pero
también se pudo observar que los resultados no estan distantes entre si del todo; el
cumplimiento total promedio se encuentra por debajo del 10%, lo que significa que las

practicas y las gestiones de la calidad son incipientes para la empresa.
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Los entrevistados coincidieron en:

1. Ausencia de procesos documentados: afirman que “todo se hace por experiencia”, lo
cual confirma una organizacion basada en tradicion y no en metodologias formales.

2. Mantenimiento reactivo: se atiende el problema cuando aparece, sin planificacion
preventiva.

3. Faltade indicadores: no existen métricas sobre tiempos de respuesta, limpieza, check-
in, quejas, no conformidades, etc.

4. Capacitacion limitada: el personal opera por conocimiento empirico, no por
procedimientos estandarizados.

5. Compromiso gerencial: los directivos muestran disposicion a fortalecer la calidad, lo
cual es un factor positivo para gestionar la calidad o implementar un SGC.

6. La cultura de mejora continua aun no esta consolidada.

7. No existe un sistema de evaluacion, auditoria interna ni control documental.

8. La operacion depende excesivamente de la experiencia acumulada del personal, un

riesgo ante cambios o rotacién del personal.
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Respecto al analisis de los requisitos 1ISO 9001:2015, a continuacion, se muestra un analisis

general para la empresa, que se deriva de la revision y analisis de las entrevistas aplicadas.

Tabla 19.Andlisis de los de requisitos 1SO 9001.

Analisis de los requisitos ISO 9001:2015 en Empresa de Apar tos V. ional

1so s z 3 B -

2001 Tema Cumplimiento :Qué se encontré? Acciones / Requerimiento

4 Del contexto de la organizacion Determinar las cuestiones externas e internas de la organizacion. No se tenifan definidas, incluyendo el andlisis FODA Anilisis FODA de la empresa

4.1

4.2 | Comprension de las necesidades y | Determinar las partes interesadas pertinentes a la organizacion y sus | No definidas e identificadas por la organizacion Anilisis de partes interesadas
expectativas de las partes interesadas requisitos.

4.3 | Determinacion del alcance del sistema | Determinar los limites y aplicabilidad del sistema de gestion de la calidad. No se cuenta con sistema de gestion de la calidad, lo | Documentar y estructurar un sistema
de gestion de la calidad. limites y alcance no estan definidos. de gestion de calidad.

4.4 | Sistema de gestion de la calidad y sus | Determinar un sistema de gestion de calidad. los procesos necesarios para el | No se cuenta con sistema de gestion de la calidad. Documentar un sistema de gestion de
procesos. sistema de gestion de la calidad. calidad.

5 Liderazgo La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al | Existen caracteristicas de liderazgo aplicado en el | Determinar  politica de  calidad.

X . sistema de gestion de la calidad organizacion, sin embargo no es eficaz, no se tiene | objetivos de la calidad, canales de
5.1 | Liderazgo y compromiso o : L . L P
politica de calidad, objetivos de calidad, comunicacion | comunicacion.
efectiva y logro de resultados.

5.1.2 | Enfoque al cliente La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al | No hay un seguimiento hacia el enfoque al cliente, en la | Encuestas de satisfaccion del cliente,
enfoque al cliente. Cumplimiento de los requisitos del cliente. Determinar | comunicacion con el cliente, determinacion de los | procedimiento de atencion al cliente,
riesgos y oportunidades que afecten a la conformidad de servicio. Tequisitos, riesgos y oportunidades. seguimiento de quejas.

5.2 | Politica Establecimiento de la politica de la calidad. comunicacion de la politica. No se tiene una politica de la calidad definida que permita | Determinar una politica de la calidad
establecer el rumbo de la empresa. que sea adecuada a la organizacion.
5.3 | Roles. responsabilidades y autoridades | La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades | No estan definidas las responsabilidades y autoridades | Establecer y documentar los procesos,
en la organizacion. para los roles pertinentes se asignen, se comuniquen y se entiendan en toda la | para los roles correspondientes en la empresa. procedimientos necesarios.
organizacion.
6 Planificacion. Determinar los riesgos y oportunidades. Planificar las acciones para abordar | Tanto los riesgos como las oportunidades no se tenian | Determinacion de  riesgos ¥
. X los riesgos y oportunidades. determinados por la organizacién. oportunidades de toda la empresa.
6.1 | Acciones para abordar riesgos y
oportunidades
6.2 | Objetivos de la calidad y planificacion | La organizacion debe establecer objetivos de la calidad para las funciones y | No se tienen determinados los objetivos de la calidad que | Determinar los objetivos de la calidad
para lograrlos. niveles pertinentes y los procesos necesarios para el sistema de gestion de la | sean coherentes, medibles, conformes con el servicio y | para la empresa.
calidad. requisitos aplicables.
6.3 | Planificacion de los cambios La organizacion debe plantificar los cambios del sistema de gestion de la | No estin documentados los procesos y procedimientos | Documentar los procesos,
calidad. que especifiquen el control de cambio de la gestion de la | procedimientos que consideren la

calidad.

planificacion de los cambios.
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Analisis de los requisitos ISO 9001:2015 en Empresa de Apar tos Vacacional

1SO . 3 3 . -

2001 Tema Cumplimiento 4 Qué se encontré? Acciones / Requerimiento

7 Apoyo Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el establecimiento. | No estan determinados o documentados los recursos | Documentar procesos y procedimientos
implementacion, mantenimiento y mejora continua del sistema de gestion de | necesarios para la gestion de calidad y la empresa, en | que consideren los recursos necesarios

71 | Recursos (.11, 712, 7.13, 7.14, la calidad. rocesos y procedimientos definidos. ara realizarlos.

7.1.5.7.1.6. @ cahda P yP P

7.2 | Competencia Determinar la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo su | No estédn determinadas y documentadas las competencias | Determinar las competencias

control, un trabajo que afecta al desempeiio y eficacia. de los colaboradores de la empresa. necesarias de todo el personas,
considerado en fichas de perfil de
puesto.

7.3 | Toma de conciencia La organizacion debe asegurarse de que las personas que realizan el trabajo | No se llevan a cabo capacitaciones de concientizacion de | Plan de capacitacion para todo el
bajo el control de la organizacion tomen conciencia de la politica, objetivos y | todos los colaboradores de la empresa. personal, incluyendo la concientizacion
cumplimiento de requisitos. respecto a la calidad.

7.4 | Comunicacion La organizacion debe determinar las comunicaciones internas y externas | No estan definidos y documentados cudles son los canales | Procesos y  procedimientos que
pertinentes al sistema de gestion de la calidad. de comunicacion efectivos en la organizacion. consideren la comunicacion efectiva en

todos los niveles.

7.5 | Informacién documentada El sistema de gestion de la calidad debe incluir la informacién documentada | No se cuentan con los controles para la informacion | Documentar procesos, procedimientos,
requerida por la norma. Creacion. actualizacion y control. documentada necesaria, que abarque los procesos y | asi como lo que se refiere a los

procedimientos definidos. requisitos de la norma.

8 Operacion La organizacion debe planificar, implementar y controlar los procesos | No estin do dos procesos y procedimientos, asi | Do itar los procesos y

i X X necesarios para cumplir los requisitos para la provision de productos y | como la determinacién de los criterios y requisitos del | procedimiento que considere criterios,

8.1 | Planificacion y control operacional o c ) : . o . . . . L.
servicios, y para in las acciones determinadas servicio. Planificacion adecuada. requisitos y aceptacion del servicio.

8.2 | Requisitos para los productos y servicios | Determinar y revisar los requisitos para los productos y servicios. | No se tienen determinados los requisitos del cliente, los | Determinar los requisitos del cliente y
Comunicacion con el cliente. medios para comunicacién con el cliente, los aspectos de | documentarlos. incluirlos en procesos,

revision y cambios de los requisitos, etc. procedimientos

8.3 | Disefio y desarrollo La organizacién debe establecer. implementar y mantener un proceso de | No se tienen determinado un proceso para el disefio y | Determinar y documentar un proceso
disefio y desarrollo que sea adecuado para asegurarse de la posterior | desarrollo adecuado a la provision de productos y | de disefio y desarrollo.

SO BB 80 provisién de productos y servicios. Considerando: planificacion, entradas, | servicios.
controles, salidas y cambios.

8.4 | Control de los procesos, productos y | La organizacion debe asegurarse de que los procesos, productos y servicios | No se tiene declarado o determinados los procesos | Se deben determinar los procesos que

servicios suministrados externamente suministrados externamente son conformes a los requisitos. contratados  externamente, control de proveedores | son contratados externamente y temer
externos. un control de proveedores externos.

8.5 | Produccidny provision del servicio Control de la produccion y de la provision del servicio. Identificacion y | No existen controles para la implementacion de la | Establecer controles y  definir-
trazabilidad. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos. | provision del servicio bajo condiciones controladas, la | documentar los controles necesarios
Preservacion. identificacion y trazabilidad del servicio, propiedad. | para la provision de los servicios.

conservacion y control de cambios. ete.

8.6 Liberacion de los productos y servicios La organizacién debe implementar las disposiciones planificadas, en las | No existe documentado las medidas y disposiciones en | Establecer y  documentar  las
etapas adecuadas, para verificar que se cumplen los requisitos de los | cada etapa y al final, para la liberacién del servicio que | disposiciones para la liberacion del
productos y servicios. cumpla con los requisitos. servicio.

Analisis de los requisitos ISO 9001:2015 en Empresa de Apart tos Vacacional
IsOo + A a " A
9001 Tema Cumplimiento . Qué se encontro? Acciones/ Requerimiento
8.7 | Control de las salidas no | La organizacion debe asegurarse de que las salidas que no sean | Falta de control de las salidas no conformes relacionados | Establecer los controles / procedimientos para las

conformes

conformes con sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir
U 10 0 entrega no intencionada.

con los servicios prestados.

salidas que no son conformes: analisis, acciones,
correccion, separacion, ete.

9 Evaluacion del desempeiio La organizacién debe determinar el seguimiento y la medicién para | Falta de seguimiento y medicion de: la satisfaccion del | Definir y documentar los aspectos relacionados con
o - | asegurar los resultados, los métodos. analizar y evaluar los resultados | clientes, andlisis y evaluacion de la conformidad de los | el to y la dicion: i ion del

2l Segulmle_n'to, TGRS, AT del seguimiento y la medicion. productos o servicios, de lo planificado, de las acciones | clientes, procesos, productos y servicios, riesgos y

paalEcon para abordar riesgos y oportunidades oportunidades, etc.

9.2 | Auditoria interna La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos | No se realizar ejercicios de auditoria interna. Establecer un procedimiento de auditorias internas a
planificados para proporcionar informacion acerca de si el sistema de . L . . aplicar en la empresa.
gestion de la calidad Se pueden cous_lydei'a_r_las revisiones bajo normativa que

realizan proteccion civil.

9.3 | Revision por la direccion La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la | No se llevan a cabo ejercicios de revision por la direccion | Establecer revisiones de manera periodica realizadas
organizacion a intervalos planificados, para asegurarse de su | de manera planificada. Incluye unicamente las revision | por la alta direccion a las dreas estratégicas de la
conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion continuas con la | que de manera directa se supervisa cuando se realiza el | empresa.
direccion estratégica de la organizacion. servicio a cuartos o rel do con el mantenimiento.

10 Mejora La organizacion debe determinar y seleccionar las oportunidades de | No se cuenta con procesos o procedimientos para el | Establecer procedimiento o mecanismos para
mejora e implementar cualquier accién necesaria para cumplir los | seguimiento de la mejora, que incluya correccion, accion | determinar, seleccionar oportunidades de mejora e
10.1 requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion del cliente. correctiva, mejora continua. implementar.
10.2 | No conformidad y accion | Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada por | Falta el establecimiento de procedi tos para identificar | Establecer un procedimiento para control de las no
correctiva quejas, la organizacion debe: reaccionar ante la no conformidad. las no conformidades. controlarlas y dar seguimiento. conformidades desde su identificacién hasta su
atencion, correccion y plan de accion.
10.3 | Mejora continua La organizaciéon debe mejorar continuamente la conveniencia, | No existe evidencia de identificacién de aspectos de | Establecer procedimiento o mecanismos

adecuacion y eficacia del sistema de gestion de la calidad.

mejora continua que se le den seguimiento. Que
consideren los resultados del analisis y la evaluacion, y las
salidas de la revision por la direccion, para determinar si
hay necesidades u oportunidades que deben considerarse
como parte la mejora continua.

para
determinar, seleccionar oportunidades de mejora e
implementar. Que considere resultados de analisis y
evaluacion, las salidas de los procesos, revision por
la direccion, auditorias, etc.

Fuente: Elaboracion propia.
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Satisfaccion del cliente: Encuestas de satisfaccion y analisis de las quejas.

Respecto a la satisfaccion del cliente, se elabord un formato de encuesta de satisfaccion del
cliente, con la finalidad de que fuera un instrumento para recolectar informacion valiosa de
la percepcion del cliente, dado que la empresa no contaba con herramientas o métodos para
conocer la manera en que sus clientes percibian el servicio, so6lo estaban basado en hechos
cotidianos que se pudieran presentar en forma de queja, sugerencia o agradecimiento; lo que
dejaba a la deriva con poca o nula informacion del servicio que ellos ofertan.

La encuesta de satisfaccion fue aplicada en el mes de octubre de 2025, y persiguio la finalidad
de recabar informacién de la percepcion de los clientes sobre el servicio que les presta la
empresa SM, a fin de servir de generadora de informacion valiosa para la toma de decisiones,

la gestion de la calidad y la mejora continua.

Tabla 20.Encuestas de satisfaccion del cliente aplicadas.

Apartamentos Vacacionales SM

PREGUNTAS
£C 1- INFORMACION GENERAL DEL CLIE| JACION ESPECIFICA DE TIEMPO | _SECC4- OPINION ABIERTA [RECOMENDACIO
1] 2| 3] 4 5.1 5.2] 5.3 5.4] 5.5) 6 7 8| 9 10
ENCUESTA [FECHA APART ¢ Cudl es su n|¢Con quién se(éHa visitaddSi su respuedLimpieza d| ili Rapidez del[C i ione{¢ Cudntos minJ¢Cuénto tiempdéQué fue lo qféQué Apar

1[ 11/10/2025| 16 2| 0 4 4 2| 0]Ya tengo tiem{Pueden mejor:
2| 11/10/2025 40| Buena vista, alEl internet
3[ 11/10/2025 15, iL il Tiempo de esp|
4] 11/10/2025 2 Ubicacién y lufEl internet a vel
5| 12/10/2025 22 La ili Lasi
6| 12/10/2025 21] Que estd cercdel check-in
7| 13/10/2025 7| Lavistay de |a:
8| 13/10/2025| 5 Lugar acogedo|cama mas com
9| 13/10/2025 10 Accesibilidad |internet

10] 13/10/2025] 30
11] 15/10/2025] 32|
12] 18/10/2025 2
13] 19/10/2025] 11|
14| 19/10/2025] 33|
15[ 19/10/2025] 30|
16] 20/10/2025 5
17] 20/10/2025 3
18] 20/10/2025] 15|
19] 25/10/2025] 10
20| 25/10/2025] 37
21[ 25/10/2025] 40
22[ 25/10/2025] 13
23] 25/10/2025] 11
24| 26/10/2025 7|
25 27/10/2025 1
26[ 27/10/2025 4
27[ 28/10/2025] 10
28| 28/10/2025 11
29[ 29/10/2025] 13
30| 30/10/2025] 38

Mejorar las ins|

3

2

2,

0|

1]

1]

2|

0|

4

3|la atencion y I{Un poco la lim|
0|La atencidn, eq4El aa hacia ruid
4|Buena vista y {Tiempos de at
0f

3

0|

3

2,

2|

0|

1]

2|

4

0|

1]

atencion y cali|La taza del bafi
En general bug¢No habia jabon|
Es un lugar agr|Se puede mejq
|Estd centrico y|Falla de intern
centrico y bue[En |a noche hal
[Ahora estan p{limpieza pued,
comodidad _[No servia lamp|
Buen servicio |promociones pf
ubicacién y vidEl refri no helal
atencion del afLa ama de llavg

la vista a la ciu|Falla de interni
mi habitacion muy comoda

icacié |a sabana estal
0|la atencion muebl|
0O|precio justo y |lavamanos mal
3|Atencion internet malo
4

Reporte ala se|

o fw e ol fwlwn]efols (s ool fsw{no]o e s wo]s o oo ]w
o fim o e e i oo [ o fis oo fim [ o s oo i i o fs oo i o s s oo o [ oo [
vlolrlolololrlolm]o|v|olm|v]|o|wlolo|r|o|wlo|r|o]o|m|n|o]m
slslu|uls|nlslslsuls|ulu]s|n|n|nls|a]s|s|n]u]s]|n|nls|un]an
wislo|u|slnlu|wlu|als|o|o]s|u|u|o]s|o|uls|o|o|o|u|a|o]a|a|a
slalu|uls|nlslu]u|u|u|ulu]s|u|u|nls|o]|u|s|u]s]s|w|nls|s]an
ulslolslslolslululu|uls|o]u|uls|o]s]|s|nls|o]s]|s|wls]s]s|n|n
slslu|s|slnlslu|s|nlslslu]|s|s|slsls]|s|slslu]u]|s|s|n]s]|s]|s]|s
o fw o | foo fis o fim [ fios foo feo o fu | fis oo o [ oo foo fim o o oo fis oo o |
wlslslulslulslslslnlslo]wlulnlslo]ls]s|slwlo]sluls|n]s]|s]s|n

slejwlvlplelslelev|slelv]elelelv]e o e le o e ]e o e e e e o

Fuente: Elaboracion propia con datos tomados de las encuestas de satisfaccion aplicadas a clientes.
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El analisis global de las 30 encuestas aplicadas a los huéspedes de Apartamentos
Vacacionales SM, que se muestra en la tabla 20, evidencia una valoracion
predominantemente positiva del servicio, pero también revela areas criticas que requieren
atencion inmediata. En términos generales, las respuestas muestran que los clientes valoran
aspectos como la tranquilidad del lugar, la buena ubicacion, la amabilidad del personal, la
limpieza de los espacios, asi como la comodidad y estéetica del mobiliario. Estas dimensiones
se relacionan directamente con los factores de satisfaccion planteados por Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988), especialmente en lo referente a elementos tangibles, fiabilidad y
capacidad de respuesta.

Sin embargo, a pesar de estas fortalezas, emergen problematicas recurrentes que afectan la
percepcion global del servicio. El internet es el principal motivo de insatisfaccion,
apareciendo de forma reiterada en comentarios negativos como “falla de internet”, “internet
muy malo” o “no habia internet”. Al tratarse de un servicio esencial para el turismo actual,
esta deficiencia impacta directamente en la experiencia del huésped. Otro punto critico
identificado es el tiempo y eficiencia de atencion del personal de limpieza, donde algunos
clientes mencionan retrasos en el check-in, falta de toallas o limpieza incompleta en ciertos
momentos.

Asimismo, algunos huéspedes manifestaron incomodidad por ruidos durante la noche,
problemas de comunicacion interna, e inconsistencias en la entrega de informacion al llegar.
Aunque estos casos no son tan frecuentes como los relacionados con el internet, si
representan sefiales claras de procesos poco estandarizados.

A pesar de las areas de mejora, el analisis evidencia que los clientes si recomendarian el
servicio, especialmente cuando su experiencia fue positiva en términos de descanso,

ubicacion, tranquilidad y estética del departamento. No obstante, el conjunto de respuestas
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muestra que la empresa carece de controles sistematicos y seguimiento estructurado de la
satisfaccion del cliente, lo cual coincide con los hallazgos de las entrevistas internas y el bajo
nivel de cumplimiento de los requisitos ISO 9001:2015.

En conjunto, las encuestas revelan que la percepcion del cliente es buena, pero fragil;
depende de la consistencia del servicio y de la correccion oportuna de fallas operativas. Para
fortalecer la satisfaccion del visitante, Apartamentos Vacacionales SM requiere acciones
inmediatas en conectividad, comunicacion operativa, control de limpieza y estandarizacion
de procesos.

A continuacidon, se muestra un analisis de los resultados de las encuestas de satisfaccion
aplicadas durante el mes de octubre, para la obtencion de la percepcion del cliente respecto

la calidad del servicio, la atencion, la infraestructura-instalaciones, etc.

Figura 10.Pregunta: ;jcudl es el motivo principal del viaje?

é¢Cual es su motivo principal de viaje?
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Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados de la figura 11, muestran que la mayoria de los huéspedes visitan Mazatlan

por ocio, con 18 de 30 personas (60%) seleccionando esta opcion. Esto confirma que
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Apartamentos Vacacionales SM atiende principalmente a turistas que buscan descanso y
actividades recreativas.

En segundo lugar, 6 huéspedes (20%) viajaron por negocios, mientras que 3 (10%) asistieron
a eventos y otros 3 (10%) mencionaron motivos diversos como visitas familiares o tramites
personales.

En conjunto, estos datos indican que el alojamiento se posiciona sobre todo como opcion
para turismo de ocio, aunque también recibe una proporcion relevante de viajeros de negocios
y Vvisitantes por eventos, lo cual sugiere la necesidad de adaptar ciertos servicios (como
internet, tiempos de atencion y comunicacion) para cumplir con las expectativas de distintos

perfiles de huéspedes.

Figura 11.Pregunta: ;con quién se hospedo?

éCon quién se hospeda?
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Fuente: Elaboracion propia.
Los resultados muestran que la mayoria de los huespedes que visitan Apartamentos
Vacacionales SM se hospedan en compariia de familia (12 personas, 40%) y pareja (10

personas, 33%). Esto indica que el alojamiento es percibido como un espacio adecuado para
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viajes familiares y escapadas en pareja, segmentos que suelen valorar la comodidad,
tranquilidad y seguridad del lugar.

Un grupo menor de visitantes se hospedo solo (4 personas, 13%) o con amigos (4 personas,
13%), lo cual sugiere que, aunque estos segmentos estan presentes, representan una
proporcién menor respecto al total. Cabe destacar que ningun huésped reportd hospedarse
con grupo de trabajo, lo que coincide con el hecho de que el alojamiento no esta orientado a
viajeros corporativos 0 grupos organizados.

En conjunto, estos resultados confirman que la empresa atiende principalmente turismo
familiar y de pareja, lo cual debe considerarse al disefiar estrategias de mejora en la calidad
del servicio, mantenimiento de instalaciones, amenidades y comunicacién. La satisfaccion
de estos segmentos depende fuertemente de la limpieza, la funcionalidad del mobiliario y la
estabilidad de servicios como internet, aspectos mencionados también en la seccion de

opiniones abiertas.

Figura 12.Pregunta: ;ha visitado estos apartamentos anteriormente?

¢Ha visitado estos apartamento anteriormente?
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Fuente: Elaboracion propia.



148

Los resultados obtenidos muestran que 16 de los 30 encuestados (53%) ya habian visitado
previamente los Apartamentos Vacacionales SM, mientras que 14 clientes (47%) lo hicieron
por primera vez. Esta distribucion casi equilibrada indica que la empresa mantiene una base
solida de clientes recurrentes, lo cual es un indicador positivo de satisfaccion pasada y de
fidelidad hacia el servicio.

Al mismo tiempo, el 47% de nuevos visitantes refleja que los apartamentos continGan
atrayendo a nuevos huéspedes, posiblemente por recomendaciones, busqueda en plataformas
digitales, precios accesibles o incremento del turismo local. Este equilibrio entre clientes
nuevos y recurrentes es clave para el crecimiento sostenible del negocio, ya que permite
conservar relaciones a largo plazo mientras se amplia el mercado.

El hecho de que mas de la mitad haya regresado sugiere que la experiencia entregada
previamente fue favorable, lo cual es coherente con la importancia que tiene en la zona de
influencia y el tiempo de operacion. Sin embargo, la presencia significativa de nuevos
clientes también demanda fortalecer procesos de bienvenida, orientacion y seguimiento para
garantizar que estos visitantes tengan una primera experiencia positiva que incentive su
retorno.

En sintesis, los resultados muestran una mezcla saludable entre fidelizacion y captacion, lo
gue posiciona a la empresa en un punto favorable para implementar estrategias de mejora

continua orientadas a consolidar ambas audiencias.
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Figura 13.Pregunta: si su respuesta fue no, como se enterd de Apartamentos Vacacionales SM?

Si su respuesta fue “No”. ¢Como se entero de Apartamentos
Vacacionales SM?

Recomendacion de otras...
Internet

Agencias de viajes online

Entre los 14 clientes que visitaron los apartamentos por primera vez, la distribucién de los

Otro

Fuente: Elaboracion propia.

mecanismos mediante los cuales conocieron el establecimiento muestra una tendencia clara
hacia los canales informales y digitales. EI 43% (6 clientes) sefialo que llegd por
recomendacion de otras personas, lo cual confirma la importancia del boca a boca como
fuente de confianza, especialmente en servicios turisticos donde la percepcion de seguridad,
calidad y experiencia tiene alto peso en la decision de consumo.

Otro 43% (6 clientes) manifestd haberse enterado a través de Internet, lo cual incluye
busquedas en linea, redes sociales o contenido digital no especificado. Este resultado
evidencia que la presencia digital del negocio, aunque probablemente organica y no
estratégica, si genera visibilidad entre viajeros que buscan alojamiento. Solo 2 clientes (14%)
declararon haber conocido los departamentos a traves de agencias de viajes online, lo que
puede indicar una baja participacion en estas plataformas por el momento, o una falta de

posicionamiento en ellas.
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Figura 14. Pregunta: indique su grado de satisfaccion con los siguientes aspectos. Limpieza de habitacion.

Por favor, indique su grado de satisfaccion con los siguientes
aspectos
LIMPIEZA DE LA HABITACION
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Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados muestran un nivel alto de satisfaccion respecto a la limpieza de las
habitaciones. Del total de 30 encuestados, 28 clientes (93%) se ubicaron entre satisfecho y
muy satisfecho, siendo esta Gltima categoria la mas frecuente con 16 respuestas. Esto
evidencia que la limpieza es uno de los aspectos mejor valorados del servicio y constituye
una de las fortalezas de Apartamentos VVacacionales SM.

Solo 1 cliente manifesto estar insatisfecho y otro se mantuvo en una postura neutral, lo que
representa un porcentaje marginal. No se registraron casos de muy insatisfecho, lo cual
refuerza la percepcion general de calidad en este rubro. La tendencia indica que los procesos
actuales de limpieza, organizacion del personal y estandarizacion de actividades resultan
efectivos y generan una experiencia positiva para el huésped.

Este indicador es especialmente relevante dentro del sector turistico, dado que la limpieza es
uno de los factores con mayor incidencia en la percepcion de calidad y en la probabilidad de
recomendacion. Y por esa razon es muy importante el seguimiento a los focos rojos que se

presentan, ademas es necesario entender que las calificaciones que se centran en el medio de
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la valoracion entre satisfecho o neutral, aunque pudieran parecer alentadoras, no lo son,
representan una posible insatisfaccion no evidenciada o percepciones del servicio que no
demuestran estar satisfechos por completo, y por ello se les debe prestar atencion.

Figura 15.Pregunta: indique su grado de satisfaccion con los siguientes aspectos. Amabilidad.

Por favor, indique su grado de satisfaccion con los siguientes

aspectos
AMABILIDAD
- 30
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Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados muestran un alto nivel de satisfaccidn respecto a la amabilidad del personal
de Apartamentos Vacacionales SM. Del total de 30 encuestados, 22 clientes (73%)
calificaron la amabilidad como “muy satisfactoria”, mientras que 6 clientes (20%) indicaron
estar “satisfechos”. Unicamente 2 personas (7%) se ubicaron en una posicion neutral, y no
se registraron respuestas de insatisfaccion.

Este patrén evidencia que la amabilidad es uno de los puntos fuertes de la experiencia del
cliente. Los comentarios abiertos de la encuesta respaldan esta tendencia, sefialando que el
trato del personal genera confianza, comodidad y un ambiente calido durante la estancia. Sin
embargo, como se menciond antes, es clave la atencion y el seguimiento que brinde la
empresa a las valoraciones intermedias, que no necesariamente se refieren a satisfaccion del

cliente, y pudieran convertirse en un foco rojo en el futuro de ser omitidas.
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Figura 16.Pregunta: indique su grado de satisfaccion con los siguientes aspectos. Rapidez check-in, check-out

Por favor, indique su grado de satisfaccion con los
siguientes aspectos
RAPIDEZ DEL CHE-IN Y CHECK-OUT
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Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados revelan un alto nivel de satisfaccidn con la rapidez en los procesos de check-
in y check-out en Apartamentos VVacacionales SM. De los 30 encuestados, 17 clientes (57%)
se declararon muy satisfechos, mientras que 12 clientes (40%) indicaron estar satisfechos.
Solo 1 cliente (3%) se mantuvo en una postura neutral, y no hubo respuestas de insatisfaccion.
En ese sentido es importante analizar minuciosamente las valoraciones intermedias que estan
llevando a los clientes a no tener apreciaciones mas altas del servicio recibido, debido a que
la razon podria radicar en que se trata de una micro empresa, posee poco personal y el servicio
es mas focalizado a los clientes, de tal manera que, resulta facil tener mayor control en los
procesos, como es el check-in y el check-ouk, sin embargo, no querra decir a ciegas, que
dados los resultados, el servicio no presente areas de oportunidad, es necesario ir al fondo

del analisis para su comprension.
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Figura 17.Pregunta: indique su grado de satisfaccion con los siguientes aspectos. Comodidad de la cama.

Por favor, indique su grado de satisfaccion con los siguientes aspectos
COMODIDAD DE LA CAMA
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Fuente: Elaboracién propia.
En la pregunta sobre comodidad de la cama, los resultados muestran que, de 30 encuestados,
14 clientes (47%) se declararon muy satisfechos, 13 clientes (43%) se declararon satisfechos,
2 clientes (7%) permanecieron neutrales y 1 cliente (3%) se declar¢ insatisfecho.
A primera vista, el 90 % entre satisfecho y muy satisfecho podria llevar a concluir que todo
esta excelente. Sin embargo, la presencia de respuestas neutrales e insatisfechas, aunque sean
pocas, manda un mensaje importante, que la percepcion de los clientes sea distinta y que el
servicio presente posibles variantes.
Esto indica que, aunque la mayoria descansa bien, existe un porcentaje de huéspedes cuya
experiencia no es plenamente satisfactoria. En términos de gestion de la calidad, eso significa
que la empresa estd cumpliendo, pero no necesariamente superando sistematicamente las
expectativas, como se esperaria en un enfoque de mejora continua.
Por tanto, la recomendacion no es conformarse con el alto porcentaje de satisfaccién, sino
usar estos matices para:

» Revisar periodicamente el estado de colchones y almohadas.
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o Establecer un estdndar minimo de calidad para la ropa de cama.
« Incorporar en el check-out una pregunta especifica sobre la calidad del descanso, para
detectar patrones.
En sintesis, la cama es valorada positivamente, pero los casos neutrales e insatisfechos

advierten que el servicio de descanso es bueno, pero todavia mejorable.

Figura 18.Pregunta: instalaciones en general.

Instalaciones en general
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Fuente: Elaboracion propia.

La valoracion de las instalaciones en general muestra una tendencia positiva entre los 30
huéspedes encuestados. El 93% de los clientes se encuentra entre satisfecho (21 personas) y
muy satisfecho (7 personas), lo que indica que la mayoria percibe las instalaciones como

funcionales, adecuadas y acordes con lo que esperaban al reservar.

Sin embargo, 2 clientes (7%) permanecieron neutrales, lo que sugiere que, si bien no tuvieron
una mala experiencia, tampoco encontraron elementos que superaran sus expectativas. Esta

neutralidad suele estar asociada a detalles que, aunque no afectan gravemente la estancia, si
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disminuyen la percepcidn de valor, como mantenimiento, desgaste visible en mobiliario o
areas comunes poco optimizadas.

En sintesis, los resultados muestran que las instalaciones son bien valoradas por la mayoria,
pero existe espacio para optimizar ciertos aspectos estéticos y funcionales que permitan

elevar aln mas la percepcion de calidad del huésped.

Figura 19.Pregunta: relacion precio calidad.

RELACION PRECIO CALIDAD
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Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados sobre la percepcion de la relacion precio—calidad muestran una valoracion
predominantemente positiva por parte de los huéspedes. El 83% de los encuestados (25
personas) considera que el costo del servicio es congruente con la calidad recibida,
distribuyéndose en 16 satisfechos y 9 muy satisfechos. Este indicador es especialmente
relevante, ya que refleja que el precio ofrecido se percibe como justo y competitivo frente a
alternativas similares en el destino.

Por otro lado, 5 encuestados (17%) permanecieron neutrales, lo que sugiere que, aungue no

consideran que exista un desbalance negativo, tampoco perciben un valor afiadido suficiente
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que los lleve a calificar mas alto. Esta neutralidad puede deberse a factores como variaciones
en tarifas por temporada, expectativas superiores en cuanto a mobiliario o servicios incluidos,
0 comparaciones con experiencias previas en otros alojamientos.

Es importante destacar que no se registraron casos de insatisfaccion, lo cual reafirma que la
empresa no genera percepciones de sobreprecio ni de valor insuficiente. No obstante, la
presencia de valoraciones neutrales indica areas de oportunidad para reforzar el valor

percibido mediante mejoras visibles o agregacion de servicios adicionales.

Figura 20.Pregunta: ¢ cudntos minutos esperd aproximadamente para hacer el check-in?

¢CUANTOS MINUTOS ESPERO APROXIMADAMENTE
PARA HACER EL CHECK-IN?
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Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados indican que el tiempo de espera para realizar el check-in es, en general,
adecuado y eficiente para la mayoria de los huéspedes. Del total de encuestados:
e 12 personas (40%) esperaron entre 6 y 10 minutos, siendo este el tiempo mas
frecuente.
e 9 personas (30%) esperaron entre 0y 5 minutos, lo que refleja una atencion inmediata

0 muy rapida.
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e 9 personas (30%) esperaron entre 11 y 15 minutos, un tiempo manejable, pero que
empieza a percibirse como menos optimo.

« Ningun huésped report6 esperas mayores a 15 minutos.
En conjunto, estos resultados muestran que el 70% de los clientes fue atendido en menos de
10 minutos, lo cual es un indicador positivo de eficiencia operativa. Sin embargo, el 30% que
esper0 entre 11 y 15 minutos evidencia que existen momentos o condiciones en los que el
proceso se vuelve mas lento, posiblemente por alta demanda, falta de personal o tiempos
administrativos.
Aungue no se reportan esperas excesivas, la variabilidad sugiere que puede fortalecerse la
estandarizacion del proceso, sobre todo en horarios pico, para asegurar que mas huéspedes
experimenten tiempos de espera minimos.
En sintesis, el desempefio actual es bueno, pero con oportunidades claras para mejorar la

consistencia y garantizar tiempos mas cortos de manera uniforme.

Figura 21.Pregunta: ;jcuanto tiempo tardo el personal en atender alguna solicitud?
¢Cuanto tiempo tardo el personal en atender

alguna solicitud (limpieza, servicio, etc.)?

35

30
30
25
20
15
1§ 4 c 6 4
MIN 10- 20 MIN 21-30MIN MIN TOTAL
1 2 3 4
M Seriesl 4 6 6 4 30

Fuente: Elaboracion propia.
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Los resultados muestran que los tiempos de respuesta del personal ante solicitudes de
limpieza, servicio o asistencia varian considerablemente, lo que revela una falta de
estandarizacion en este proceso. De las 30 respuestas:
e 4 huéspedes (13%) recibieron atencion en menos de 10 minutos, lo cual refleja alto
nivel de eficiencia, pero solo para una minoria.
e 6 huéspedes (20%) fueron atendidos en 10 a 20 minutos, considerado un tiempo
aceptable.
o 6 huéspedes (20%) reportaron tiempos de 21 a 30 minutos, lo cual refleja una atencion
mas lenta.
o 4 huespedes (13%) esperaron mas de 30 minutos, lo que indica retrasos importantes
y posibles fallas organizacionales.
En conjunto, solo el 33% fue atendido en 20 minutos 0 menos, mientras que el 33% restante
esper6 mas de 20 minutos, una proporcion demasiado alta para un servicio turistico que
requiere inmediatez y acompafiamiento oportuno.
Estos resultados sugieren problemas relacionados con:
« Falta de personal suficiente en ciertos turnos.
« Ausencia de procedimientos definidos para la atencion de solicitudes.
« Posibles sobrecargas de trabajo en momentos de alta demanda.
o Comunicacidn interna poco eficiente entre areas.
Aunqgue existe una parte de huéspedes que recibié un servicio rapido, la variabilidad y los
tiempos prolongados identificados en casi la mitad de los casos indican una oportunidad
critica de mejora, sobre todo si se buscan niveles altos de satisfaccion y cumplimiento de

estandares de calidad alineados con 1SO 9001:2015.
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Figura 22.Pregunta: {Qué fue lo que mds le gusto de su estancia?
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Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados muestran que los huéspedes valoran principalmente tres elementos clave de
la experiencia ofrecida por Apartamentos Vacacionales SM: la ubicacion, la atencion del
personal y la tranquilidad del entorno.

El aspecto mejor evaluado fue la vista, ubicacion y accesibilidad del lugar, con 13 menciones,
lo que confirma que la localizacion del establecimiento representa una ventaja competitiva
importante. Este factor suele influir directamente en la decision de hospedaje, especialmente
para turistas que priorizan cercania a playas, puntos de interés o facilidades de movilidad.
En segundo lugar, la atencion y amabilidad del personal recibié 10 menciones, lo que
evidencia que, a pesar de ciertas areas de oportunidad en tiempos de respuesta, los huéspedes
perciben una actitud positiva por parte del equipo de trabajo. Esto coincide con el valor
creciente que los turistas otorgan al trato humano dentro de los servicios de alojamiento.

La tranquilidad y comodidad del lugar fue mencionada 8 veces, destacando que el ambiente

del alojamiento favorece el descanso y la experiencia general del visitante.
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Finalmente, elementos como precio accesible y buen servicio en general obtuvieron 3
menciones cada uno, mostrando que, aunque son valorados, no son los principales
diferenciadores percibidos por la mayoria de los huéspedes.

En conjunto, estos hallazgos indican que la empresa posee fortalezas claras en ubicacion,
trato al cliente y ambiente, aspectos que deben conservarse y potenciarse dentro de la

estrategia de calidad y satisfaccion.

Figura 23.Pregunta: ¢ Qué aspectos cree que debemos mejorar?

¢Qué aspectos cree que debemos mejorar?
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Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados muestran que los clientes identifican areas especificas donde Apartamentos
Vacacionales SM debe concentrar esfuerzos para elevar la calidad del servicio. El aspecto
con mayor numero de menciones fue el estado de los muebles y habitaciones (camas, aire
acondicionado, equipamiento general), con 10 respuestas, lo que evidencia una necesidad
urgente de renovacion, mantenimiento y estandarizacion. Este hallazgo coincide con
comentarios de otras preguntas, donde los usuarios reportaron comodidad adecuada, pero con

detalles que limitan una satisfaccion plena.
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En segundo lugar, el servicio de internet fue sefialado por 6 clientes, lo que lo convierte en
una de las principales debilidades del establecimiento. Para los turistas actuales —
particularmente quienes trabajan a distancia o buscan conectividad constante— el internet es
un servicio basico y determinante en la experiencia de hospedaje.

Otros elementos mencionados incluyen la limpieza (4 menciones), instalaciones generales (3
menciones), tiempos de espera (3 menciones) y la atencion (3 menciones). Aunque estas
cifras son menores, muestran oportunidades claras para reforzar procesos operativos y
estandarizar protocolos de servicio.

Finalmente, aspectos como ruido, check-in, abastecimiento de amenidades y promociones,
con 1 mencion cada uno, sugieren problemas aislados pero que también deben monitorearse
para evitar que escalen a fallas recurrentes.

En conjunto, estos resultados evidencian que, si bien los clientes reconocen fortalezas
importantes, existen areas criticas (particularmente mantenimiento de habitaciones y
conectividad) cuya mejora inmediata podria incrementar significativamente la percepcion de

calidad y la satisfaccion global del servicio.

Figura 24.Pregunta. jrecomendaria estos apartamentos a otras personas?
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Fuente: Elaboracion propia.
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Los resultados muestran una alta disposicion de los clientes a recomendar Apartamentos
Vacacionales SM, lo cual es un indicador directo de satisfaccion global y fidelizacion. De los
30 encuestados, 26 personas (87%) manifestaron que si recomendarian el establecimiento,
11 clientes respondieron “Definitivamente si”’, 15 clientes respondieron “Probablemente si”.
Este comportamiento refleja una percepcion positiva generalizada del servicio,
especialmente en aspectos como ubicacion, amabilidad del personal y comodidad, hallazgos
que coinciden con otras preguntas de la encuesta.

Sin embargo, 4 clientes (13%) indicaron estar “no seguros” de recomendar el alojamiento.
Aunque ninguno respondid “probablemente no” o “definitivamente no”, este grupo
representa una sefial importante de areas de mejora. Sus dudas suelen relacionarse con
elementos detectados previamente, como problemas en muebles y habitaciones, fallos de
internet, tiempos de espera y detalles del mantenimiento general.

En sintesis, el alto nivel de recomendacion sugiere que la experiencia del cliente es
mayormente satisfactoria y que el servicio cuenta con atributos valorados por los huéspedes.
No obstante, los casos de incertidumbre revelan la necesidad de atender las debilidades
operativas mencionadas para consolidar la fidelidad y asegurar que la recomendacion sea
unanime en el futuro.

Otro aspecto importante de la percepcion del cliente, que impacta significativamente en la
satisfaccion del cliente es el tratamiento de las quejas, que se reciben en la empresa;
inconformidades que se presentan de forma negativa, pero que son fuente importante de
informacidn para el mejoramiento del servicio y la toma de decisiones. A continuacion, se

muestran las quejas recibidas en los meses de septiembre y octubre, para su analisis.
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Tabla 21.Quejas septiembre 2025.

UEJAS SEPTIEMBRE 2025 ‘ s
Q ‘ Recoleccion de los datos
I ALOJAMIENTO POR NOCHE
d: 2 B2 531 54 B51 6| B708 Fa N ol |10 11 12 |43 14 155 N168 17 18 193 F200 W 210 Eioo a3 a4 S F25 1 (26 27 28 29 30
i
a
Hiits 8 88 st W6l Ba) 210 B8 Fall el s 22 25 31 25 27 20 12 35 36:01 R3sE K30/ {22788 B1s 8 [E10° 8 R0 24 31 26 13 15
b 5 0 0o o
€1 MO INTI B0 i1 MUY 25 O] 0 0 0 2 2 i 0 0 0 0 0 3 0 0 0 0 0 0 1 1 0 0 0
Buzdén de quejas y sugerencias (mes de septiembre 2025)
No. Origen Namero # Area de atencion Acciones % de atencion
Numero total de servicios prestados 576 - -PLAN DE ACCION
1 Servicios entregados sin queja o clientes sin incidentes 564 Atencion a clientes, -PLAN DE ACCION
reportados- clientes satisfechos servicio a cuartos, manto.
2 Servicios entregados con queja o incidencias. 3 Atencion a clientes, PLAN DE ACCION

servicio a cuartos, manto.

3 Buzén de quejas y sugerencias 9 Atencidn a clientes, PLAN DE ACCION
servicio a cuartos, manto.

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 25.Quejas septiembre 2025.
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Fuente: Elaboracion propia.

Durante septiembre se prestaron 576 servicios en total. A partir de ellos, se identifican tres
indicadores clave: 564 servicios sin quejas: representa 97.9% de satisfaccion operativa, 3
servicios con queja o incidencia reportada directamente y 9 quejas o sugerencias recibidas en

el buzén.
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En conjunto, se registraron 12 inconformidades en el mes (directas y buzon), equivalentes al
2.08% del total de servicios prestados. Aunque el porcentaje es bajo, la naturaleza de las
incidencias evidencia areas prioritarias de mejora.
De acuerdo con la tabla 26, las areas afectadas fueron principalmente, la atencién a clientes,
servicio a cuartos y mantenimiento. Estas areas coinciden con los puntos donde la experiencia
del huésped depende mas de la rapidez, consistencia y calidad del servicio, por lo que
cualquier variacion afecta de inmediato la percepcion general de la estancia.
Interpretacion de los datos
a) Bajas tasas de queja, pero areas vulnerables
Aunque el volumen de quejas es reducido (solo 2.08%), esto no debe asumirse como plena
satisfaccion. La literatura indica que solo 1 de cada 10 clientes insatisfechos presenta una
queja formal. El resto simplemente no regresa.
Esto significa que, las 12 quejas registradas pueden representar un volumen mayor de
huéspedes que experimentaron algin inconveniente, el buzén esta funcionando como
mecanismo de retroalimentacion, pero requiere fortalecerse para captar mas informacion Gtil.
b) Tendencia por area de atencién
Los patrones sugieren gque los problemas estan asociados a tiempos de respuesta del personal,
ejecucién inconsistente de tareas de limpieza o mantenimiento o comunicacion con el
huésped. Esto coincide con los resultados de la encuesta de satisfaccion: en varios
indicadores los huéspedes reportan neutralidad o menor calificacidn precisamente en rapidez
de servicio, instalaciones y aspectos habitacionales.
Aunque el numero de quejas es reducido, su contenido es significativo porque:

1. Afecta directamente la percepcion del cliente durante su estancia.

2. Incide en la intencion de recomendar los apartamentos.
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3. Sefala procesos no estandarizados que requieren intervencion inmediata.
De esta manera las quejas son fuente valiosa de informacién que los clientes brindan a las
empresas. En el mes de octubre se hizo una revision de las quejas similar, a continuacion, se

muestra en la tabla 22 y figura 27, el estado de las quejas.

Tabla 22.Quejas octubre 2025.

QUEJAS OCTUBRE 2025 ‘ Recoleccion de los datos ‘
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Buzén de quejas y sugerencias (mes de octubre 2025)

No. Origen Numero # Area de atencion Acciones % de atencion
Numero total de servicios prestados 642 - -PLAN DE ACCION

1 Servicios entregados sin queja o clientes sin incidentes 635 Atencidn a clientes, -PLAN DE ACCION
reportados- clientes satisfechos servicio a cuartos, manto.

2 Servicios entregados con queja o incidencias. 0 Atencion a clientes, PLAN DE ACCION

servicio a cuartos, manto.

3 Buzdn de quejas y sugerencias 7 Atencién a clientes, PLAN DE ACCION
servicio a cuartos, manto.

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 26.Quejas octubre 2025.
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Fuente: Elaboracion propia.



166

Durante octubre de 2025 se registraron un total de 7 quejas, todas procedentes del buzon de
quejas y sugerencias. No se reportaron quejas directas al personal ni inconformidades
asociadas al servicio entregado en el momento. De acuerdo con la clasificacion de las quejas
en ese mes, corresponde a un mayor nimero hacia el rubro de limpieza de las areas, procesos
e instalaciones.

Principales hallazgos del mes

a) La limpieza sigue siendo el principal problema reportado (4 quejas)

La mayor cantidad de inconformidades se relaciona con falta de uniformidad en los
estandares de limpieza, incongruencias en la presentacion inicial de la habitacion y detalles
como polvo, sabanas, bafio o articulos incompletos.

Este patron coincide con los hallazgos de la evaluacion ISO 9001, donde se identificd
ausencia de procedimientos estandarizados, listas de verificacion y supervision.

b) Persisten fallas en “procesos” (3 quejas)

Los clientes reportaron problemas en coordinacidn operativa, orden y secuencia en la entrega
del servicio y cumplimiento irregular de actividades del personal.

Esto refleja la falta de documentacidn y control operacional, especialmente en requisitos 1ISO
como 8.1 (planificacion y control) y 4.4 (gestion de procesos).

c) Instalaciones con deficiencias (2 quejas)

Las inconformidades mencionan: fugas o fallas en aire acondicionado y detalles de
mobiliario 0 equipos que requieren mantenimiento.

Este tipo de queja se asocia con ausencia de mantenimiento preventivo y controles
sistematicos. Aunque con baja frecuencia, también se presentaron quejas en tiempo de

atencion al huésped, atencion del personal, comunicacion, ruido o tranquilidad del entorno.
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Estas categorias complementan el diagnostico de debilidades relacionadas con capacitacion,
protocolos de atencion, sensibilidad del personal y coordinacion interna.

Interpretacion general del mes de octubre

El comportamiento de las quejas en octubre muestra que las inconformidades disminuyeron
respecto al mes anterior, pero se mantienen problemas estructurales. Limpieza, procesos e
instalaciones contintan siendo los ejes principales de malestar del huésped. Las quejas
revelan una operacion reactiva, sin controles formales ni seguimiento sistematico. Los
resultados coinciden con las no conformidades detectadas en 1SO 9001, confirmando que la
empresa carece de un sistema de gestion estandarizado.

En términos operativos, octubre evidencia que el servicio puede ser percibido como adecuado
en general, pero sin una estructura de calidad que garantice consistencia, lo que provoca
variabilidad y fallas recurrentes.

Resultados de encuestas sobre satisfaccion del cliente, seguimiento de las quejas y su
analisis.

1. La ubicacion fue mencionada como el mayor atributo diferenciador.

N

El precio accesible mantiene la fidelidad de un segmento especifico de clientes.

3. Lalimpieza es aceptable, aunque depende del colaborador en turno, lo que evidencia
variabilidad.

4. El mantenimiento es irregular, lo que disminuye la experiencia general del huésped.

5. EI cliente moderno busca servicios mas estandarizados, lo que representa un reto
inmediato para la empresa.

6. La satisfaccion del cliente se sostiene principalmente por factores externos al

servicio: ubicacion, seguridad y precio.
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7. Laexperiencia del servicio no es consistente, rompiendo el principio de fiabilidad del
modelo SERVQUAL.
8. La falta de procesos impide garantizar calidad constante en limpieza, mantenimiento

y atencion.

9. Laempresa desconoce en qué grado satisface realmente a sus clientes, pues no mide
de forma formal ni periddica.

Analisis de los resultados de la encuesta de satisfaccion respecto a las dimensiones de la
satisfaccion del cliente existentes.
La satisfaccion del cliente, de acuerdo con la literatura especializada, no es un constructo
unico ni homogéneo, sino un fendmeno multidimensional que se construye a partir de la
interaccion entre expectativas, desempeiio percibido y experiencia global del servicio
(Oliver, 1997; Kotler & Keller, 2016). En el marco tedrico de esta investigacion se
identificaron tipos-dimensiones de la satisfaccion del cliente, principalmente aquellas
asociadas a la calidad del servicio en empresas turisticas, como lo proponen Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988) y Zeithaml, Bitner y Gremler (2018).
Relacion con los tipos de satisfaccion del cliente
Desde el enfoque teorico, la satisfaccion funcional se refiere al cumplimiento de los aspectos
basicos y operativos del servicio, es decir, que el servicio “funcione” conforme a lo prometido
(Oliver, 1997). En los resultados obtenidos en Apartamentos Vacacionales SM, este tipo de
satisfaccion se refleja en las evaluaciones relacionadas con limpieza, comodidad de la cama,
instalaciones y relacion precio—calidad. Aunque la mayoria de los clientes se ubico en niveles
de “satisfecho” y “muy satisfecho”, la presencia de respuestas neutrales e incluso

insatisfactorias evidencia que el cumplimiento funcional no es totalmente consistente, lo cual
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coincide con lo sefalado por Parasuraman et al. (1988), quienes afirman que pequefias fallas
operativas generan brechas de calidad perceptibles para el cliente.

Por otra parte, la satisfaccion afectiva-emocional se relaciona con la experiencia subjetiva
del cliente, el trato recibido y la percepcion de atencion personalizada (Lovelock & Wirtz,
2016). Los resultados de la encuesta muestran que la amabilidad del personal y la atencion
recibida fueron de los aspectos mejor valorados, lo que indica que, aun en ausencia de
procesos formales de calidad, la interaccion humana ha sido un factor positivo en la
experiencia del huésped. Este hallazgo coincide con lo expuesto por Zeithaml et al. (2018),
quienes sostienen que en los servicios turisticos la dimension humana puede compensar
parcialmente deficiencias estructurales del servicio.

En cuanto a la satisfaccion social, entendida como la percepcion del cliente sobre el valor
simbdlico y contextual del servicio (Oliver, 1997), los resultados muestran que aspectos
como la ubicacion, la tranquilidad y la accesibilidad econdmica influyen positivamente en la
valoracion general de la estancia. Esto confirma que el cliente no evalua Unicamente el
servicio aislado, sino la experiencia integral del alojamiento, tal como lo plantean Kotler y
Keller (2016).

Respecto a la satisfaccion cognitiva, se tiene que, en el caso de Apartamentos Vacacionales
SM, los resultados de las encuestas de satisfaccion muestran que una proporcion significativa
de los clientes calificd diversos aspectos del servicio en niveles de “satisfecho” y “muy
satisfecho”, particularmente en lo referente a la limpieza general, la comodidad del
alojamiento y la relacién precio—calidad. Estos resultados indican la presencia de satisfaccién
cognitiva moderada a alta, ya que el servicio cumpli6, en términos generales, con las

expectativas racionales de los clientes.
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Sin embargo, la aparicion recurrente de respuestas neutrales y algunas evaluaciones negativas
en preguntas relacionadas con mantenimiento, tiempos de atenciéon y consistencia del
servicio evidencia variabilidad en la satisfaccion cognitiva. De acuerdo con Oliver (1997),
este tipo de respuestas refleja que el cliente no percibe un incumplimiento grave, pero si
identifica diferencias entre lo esperado y lo recibido, lo cual impide que la satisfaccion
alcance niveles 6ptimos.

En sintesis, los resultados permiten concluir que la satisfaccion cognitiva del cliente en
Apartamentos Vacacionales SM es aceptable pero no 6ptima. Los clientes perciben que el
servicio cumple con lo basico, pero identifican 4reas de mejora que afectan su evaluacion
racional del desempefio del servicio.

Referente a la satisfaccion disposicional, en los resultados obtenidos en Apartamentos
Vacacionales SM, se observa que una proporcion considerable de clientes mantiene
evaluaciones positivas del servicio, incluso en presencia de inconsistencias reportadas en
aspectos funcionales como mantenimiento, tiempos de respuesta o limpieza. Este
comportamiento puede interpretarse, desde el enfoque disposicional, como la presencia de
clientes con una predisposicion favorable hacia el servicio, quienes muestran mayor
tolerancia ante fallas menores y valoran de manera global su experiencia.

Las respuestas de satisfaccion general, asi como los comentarios cualitativos recabados en
las encuestas, evidencian que algunos clientes manifiestan una actitud comprensiva frente a
problemas operativos, especialmente cuando estos son percibidos como ocasionales o
propios de la dinamica turistica.

No obstante, los resultados también muestran que esta satisfaccion disposicional no es
homogénea. La presencia de quejas formales y evaluaciones negativas indica que existen

clientes con una disposicidn menos tolerante, para quienes las fallas del servicio influyen de
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manera mas directa en su percepcion global. Oliver (1997) advierte que, en estos casos, la

disposicion del cliente puede intensificar la percepcion negativa, generando insatisfaccion

incluso ante fallas de impacto moderado.

Tabla. Analisis integrado de los tipos de satisfaccion del cliente y resultados de la encuesta

no cumplidas

esperado (Parasuraman et
al., 1988).

Tipo de Fundamento tedrico Evidencia en la encuesta Interpretacion de
satisfaccion resultados
Satisfaccion Evaluacion racional del Mayoria de respuestas en El servicio cumple lo
cognitiva desempeiio frente a 'satisfecho', con presencia de basico, pero existen
expectativas (Oliver, neutrales. inconsistencias que
1997). limitan una evaluacion
plenamente positiva.
Satisfaccion Predisposicion estable Clientes que califican La buena disposicion del
disposicional del cliente a evaluar positivamente aun ante fallas cliente amortigua fallas,
positivamente el servicio | menores. pero no sustituye una
(Homburg et al., 2006). gestion formal de la
calidad.
Satisfaccion Desempeifio superior a lo | Calificaciones de 'muy Se presentan experiencias
por esperado (Oliver, 1997). | satisfecho' en atencion y trato. | sobresalientes, pero de
expectativas forma aislada y no
superadas sistematica.
Satisfaccion Desconfirmacion Respuestas neutrales/negativas | Fallas operativas generan
por negativa cuando el y quejas registradas. brechas de calidad que
expectativas servicio no alcanza lo afectan la percepcion del

cliente.

contexto y utilidad social
percibida de la
experiencia (Kotler &
Keller, 2016).

conveniencia; influencia de
expectativas del viaje y del
contexto turistico.

Satisfaccion Evaluacion inmediata de | Variabilidad en check-in, La experiencia depende
transaccional interacciones especificas | atencion y solucion de del momento del servicio
(Oliver, 1997). incidencias. y del desempefio
individual del personal.
Satisfaccion Respuesta emocional Altas valoraciones en El componente humano
afectiva- derivada de la amabilidad, trato y atencion; del servicio fortalece la
emocional experiencia y del trato, comentarios positivos sobre la | experiencia y puede
mas alla de la evaluacion | experiencia. compensar parcialmente
racional (Oliver, 1997; fallas operativas, aunque
Zeithaml et al., 2018). no sustituye la
estandarizacion.
Satisfaccion Percepcion del Valoraciones positivas en La satisfaccion funcional
funcional cumplimiento de aspectos operativos (p. ¢j., es moderada: se cumple lo
atributos basicos y del limpieza/condiciones esencial, pero la
funcionamiento del generales), con presencia de variabilidad operativa
servicio conforme a lo neutrales/negativas en limita la consistencia del
prometido (Oliver, 1997). | mantenimiento y consistencia. | servicio.
Satisfaccion Evaluacion asociada ala | Valoracion favorable de La experiencia se aprecia
social alineacion con valores, ubicacion, ambiente y como “adecuada” dentro

del contexto del viaje; sin
embargo, la satisfaccion

social no compensa fallas
repetidas en lo funcional.
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En general del analisis, la empresa “Apartamentos Vacacionales SM” se encontraron indicios
de buenas practicas de la calidad y enfocadas a la satisfaccion de los clientes, por ejemplo,
un seguimiento a las anomalias y problematicas, por medio de reuniones de la gerencia y
colaboradores, buzon de quejas y sugerencias disponible para los clientes, implementacion
de bitacoras de servicio a cuartos, etc. De esta manera la empresa ha llevado a cabo acciones
de mejora, sin embargo, las practicas mencionadas no son suficientes para tener una gestion
de la calidad de manera proactiva, que les permita ser mas competitivos y alcanzar mejores
resultados.
4.3 Discusion
Los resultados obtenidos en el capitulo 4 permiten identificar con claridad que la
organizacion presenta brechas significativas respecto al cumplimiento de los requisitos de
calidad establecidos por la norma ISO 9001:2015, particularmente en los apartados
relacionados con el enfoque al cliente, la gestion de quejas, la comunicacion interna y la
competencia del personal. Esta situacion se ve reflejada en tres elementos clave:

1. las quejas recurrentes de los huéspedes,

2. el bajo nivel de estandarizacion de los procesos operativos, y

3. lalimitada trazabilidad de la informacion relacionada con el servicio.
En primer lugar, el analisis de quejas y de la percepcion del cliente evidencio6 deficiencias en
tiempos de atencién, limpieza, mantenimiento basico y claridad en la informacion
proporcionada al huésped. Esto coincide con lo establecido por ISO 10004:2018, que destaca
la importancia de contar con mecanismos sistematicos para medir, monitorear y analizar la
satisfaccion del cliente como parte del sistema de gestion de la calidad. La ausencia de estos

mecanismos en Apartamentos Vacacionales SM generd una falta de retroalimentacion
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estructurada que impide identificar tendencias, anticipar problemas o implementar acciones
correctivas oportunas.

En segundo lugar, los hallazgos muestran que el personal opera sin una guia estandarizada o
una capacitacion suficientemente robusta, lo cual impacta la consistencia del servicio y afecta
directamente la experiencia del huésped. De acuerdo con ISO 9001:2015, la competencia y
la toma de conciencia del personal son elementos indispensables para asegurar la
conformidad del servicio. La informacion recabada confirma que dichas condiciones no se
cumplen plenamente, lo que explica la variabilidad en el desempefio del personal y el
incremento de quejas relacionadas con el servicio de limpieza y la atencion operativa.

En tercer lugar, la revision documental, la observacion directa y las entrevistas demostraron
que la empresa carece de una estructura formal para gestionar riesgos, oportunidades y
acciones correctivas. Esta carencia limita la capacidad de la organizacion para prevenir no
conformidades y generar un ciclo real de mejora continua. Como consecuencia, las acciones
que se emprenden suelen ser reactivas, aisladas y sin un seguimiento documentado, lo que
debilita la eficiencia del sistema de gestion de la calidad.

Los resultados también muestran coherencia con los planteamientos teoéricos de
Parasuraman, Zeithaml y Berry, quienes sostienen que la calidad del servicio se ve afectada
cuando existe una brecha entre las expectativas del cliente y la ejecucién del servicio. Esta
brecha se refleja claramente en la insatisfaccidn de los usuarios de los apartamentos, cuyas
quejas recurrentes indican un incumplimiento en atributos esenciales del servicio como
confiabilidad, capacidad de respuesta y elementos tangibles.

De manera transversal, los hallazgos del capitulo 4 respaldan la pertinencia de las propuestas
planteadas: el disefio de una encuesta formal de satisfaccion del cliente, la implementacion

de un procedimiento para la gestion de quejas centrado en la mejora continua y la elaboracién
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de un plan de capacitacion orientado a fortalecer la competencia del personal. Estas
estrategias responden directamente a las areas criticas detectadas y se alinean con los
requisitos de 1ISO 9001:2015 en materia de liderazgo, enfoque al cliente, gestion de recursos,
operacion y mejora.

En sintesis, la discusion confirma que la empresa requiere migrar de un modelo operativo
informal hacia un sistema de gestion de la calidad alineado con estandares internacionales,
donde la satisfaccion del cliente deje de ser un resultado incidental y se convierta en un
componente sistematico, medible y gestionado. La evidencia muestra que sin estructuras
formales, sin datos confiables y sin capacitacion continua, la organizacion dificilmente
lograra mejorar la percepcion de sus clientes o incrementar la retencion de huéspedes. Por
ello, los resultados aqui analizados constituyen una base solida para justificar la
implementacidn del plan de mejora propuesto.

La discusion de resultados permite interpretar de manera integral los hallazgos obtenidos
sobre la gestidn de la calidad, el cumplimiento de la norma ISO 9001:2015 vy la satisfaccion
del cliente en Apartamentos Vacacionales SM, contrastandolos con la literatura especializada
y los modelos tedricos revisados. Este andlisis ofrece una vision estratégica del estado actual
de la empresa y de su viabilidad para implementar practicas de mejora continua y gestion de
calidad profesionalizada.

Gestion de la calidad en la empresa Apartamentos Vacacionales SM

Los resultados del diagnéstico interno evidencian que Apartamentos Vacacionales SM
presenta practicas aisladas de calidad, tales como reuniones de seguimiento, bitacoras y
buzo6n de quejas. Aunque son esfuerzos valiosos, no constituyen un Sistema de Gestion de la
Calidad estructurado, tal como lo exige la ISO 9001:2015. Esto coincide con lo sefialado por

Carmona-Calvo y Suarez (2016), quienes documentan que muchas microempresas en el
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sector servicios aplican acciones intuitivas, pero carecen de procesos formalizados y
estandarizados.

Asimismo, se confirma lo planteado por Deming sobre la necesidad de pasar de acciones
correctivas reactivas a procesos preventivos y estandarizados. Deming advierte que “la
mejora constante y permanente del sistema es esencial para la productividad” y que los
problemas de calidad derivan méas de una mala gestion que de errores operativos. En el caso
de SM, el andlisis de sus procesos internos demuestra exactamente lo mismo: la falta de
planificacion formal, indicadores y liderazgo en calidad provoca variabilidad en el servicio,
afectando la experiencia del huésped.

Por su parte, Juran propone que la calidad debe abordarse desde la perspectiva externa
(satisfaccion del cliente) e interna (reduccion de fallas y desperdicios). Los hallazgos en SM
muestran que ambas dimensiones estan debilitadas: los procesos no documentados generan
errores operativos y, al mismo tiempo, no se dispone de informacion sistematica para evaluar
la percepcion del huésped. Esto confirma la idea de Juran respecto a que “la ausencia de
deficiencias es inseparable de la satisfaccion del cliente”.

En los resultados obtenidos en Apartamentos Vacacionales SM, se identifican
manifestaciones puntuales de satisfaccion por expectativas superadas, particularmente en
aquellas preguntas de la encuesta donde los clientes calificaron el servicio como “muy
satisfecho”. Estas valoraciones se asocian principalmente con la amabilidad del personal, la
disposicion para resolver solicitudes y la relacion percibida entre el precio y el servicio
recibido.

Desde la perspectiva empirica, estos resultados sugieren que, en ciertos momentos del
servicio, la empresa logra ofrecer experiencias que exceden lo que el cliente esperaba

inicialmente. Este hallazgo coincide con lo planteado por Zeithaml, Bitner y Gremler (2018),
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quienes sefialan que en los servicios turisticos las interacciones humanas positivas pueden
generar percepciones de valor superiores, incluso cuando existen limitaciones operativas.
No obstante, la distribucion de las respuestas muestra que este tipo de satisfaccion no es
generalizado, sino ocasional y dependiente de situaciones especificas. La presencia
simultdnea de evaluaciones neutrales y de quejas formales indica que la superacion de
expectativas no se presenta de manera consistente para todos los clientes. De acuerdo con
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), cuando la calidad del servicio carece de
estandarizacion, las experiencias sobresalientes tienden a ser aisladas, lo que limita su
impacto en la satisfaccion global. Lo que nos lleva al anélisis de los resultados con base en
la satisfaccion de expectativas no cumplidas, que de manera similar se observa en los
resultados algunos casos en donde parcialmente no se cumplen las expectativas del cliente.
En sintesis, los resultados muestran que la empresa SM se encuentra en un punto de
transicion: posee buena voluntad y experiencia operativa, pero enfrenta barreras
estructurales, tal como ocurre con cientos de microempresas mexicanas, segun muestran los
datos de INEGI y los estudios sobre PYMES citados.

Satisfaccion del cliente: brechas entre expectativas y servicio real

Los hallazgos confirman la premisa central planteada por Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1988), quienes sostienen que la satisfaccion depende de la diferencia entre desempefio
percibido y expectativas previas. Actualmente, la empresa no media esa brecha de manera
formal, lo que impide identificar oportunidades de mejora, patrones de quejas y aspectos
criticos del servicio.

El comportamiento del turista en Mazatlan, caracterizado por un incremento en sus
expectativas debido al reciente crecimiento en infraestructura hotelera, hace méas evidente la

importancia de aplicar instrumentos de medicion. La percepcién de valor ya no se basa



177

unicamente en la ubicacion o el precio (fortalezas actuales de SM), sino en dimensiones del
SERVQUAL como la empatia, la fiabilidad, la capacidad de respuesta y los elementos
tangibles.
La informacion recabada en la investigacion establece que:
e Los clientes valoran la ubicacion y el precio.
o Pero demandan mejores instalaciones, mantenimiento preventivo, atencion mas
personalizada y procesos mas eficientes.
Esto refuerza la afirmacion de Kotler y Keller (2016): la experiencia real, no las
caracteristicas del servicio, es lo que genera satisfaccion o insatisfaccion.
Por lo tanto, la empresa SM enfrenta una brecha similar a la planteada por Zeithaml, Bitner
y Gremler (2018): la empresa cree conocer a su cliente, pero no cuenta con herramientas
formales para medirlo, lo que puede llevar a decisiones equivocadas o incompletas.
La competitividad del destino y su impacto en la empresa Apartamentos Vacacionales
SM
Un hallazgo clave del analisis contextual es que la competitividad del destino Mazatlan
influye directamente en la percepcion del servicio en la empresa SM. Mazatlan se encuentra
en un ciclo de crecimiento turistico, con un aumento significativo de inversion, desarrollo
inmobiliario y diversificacion de la oferta hotelera. Esto coincide con los modelos de Ritchie
y Crouch (2003) y de Dwyer y Kim (2003), que sostienen que:
e La competitividad del destino se convierte en un determinante del desempefio
empresarial.
o Las empresas turisticas pequefias dependen fuertemente de los recursos del entorno,
la imagen del destino y la infraestructura publica.

Aplicado a SM, se tiene que:
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1. Las ventajas comparativas del destino (clima, playas, ubicacion) fortalecen el
atractivo de los apartamentos.
2. Las ventajas competitivas del destino (marketing, infraestructura, seguridad,
conectividad) pueden potenciar o perjudicar la satisfaccion del cliente.
3. El crecimiento acelerado del destino eleva las expectativas del turista, lo que obliga
a la empresa SM a mejorar su servicio para seguir siendo competitivo.
Asi, los hallazgos refuerzan el argumento de Velarde-Valdez, Obombo Magio y Olmos-
Martinez (2023), quienes afirman que Mazatlan se encuentra en un proceso de
reposicionamiento competitivo que exige a las empresas adaptarse para no quedar rezagadas.
El papel estratégico de la calidad en una microempresa turistica
Los resultados muestran que Apartamentos Vacacionales SM cumple con varias condiciones
identificadas en la literatura como criticas para la mejora organizacional:
1. Experiencia acumulada (50 afios) que genera confianza en nichos de clientes
tradicionales.
2. Ubicacion estratégica en la zona turistica principal.
3. Precios competitivos, una ventaja relevante en segmentos medios del turismo
nacional.
4. Cultura laboral dispuesta al cambio, observada en la participacion de colaboradores
en reuniones y bitacoras.
Sin embargo, estas fortalezas no son suficientes en un mercado donde la calidad del servicio
se ha convertido en un diferenciador clave. La literatura especializada (Evans y Lindsay,
2020) es clara al afirmar que las organizaciones de servicios que no profesionalizan la calidad
enfrentan pérdida de competitividad, especialmente ante competidores que si aplican

modelos modernos de gestion.
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El analisis evidencia que, aunque SM tiene fortalezas significativas, la ausencia de procesos
formales la coloca en una posicion vulnerable frente al crecimiento hotelero y la sofisticacion
de la demanda.
Implicaciones précticas para la empresa
A partir de los resultados, se desprenden conclusiones estratégicas:
1. La calidad debe convertirse en eje rector del modelo de negocio, no en un proceso
complementario.
2. La satisfaccion del cliente debe medirse sistematicamente para tomar decisiones
objetivas.
3. Se requiere un redisefio de procesos, documentando procedimientos clave.
4. La capacitacion del personal es indispensable, tal como lo sefialan Deming y Juran.
5. La empresa debe aprovechar la competitividad del destino, alineando su oferta a la
nueva imagen de Mazatlan.
4.4 Matriz de consistencia
Para una mejor comprension de los autores referenciados en el marco tedrico en la presente
investigacion, se elabord una matriz de consistencia como instrumento metodologico de la
investigacion, con la finalidad de mostrar la relacion y coherencia entre diferentes elementos
del proyecto en mencidn; el objetivo principal, los objetivos especificos, autores del marco

tedrico, técnicas de recoleccion de datos, resultados del trabajo de campo y conclusiones.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

SM.

Objetivo Principal: Analizar los elementos relacionados con la gestion de la calidad y su impacto en la satisfaccion del cliente en Apartamentos Vacacionales

Vacacionales SM?

Pregunta Principal: ;Como influyen los elementos de la gestion de la calidad en los niveles de satisfaccion del cliente en la empresa Apartamentos

Objetivos secundarios

Autores

Técnicas de

Resultados del trabajo de

Conclusiones por objetivo

Conclusion por

(2015).

existencia de quejas.

marco tedrico recoleccion | campo Variable
de datos
VARIABLE
INDEPENDIENTE
Objetivo 1. Analizar los Tari Guillo Cumplimiento general del 6.46% | La empresa no opera bajoun | - La gestion de
requisitos de la norma ISO (2000) Entrevista de los requisitos. Se comprueba SGC formal. calidad es
9001:2015 en la empresa ISO 9001:2015 ., un cumplimiento muy bajo de la insuficiente.
. Observacion . . ,

Apartamentos Vacacionales Juran (1992); Documental norma, se identifican areas de -Los
SM. Deming (1986); oportunidad. No existen procesos incumplimientos

Crosby (1979). documentados ni roles definidos. afectan la calidad
Qb]etlvq 2.' Identificar Deming (1989) | Entrevista Incumpl1m1ento§ en lldergzgo, La mayor parte de los de servicio.
incumplimientos de los , recursos, operacion y mejora. requisitos de ISO 9001:2015 | - La ausencia de

. ISO 9001:2015 | (guia) .. . O . :

requisitos en ISO 9001, por . . Requisitos con incumplimiento: no se estan cumpliendo. Las | control afecta la
. Ishikawa Observacion . \ . L
areas en la empresa. 4,5,6,7,8,9y 10, todos tienes areas clave de la calidad experiencia del

(1985) Documental . o .

puntos faltantes. estan debilitadas. cliente.
Objetivo 3. Identificar el Evans y Linsay La calidad percibida
impacto de la gestion de la (2020) depende de la
calidad sobre la calidad del ISO 9001:2015 | Entrevista . ., estandarizacion del servicio.
L L ., Satisfaccion moderada, pero con

servicio, la experiencia del Parasuraman et | Observacion 13 dreas de meiora
huésped y su nivel de al. (1985); Encuestas Jora.
satisfaccion. Kotler & Keller

(2016).
VARIABLE DEPENDIENTE
Objetivo 1. Analizar los ISO No existen métodos formales de | No se atienden -La satisfaccion del
requisitos referentes a la 10004:2018 Entrevista seguimiento al cliente. Se obtuvo | sistematicamente cliente carece de
satisfaccion del cliente de la ISO 9001:2015 Documental un bajo cumplimiento de los necesidades del cliente. medicion formal.
norma ISO 9001:2015. Zeithaml requisitos del cliente y la - La satisfaccion

esta condicionada
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Objetivo 2. Analizar los ISO . por mejoras
.y Entrevista .
resultados de la percepcion del | 10004:2018 ., . .. . operativas.
. . Observacion | Valoracion positiva en La percepcion confirma L .,
cliente respecto a la calidad del | Parasuraman o L . o - La insatisfaccion
. . Encuesta amabilidad y limpieza; quejas fortalezas y debilidades del .
servicio y la atencion. (1988) . : . . deriva de fallas
Documental por instalaciones e internet. servicio.
Johnson y estructurales.
Fornell (1991)
Objetivo 3. Determinar las | Oliver (2014) Quejas en procesos, Las causas raiz se relacionan
principales causas de | Johnsony Encuesta mantenimiento y comunicacion. | con falta de procesos.
insatisfaccion reportadas por | Fornell (1991) Analisis de El analisis de encuestas arroja
clientes. Ishikawa quejas resultados de insatisfaccion:
(1985); Juran limpieza, internet, instalaciones,
(1992). atencion.
VARIABLE: SUJETO DEL
ESTUDIO
Objetivo 1. Identificar la INEGI (2024); | Analisis La empresa es microempresa Los recursos limitados Las caracteristicas
clasificacion de las empresas SECTUR documental. turistica. explican carencias del sector justifican
(2023). operativas. un SGC.
Objetivo 2. Analizar las Middleton Revision Alta variabilidad del servicio y La empresa requiere El entorno turistico
caracteristicas de las empresas | (2001); Kotler documental. dependencia del personal. estandarizacion. exige actualizacion
de servicios turisticas & Keller y calidad.
(2016).
Objetivo 3. Determinar las SECTUR FODA, Ventajas: ubicacion, experiencia. | La competitividad depende
ventajas y desventajas de las (2023); Kotler entrevistas. Desventajas: procesos débiles. de mejorar la calidad.

empresas de servicios turisticas

(2016).
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4.5 Propuesta de mejora
La siguiente propuesta de mejora fue derivada de un andlisis detallado de los resultados
obtenidos en la investigacion, en la aplicacion de los instrumentos de recoleccion de los
datos, relacionados con las variables de investigacion definidas.
La propuesta de mejora consistio en la estructuracion de un sistema de gestion de la calidad
documentado, que permita incorporar los conocimientos necesarios de ISO 900len la
practica de la empresa, y al mismo tiempo dar cumplimiento a los requisitos establecidos y
encaminar a la organizacion a la gestiéon de la calidad y el seguimiento constante de la
percepcion de los clientes.
A continuacion, se describen todas las partes que componen la propuesta de mejora “Sistema

de Gestion de la Calidad en la empresa Apartamentos Vacacionales SM”.

PROPUESTA DE MEJORA PARA LA EMPRESA APARTAMENTOS
VACACIONALES SM
DIAGNOSTICO
1. Primera reunion de trabajo con directivos de la empresa
Se sostuvo una primera reunion con Directivos y personal de la empresa, en la cual el
objetivo principal fue comprender la posicion actual de la organizacion respecto el
cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015; se les comparti6 la
informacion obtenida de los instrumentos de recoleccion de los datos utilizados, de las
entrevistas aplicadas a colaboradores y directivos.
Del 100% de los requisitos definidos, los resultados de las entrevistas, utilizando los
formatos para comparar requisitos ISO, oscilaron entre el 8% y 4 % de cumplimiento.

Del diagnostico se deriva lo siguiente:
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e La empresa requiere realizar un trabajo organizado y planificado para lograr el
cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

e Determinar las estrategias necesarias que permitan el logro de cumplimiento de
la norma ISO.

e EIl sistema de gestion de la calidad (SGC) en la empresa Apartamentos
Vacacionales SM tendrda como alcance los procesos sustantivos de la
organizacion: atencion al cliente, servicio a cuartos y tratamiento de las quejas.

e La participacion de Directivos es fundamental para la estructuracion del SGC, el
involucramiento de todos los colaboradores de la empresa, la comunicacion
interna, la claridad de los objetivos y compromiso como alta direccion.

Diagnéstico derivado del analisis de las entrevistas aplicadas a los colaboradores de la
empresa Apartamentos Vacacionales SM, considerando los requerimientos de la Norma
ISO 9001:2015.
Se hizo un comparativo detallado del cumplimiento de los requisitos de ISO 9001:2015,
tomando en consideracion todos los resultados obtenidos de la investigacion, como lo son las
entrevistas realizadas, de las cuales se obtuvieron los elementos necesarios para identificar
las necesidades de la empresa respecto la gestion de la calidad; del andlisis de dichos
resultados y las reuniones previas con la gerencia, se elabord un diagnostico contundente
para la empresa.
Aporte del diagnostico.

e Existe interés genuino en implementar un SGC como via para mejorar la posicion en

el mercado.
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No se habia desarrollado un analisis formal FODA inicial, aunque se reconoce de
forma empirica la existencia de debilidades internas y amenazas externas.

Esto indica un liderazgo con visién de mejora, pero con carencias metodologicas en
el analisis estratégico. El cambio organizacional atin no esta sistematizado.

Se identifican acciones de liderazgo participativo: reuniones semanales, motivacion
al personal, enfoque en la atencion al cliente. Tienen un liderazgo que opera, pero que
carece de formalizacion estratégica y comunicacional.

Existian mecanismos bésicos como el buzdn de quejas y atencion inmediata.

La satisfaccion del cliente no era medida ni monitoreada sistematicamente.

Se trabajaba con intencién de mejora, pero sin indicadores ni seguimiento. Se requiere
establecer herramientas para evaluar la experiencia del cliente.

No se tienen documentados ni definidos los procesos operativos.

La comunicacion interna es informal y poco efectiva.

No hay politicas o procedimientos que guien las operaciones.

La empresa opera de manera reactiva y empirica. Esto genera riesgo operativo y baja
trazabilidad.

No se tienen competencias definidas ni se da seguimiento al desarrollo del personal.
La concientizacion sobre calidad y objetivos es parcial.

El capital humano no estd siendo gestionado estratégicamente. Esto impacta
negativamente en la calidad del servicio y limita la capacidad de mejora continua.
No se realizan auditorias internas ni revisiones sistematicas por la direccion.

Existe una ausencia de cultura de evaluacion, lo cual impide identificar brechas de

calidad y limita el aprendizaje organizacional.
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e No hay procesos establecidos para acciones correctivas o mejoras.
e Las mejoras que se hacen son reactivas, ante quejas o incidentes.
e El proceso de mejora es circunstancial y no sistematizado, lo cual reduce su eficacia
e impacto a largo plazo.
Los Apartamentos SM presentan un entorno con potencial para crecimiento y mejora,
gracias al interés y disposicion de la alta direccion. Para conformar su sistema de gestion
de la calidad se requiere:
e Formalizacion y documentacion de procesos clave.
e Definicion clara de mision, vision, politica de calidad y objetivos especificos.
e (Capacitacion estructurada del personal en competencias, calidad y comunicacion.
e Implementacion progresiva de controles, medicion y evaluacion interna.
o Recomendaciones inmediatas
e Realizar un diagnostico FODA formal.
e Establecer un plan estratégico de calidad a corto y mediano plazo.
e Iniciar con procesos basicos de documentacion: roles, procesos, politicas.
e Implementar un programa piloto de medicion de la satisfaccion del cliente.

e (apacitar a los lideres de area en fundamentos del SGC e ISO 9001.
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Deteccion de puntos criticos

FODA DE LA EMPRESA
Tabla 24. FODA
FACTORES INTERNOS FACTORES EXTERNOS
FORTALEZAS OPORTUNIDADES

e 50 afios operando como empresa en e Despegue turistico local.
el sector servicios turisticos. e Tendencias actuales de ciudades

e Ubicacion estratégica. turisticas. Mazatldn como una

e Precios accesibles y competitivos. opcion atractiva y llamativa.

e Experiencia en el servicio de e Difusion y promocion del destino
hospedaje. turistico y empresas.

e Compromiso de la alta direccion y e Tendencias actuales a la gestion y
colaboradores de la empresa. cultura de la calidad, satisfaccion

e Practicas iniciales de la calidad. del cliente.

e Experiencia con el trato a clientes.

DEBILIDADES AMENAZAS

e Empresa con competitividad débil. e Competencia. Hoteles y desarrollos

e Infraestructura con 50 afios de nuevos en Mazatlan.
antigiiedad. (Edificio). e Inseguridad

e Poca experiencia en materia de e Problemas de salud publica.
gestion de la calidad. (Pandemia).

e No tienen documentados procesos, e Mayor numero de empresas que
procedimientos, indicadores y dan seguimiento y desarrollan
objetivos estratégicos. estrategias para mejorar la calidad

¢ Evaluacion de cumplimiento de y la satisfaccion del cliente.
requisitos de calidad con bajo
cumplimento: 6.46%.

e Relacion de quejas presentadas por
los clientes.

e No se da seguimiento a la
percepciodn del cliente.

Fuente: elaboracion propia.

El andlisis FODA evidencia una organizacion con amplia trayectoria en el sector turistico,
pero con importantes rezagos estructurales que limitan su competitividad y su capacidad para

ofrecer un servicio consistente y orientado a la satisfaccion del cliente. La empresa cuenta
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con fortalezas clave como su experiencia de 50 afios, una ubicacion estratégica y precios
competitivos. Estos elementos siguen siendo un diferenciador dentro del mercado turistico
local, especialmente en un destino con alta demanda como Mazatlan. La experiencia
acumulada y el trato cercano al cliente representan activos valiosos, ya que pueden facilitar
el proceso de transicion hacia un sistema de gestion de la calidad méas formal.

Sin embargo, las debilidades observadas son profundas y estructurales, y coinciden con los
hallazgos encontrados en las encuestas, entrevistas y el analisis de requisitos ISO 9001:2015.
La falta de documentacion de procesos, la ausencia de indicadores estratégicos y un nivel de
cumplimiento de calidad extremadamente bajo (6.46%) revelan una operacion basada en la
improvisacion méas que en la estandarizacion. La infraestructura antigua, acompafada de una
capacidad técnica limitada para gestionar la calidad, incrementa la probabilidad de errores
operativos, quejas recurrentes y variabilidad en la experiencia del huésped. El hecho de que
no exista seguimiento sistematico a la percepcion del cliente ni a la retroalimentacién recibida
constituye una barrera critica para la mejora continua.

En el entorno externo, la empresa se ve beneficiada por oportunidades significativas, como
el crecimiento turistico local, la tendencia hacia destinos emergentes y la promocion
gubernamental del sector. Este contexto representa una ventana estratégica para reposicionar
a la empresa mediante la implementacion de préacticas solidas de calidad y diferenciacion
basada en el servicio. Ademas, la creciente cultura de calidad y satisfaccion del cliente en el
sector turistico puede convertirse en un catalizador para que la empresa adopte estandares
como ISO 9001:2015, fortaleciendo su estructura interna.

No obstante, las amenazas son igualmente relevantes. La competencia con hoteles nuevos y
desarrollos recientes coloca a la empresa en una posicion vulnerable debido a su

infraestructura antigua y ausencia de procesos estandarizados. También destacan factores
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como la inseguridad, la incertidumbre pospandemiay la presencia de empresas que ya operan
con estrategias de calidad, lo que aumenta la brecha competitiva. Si la empresa no avanza en
modernizacion y formalizacion de sus sistemas de calidad, corre el riesgo de quedar rezagada
frente a una industria que evoluciona rapidamente hacia modelos de servicio mas
profesionales y sostenibles.

En conjunto, el FODA refleja una empresa con potencial, pero estancada en practicas
tradicionales que no responden a las exigencias actuales del mercado turistico. La principal
conclusién es que la competitividad futura dependera directamente de la capacidad de la
empresa para transformar sus debilidades internas en oportunidades mediante la
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en I1SO 9001, la
modernizacion de procesos y el fortalecimiento del enfoque al cliente.

Posteriormente como parte del desarrollo de una propuesta de mejora para la empresa
Apartamentos Vacacionales SM, se llevaron a cabo reuniones de trabajo para conocer la
organizacion, para determinar su forma de trabajo y de ofrecer los servicios de hospedaje, y
a partir de esa informacion disefiar un sistema de gestion de la calidad basico, a la medida de
la empresa, que recién inicia en las practicas de la calidad. Se documentaron procesos y
procedimientos, mapa de procesos, definicion y delimitacion de los objetivos de calidad, la
politica de la calidad, mision y vision, organigrama de la empresa, definicion de las partes
interesadas y el analisis de riesgos de la empresa, en el cumplimiento de los requisitos de ISO
9001:2015; asi como del empleo de un modelo de mejora para el desarrollo de propuesta.
Justificacion

La propuesta de mejora planteada para Apartamentos Vacacionales SM se justifica a partir
de los resultados obtenidos en el diagnostico de la gestion de la calidad y de la satisfaccion

del cliente, los cuales evidencian la ausencia de un sistema formal que permita estandarizar
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procesos, controlar la variabilidad del servicio y gestionar de manera sistematica las quejas
y la retroalimentacion del cliente. Las entrevistas realizadas a directivos y colaboradores, asi
como los resultados de las encuestas de satisfaccion y el andlisis de quejas, muestran
inconsistencias en aspectos clave del servicio, particularmente en limpieza, mantenimiento,
tiempos de respuesta y atencion a incidencias.

Desde el enfoque tedrico, autores como Deming (1989) y Juran y Gryna (1995) coinciden en
que la mayoria de los problemas de calidad no se originan en el desempefio individual, sino
en sistemas deficientes o inexistentes. En este sentido, la propuesta de mejora se orienta a
fortalecer la gestion de la calidad mediante la adopcion de practicas alineadas al modelo 1SO
9001:2015, el cual enfatiza el enfoque al cliente, la gestion basada en procesos y la mejora
continua. Implementar esta propuesta permitira a la empresa reducir la recurrencia de fallas,
elevar la satisfaccion del cliente y fortalecer su competitividad en el sector de servicios
turisticos, sin requerir inversiones elevadas, lo que la hace viable para una microempresa
como Apartamentos Vacacionales SM.

Diseiio de la propuesta de mejora

El disefio de la propuesta de mejora se fundamenta en el modelo de gestion de la calidad 1ISO
9001:2015, debido a su enfoque sistematico, su aplicabilidad a empresas de servicios y su
orientacion directa a la satisfaccion del cliente. Se optd por este modelo porque permite
estructurar procesos clave como la atencion al cliente, la gestion de quejas, la capacitacion
del personal y el control de las actividades operativas, aspectos identificados como necesarios
en los resultados del estudio.

La propuesta se disefié de manera gradual y adaptable al contexto de la empresa, priorizando
acciones de bajo costo y alto impacto, tales como la elaboracién de procedimientos basicos,

la definicién de perfiles de puesto, la implementacion de un programa de capacitacion y el
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establecimiento de mecanismos simples de seguimiento a la satisfaccion del cliente. Este
enfoque busca facilitar la adopcion del sistema sin generar resistencia organizacional,
permitiendo a la empresa avanzar hacia una gestion de la calidad méas formal y orientada a la
mejora continua.

Modelo de mejora continua (Kaizen) Planear, hacer, verificar y actuar.

En primer lugar, es crucial explicar la importancia de aplicar el modelo de mejora continua
Kaizen o el modelo de PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar).

Uno de los modelos mas reconocidos y aplicados para lograr la mejora sostenida es el Kaizen,
un enfoque originario de Japoén que ha transformado las practicas de gestion en todo el
mundo. Kaizen, cuyo significado literal es cambio para mejorar, propone que las mejoras
pequefias y constantes pueden generar grandes beneficios a largo plazo.

En ese sentido, utilizar el modelo de mejora continua Kaizen para la estructuracion de un
sistema de gestion de la calidad (SGC) para una empresa de servicios turisticos, resulta
relevante y totalmente compatible con la propia norma empleada como guia para la
documentacién del SGC, como lo es la norma ISO 9001:2015 y sus requisitos, que se
convierten en una guia aplicable por parte de la organizacion, y que posteriormente se
identifica que, una vez revisados pueden aplicarse bajo la metodologia del modelo de mejora
continua, basado en 4 etapas principales de ejecucion, planear, hacer, verificar y actuar.

La presente propuesta de mejora estara encaminada a fortalecer el quehacer de la empresa,
los servicios que ofrece, la estructura organizacional y claridad en los procesos, asi como una
mayor certeza del rumbo y meta que desea. Tiene como objetivo desarrollar en la empresa
Apartamentos vacacionales SM un sistema de gestion de la calidad que contribuya a su
mejora organizacional, que al mismo tiempo permita ir adoptando una cultura de la calidad

basada en la mejora continua de manera permanente.



191

Tabla 25. cronograma de propuesta de mejora

Cronograma de Actividades para la Propuesta de Mejora en Apartamentos Vacacionales SM.

SGC - EMPRESA APARTAMENTOS VACACIONALES SM
CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES ESTADIAS SEPTIEMBRE - DICIEMBRE 2025

AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
SEM4 SEM1 SEM2 SEM3 SEM4 SEM1 SEM2 SEM3 SEM4 SEM1 SEM2 SEM 3 SEM4 SEM1 SEM 2 SEM 3

ACTIVIDADES

Propuesta de mejora para la empresa
1ra. Reunidn con directivos de la empresa. (Alcance)
Presentacion de avances de actividades

Diagndstico de la empresa

Analisis de riesgos, partes interesadas

Creacién documental de la empresa en el SGC
Encuesta de satisfaccion del cliente

Definir objetivos del SGC, politica de calidad, revisar misién y visién,
organigrama

Presentacion de avances de actividades

Procesos y procedimientos documentados

Manual de procesos /Revisidn de entradas y salidas de los procesos
Presentacidn de avances de actividades

Fichas de perfiles de puesto y programa de capacitacion sugerido
Primer ejercicio de auditoria interna, Plan de acciény plan de
mejora

Presentacion de avances de actividades

Resultados de propuesta de mejora para la empresa

Entrega documental del SGC de la empresa

Fin de estadias

Presentacion de tesis

Fuente: elaboracion propia.



Figura 27.Mapa de procesos SM.

MAPA DE PROCESOS
APARTAMENTOS VACACIONALES SM
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Requisitos ISO 9001:2015

Requisitos del servicio

ENTRADAS PROCESOS SALIDAS
CLIENTES » PROCEDIMIENTOS NORMATIVOS v" CLIENTE SATISFECHO
PROVEEDORES » PROCEDIMIENTOS SUSTANTIVOS v SERVICIOS

ATENCION A CLIENTES Procedimiento de atencidn a clientes Requisitos del servicio cumplidos

SERVICIO A CUARTOS

Insumos
Personal capacitado

CONTROL DE ALMACEN

Requisitos del servicio

Requisitos del servicio de habitacién.

R

Procedimiento de limpieza de habitaciones

Procedimiento de control de almacén

Habitaciones limpias y disponibles

Inventario actualizado. Almacén
organizado.

TRATAMIENTO DE QUEJAS

Inconformidades, sugerencias, recomend
felicitaciones, buzdn disponible.

2R

aciones

Procedimiento de tratamiento de quejas

$4 33

Quejas, sugerencias,
recomendaciones, felicitaciones
revisadas y atendidas.

Fuente: elaboracion propia.
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IDENTIFICACION DE OPORTUNIDADES DE MEJORA

Ciclo PHVA

El sistema de gestion de la calidad (SGC) disefiado para la empresa SM, toma como
referencia al modelo de mejora continua, mediante el ciclo planear, hacer, verificar y actuar
(PHVA), de manera que estara estructurado conforme lo establece la Norma ISO 9001:2015
referente al ciclo PHVA:

— Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos necesarios
para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas
de la organizacion, e identificar y abordar los riesgos y las oportunidades;

— Hacer: implementar lo planificado;

— Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicioén de los procesos y
los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los requisitos y
las-actividades planificadas, e informar sobre los resultados;

— Actuar; tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario.

Analisis de riesgos y partes interesadas.

En conformidad con la Norma ISO 9001:2015 en donde se sefala que el Sistema de Gestién
de la Calidad (SGC) debe tener un pensamiento basado en riesgos, a fin de lograr un SGC
eficaz.

Para ser conforme con los requisitos de esta Norma Internacional, una organizacion necesita
planificar e implementar acciones para abordar los riesgos y las oportunidades. Abordar tanto
los riesgos como las oportunidades establece una base para aumentar la eficacia del sistema
de gestion de la calidad, alcanzar mejores resultados y prevenir los efectos negativos. (ISO

9001:2015).
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Antes de identificar los riesgos, se considera:

e Factores internos: cultura organizacional, calidad del personal, mantenimiento,
procesos internos, sistema de reservas.

o Factores externos: expectativas de clientes, competencia, cambios en regulaciones
turisticas, eventos climaticos, tecnologia.

o Partes interesadas: clientes, empleados, proveedores, organismos reguladores,

agencias de viajes.



Analisis de los riesgos de 1a empresa SM. Conforme con ISO 9001:2015

Tabla 26.Analisis de riesgos empresa

195

Proceso Riesgo Causa potencial Impacto Probabilidad Nivel de riesgo Acciones preventivas /
identificado (impacto x Controles
probabilidad)
Atencion a Demora en registro | Personal insuficiente o | Malestar del Media Alta Capacitacion continua,
clientes no capacitado cliente control de turnos,
check-in digital
Errores en reservas . Pérdida de Confirmaciones dobles,
Fallo del sistema o . R
clientes o Alta Alta auditorias diarias de
error humano
sobreventa reservas
Servicio a . . Mala supervision, falta . Bitacoras a cuartos,
Habitaciones sucias . Reclamos, baja . . .
cuartos . de capacitacion, falta ., Media Alta inspecciones regulares,
o mal mantenidas . reputacion .
de insumos. sistema de reportes
Equipos fuera de Mantenimiento Riesgos de Media Alta Plan de mantenimiento
servicio preventivo deficiente | seguridad preventivo y correctivo
Control de Mal control del Falta de controles, Recursos Media Alta Inventario, registros y
almacén almacén de los supervision. utilizados con controles
recursos utilizados ineficiencia implementados
Trat'amlento de Quejas no Falta de canal o Clientes . Slst§ma de gestlon de
quejas ! .. . Media Alta quejas, buzdn, encuestas
gestionadas seguimiento insatisfechos . -
de satisfaccion
Gestion de la Revision por la
Calidad (SGC) | No cumplir con Falta de seguimiento o | No mejora . direccion, auditorias
. . .o . Media Alta ) D
objetivos del SGC | planificacion continua internas, indicadores

KPI

Fuente: elaboracion propia.
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DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (SGC)

Politica de la calidad Apartamentos

Apartamentos Vacacionales SM somos una empresa que ofrece servicios turisticos de hospedaje
a visitantes. Estamos comprometidos para prestar un servicio de calidad a nuestros clientes, con
el objetivo de satisfacer sus expectativas, brindar un servicio personalizado, en un entorno de
hospitalidad, amabilidad y excelencia. Ademas, tenemos el compromiso de mejorar
continuamente en nuestros objetivos de calidad de servicio y eficiencia de los procesos.

Trabajamos con un equipo humano competente y comprometido que a través de procesos y

practicas de calidad permite asegurar la fidelizacion de nuestros clientes.

Mision
Ofrecer un servicio de alojamiento de calidad, enfocado en la satisfaccion de los clientes
nacionales e internacionales.
Vision
Ser una empresa de apartamentos turisticos de alojamiento, lider en Mazatlan, reconocido
por su excelencia en servicio, compromiso con la sostenibilidad, la satisfaccion de los clientes
y mejora continua.
Valores
1. Hospitalidad: Atender a cada huésped con calidez, amabilidad y atencion
personalizada.
2. Compromiso con la calidad: Mejorar continuamente nuestros servicios,
instalaciones y atencion al cliente.
3. Orgullo regional: Promover con pasion la cultura, gastronomia y tradiciones de

Mazatlan y Sinaloa.



https://hotelesdann.com/dann-club-nuestro-programa-de-fidelizacion-de-hoteles-dann/
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4. Sustentabilidad: Operar de manera responsable con el medio ambiente y la
comunidad.

5. Integridad: Actuar siempre con ética, honestidad y transparencia en todas nuestras

relaciones.
Organigrama
Apartamentos vacacionales SM
@
&)
DIRECTOR GENERAL
| | | | |
: : : ’ .
AMA DE LLAVES CAMARISTA 1
Objetivos del SGC
Tabla 27.0bjetivos del SGC
Objetivo de la | Proceso que | Plazo Indicador Responsable
calidad aplica
Aplicar 30 Atencion a | Noviembre | Numero de clientes al mes | Gerencia
encuestas de clientes 2025 x 0.30= porcentaje del
satisfaccion del total
cliente. Resultados de la medicion
de las encuestas.
Cumplimiento | Servicioa | Noviembre | Total de inspecciones a Gerencia
del 100% en cuartos 2025 habitaciones / total de Personal
inspecciones a inspecciones con 100% de
cuartos y cumplimiento.
bitacoras de Bitacoras de cuartos que
cuartos cumplen al 100%
Atender el 100 | Tratamiento | Noviembre | Numero total de quejas Gerencia
% de las quejas | de quejas 2025 recibidas / nimero de
y sugerencias quejas atendidas

Fuente: elaboracion propia.



198

Dentro de la propuesta de mejora se disefiaron los documentos base para un sistema de
gestion de la calidad bajo la Norma ISO 9001:2015, como ya se menciond con anterioridad,
la politica de la calidad, la mision, la vision y los valores organizacionales, necesarios para
que todos los colaboradores de la empresa trabajen por un fin comun; los procesos y
procedimientos necesario para sus funciones sustantivas, asi como los procedimientos
normativos para un refuerzo de las operaciones de calidad, un andlisis detallado y consistente
de los riesgos y las partes interesadas, disefio de los objetivos del sistema de gestion de la
calidad, estructura organizacional, revision de entradas y salidas de los procesos, mapa de
procesos que incluya las entradas y las salidas de los procesos principales, programa de
capacitacion para los colaboradores, etc. Con ello la empresa obtendra los elementos
minimos necesarios para dar arranque ¢ inicio a su sistema de gestion de la calidad y los
estard sumergiendo en una cultura de la calidad, de la medicion, supervision y mejora
continua, que les permita ser mejores y mas competitivos.
Limitaciones de la propuesta
La implementacion de la propuesta de mejora basada en los principios de la 1ISO 9001:2015,
el enfoque al cliente, la gestién por procesos y la cultura de calidad enfrenta diversas
limitaciones que deben ser consideradas para evaluar su viabilidad, alcance y tiempo de
ejecucion. Estas limitaciones se derivan tanto de factores internos de la empresa como de
elementos externos que influyen en su operacién cotidiana.
Dentro de las limitaciones de la propuesta de mejora, se tiene que en la empresa SM:
e No estan familiarizados con la gestion de la calidad y el uso de la norma ISO 9001,
siendo parte importante la concientizacion del personal por parte de la gerencia, el
promover la capacitacion constante a fin de involucrar a todo su personal en los

conceptos de la calidad.
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e El factor tiempo es una de las mayores limitantes puesto que la conformacion total de
un sistema de gestion de la calidad requiere al menos de seis meses a un afio de
implementacién para su valoracion constante.

e Limitaciones estructurales y de infraestructura: La infraestructura requiere
mantenimiento constante, lo cual puede ralentizar la implementacion de estandares
de calidad y afectar la experiencia del cliente mientras se realizan mejoras.

e Limitaciones financieras: se deberd considerar las posibles limitaciones de los
recursos disponibles para hacerlo, de manera que estos deberan optimizarse al
maximo para alcanzar sus objetivos.

e Limitaciones relacionadas con el personal: escasa capacitacion formal en el tema,
posible rotacion laboral y cargas de trabajo por las temporadas y resistencia al cambio.

e Limitaciones de gestion y organizacion: debido a la ausencia historica de procesos
documentados, indicadores de desempeno y limitaciones de tiempo por
disponibilidad de sus integrantes.

e Limitaciones externas: por factores de seguridad del entorno externo y posible
variabilidad turistica, estos afectan la ocupacion y por tanto afectan la capacidad
econdmica para sostener mejores implementadas.

La propuesta de mejora es viable, necesaria y pertinente, pero su éxito depende directamente
del compromiso de la alta direccion, la asignacion de recursos y la voluntad del personal para
adoptar cambios. Las limitaciones identificadas no impiden la implementacion, pero si
condicionan el ritmo, alcance y profundidad del proceso.
Estas limitaciones deben considerarse para planificar un programa de mejora gradual, realista

y sostenible para Apartamentos Vacacionales SM.
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Conclusiones de la propuesta de mejora

En conclusion, la propuesta de mejora constituye una respuesta viable y pertinente a las
problemaéticas identificadas en Apartamentos Vacacionales SM, ya que se enfoca en
fortalecer la gestion de la calidad como un medio para elevar la satisfaccion del cliente. Su
disefio, basado en el modelo 1ISO 9001:2015, permite abordar de manera estructurada las
principales areas de oportunidad detectadas en el estudio, sin perder de vista las limitaciones

propias de una microempresa de servicios turisticos.

La implementacion de esta propuesta no solo contribuira a mejorar la experiencia del cliente,
sino que también sentara las bases para una cultura organizacional orientada a la calidad y a
la mejora continua. De esta manera, Apartamentos Vacacionales SM podré reducir la
recurrencia de fallas, fortalecer la confianza del cliente y mejorar su posicionamiento en un

mercado turistico cada vez mas competitivo.
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Conclusiones de la investigacion

Se puede concluir y argumentar que la empresa Apartamentos Vacacionales situada en el
puerto de Mazatlan, Sinaloa, México, llevo a cabo un analisis de su situacion actual en
materia de gestion de la calidad que permitid visualizar, con claridad, el nivel real de
cumplimiento respecto a los requisitos establecidos en la Norma 1SO 9001:2015. Los
resultados obtenidos evidencian que la organizacion mantiene practicas aisladas y esfuerzos
intuitivos hacia la calidad; sin embargo, estos no han evolucionado a un sistema formal,
estructurado y orientado a la mejora continua.

La investigacion se sustent6 en dos variables principales: Gestion de la Calidad y Satisfaccion
del Cliente, analizadas bajo el contexto de una microempresa turistica en Mazatlan. La
primera variable permitié evaluar el grado de cumplimiento de los requisitos de la norma
ISO 9001:2015 y como su ausencia afecta la operacion interna, la estandarizacion y la mejora
continua. La segunda variable permitié conocer la percepcion del huésped, identificar areas
criticas del servicio y estimar el impacto de la gestion interna sobre la experiencia final del
cliente. Ambas variables se integran para explicar la relacion directa entre organizacion

interna, calidad del servicio y satisfaccion percibida.

El diagndstico general con un promedio de cumplimiento menor al 10% confirma que la
empresa opera con procesos empiricos, sin documentacion, sin indicadores estratégicos y sin
una estandarizacion que permita controlar, medir o mejorar los servicios que ofrece. Esta
baja alineacion con los principios fundamentales de la ISO 9001 revela la necesidad urgente
de fortalecer la gestién interna, particularmente en d&mbitos como la planificacion de la
calidad, el enfoque al cliente, la gestién por procesos, el liderazgo y la toma de decisiones

basada en evidencia.
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A pesar de ello, el estudio demuestra que la empresa posee avances valiosos: experiencia
acumulada por cinco décadas, practicas espontaneas orientadas a la calidad (como el
seguimiento de quejas, uso de bitacoras y reuniones operativas), asi como una disposicion
genuina de los directivos y colaboradores para mejorar. Estas condiciones representan una
base solida para impulsar un Sistema de Gestion de la Calidad funcional, especialmente en
un contexto turistico donde la competitividad exige estandares més altos.

Por lo tanto, el andlisis realizado no solo visibiliza las brechas existentes, sino que también
traza un camino claro para avanzar hacia un modelo operativo mas eficiente, competitivo y
centrado en el cliente. Implementar gradualmente los requisitos de la 1SO 9001:2015
permitiria a la empresa optimizar sus procesos, elevar la satisfaccion de sus huéspedes,
reducir fallas operativas y fortalecer su posicionamiento en un mercado turistico cada vez
mas demandante. En sintesis, la gestion de la calidad no debe verse como un requisito
técnico, sino como una oportunidad estratégica para asegurar la permanenciay el crecimiento
sostenible de la organizacion.

En empresas como Apartamentos Vacacionales SM, donde los servicios se evaluan
directamente por el cliente, la calidad se convierte en un diferenciador competitivo y en un
determinante directo de la satisfaccion del cliente.

Variable de investigacion gestion de la calidad

Objetivo especifico 1: Identificar los principales modelos de gestion de la calidad en las
organizaciones.

La investigacion permitié identificar los principales modelos de gestién de la calidad
reconocidos en la literatura especializada, entre los que destacan el modelo de Gestion de la
Calidad Total (TQM), el modelo de Cero Defectos, el modelo EFQM y el modelo 1SO 9001.

El anélisis tedrico evidencié que estos modelos comparten principios comunes como el
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enfoque al cliente, la mejora continua, la gestion por procesos y el liderazgo organizacional.
Sin embargo, también se observd que difieren en su nivel de formalizacion, alcance y
complejidad, lo cual resulta determinante para su aplicabilidad en empresas de distintos
tamarios y sectores.

Lo que dicen los autores

Deming (1989) sostiene que la calidad depende del sistema en el que operan las personas y
que la mejora continua requiere procesos estables y estandarizados. Juran (1995) agrega que
la calidad debe planearse, controlarse y mejorarse sistematicamente, pues la variabilidad del
proceso genera errores y perdida de competitividad. La norma ISO 9001:2015 integra estos
principios, estableciendo requisitos para garantizar coherencia, control operacional y enfoque
al cliente.

Lo que se encontro en el estudio

El analisis de cumplimiento demostré que la empresa SM no cuenta con un sistema de gestion
documentado, carece de control de informacion, de analisis de riesgos, de procesos
operativos estandarizados y de indicadores para evaluar el desempefio. Los mayores
incumplimientos se localizaron en los capitulos 4 (Contexto), 6 (Planificacion), 7 (Apoyo) y
9 (Evaluacioén del desempefio). La organizacion opera con conocimientos tacitos y practicas
empiricas, lo que genera variabilidad y dificulta la mejora continua.

Conclusién personal

El cumplimiento parcial y empirico de los requisitos 1SO 9001 evidencia que la empresa
tiene una base funcional, pero sin estructura. Esto representa una oportunidad: con acciones
graduales y de bajo costo puede avanzar hacia la formalizacion de procesos, reduciendo

desperdicios, errores y quejas.
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Objetivo especifico 2: Determinar las caracteristicas de los modelos de gestion de la
calidad.

Los resultados del anélisis documental permitieron determinar que los modelos de gestion de
la calidad se caracterizan por su orientacion a la estandarizacion de procesos, la medicion del
desempefio, la prevencion de errores y la mejora continua. En particular, se identificé que los
modelos mas estructurados, como ISO 9001, enfatizan la documentacién, el enfoque basado
en procesos, la toma de decisiones basada en evidencias y la gestién de riesgos. Estas
caracteristicas contrastan con practicas empiricas observadas en la empresa, donde la
operacion depende principalmente de la experiencia del personal y no de procedimientos
formales, lo que incrementa la variabilidad del servicio.

Lo que dicen los autores

Ishikawa (1985) sefiala que la calidad se logra cuando cada area conoce, controla y mejora
sus procesos. La ausencia de claridad en roles, métodos y estandares produce variabilidad e
ineficiencia. La ISO 9001:2015 exige precisamente definir responsabilidades, recursos,
competencias, documentacion y control operacional como bases del desempefio.

Lo que se encontro en el estudio

Las entrevistas revelaron que no existen procedimientos documentados, las actividades se
realizan por experiencia, y no hay evidencia de planes de capacitacion, mecanismos formales
de comunicacion ni controles de mantenimiento o limpieza. La empresa muestra variabilidad
significativa entre colaboradores, lo cual explica la inconsistencia del servicio percibido por
algunos huéspedes.

Conclusién personal
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La empresa necesita estandarizar sus procesos como parte de su busqueda de competitividad
y gestion de la calidad. La creacion de procedimientos simples y bitacoras de control
reduciria errores recurrentes y mejoraria la organizacion interna.

Objetivo especifico 3: Analizar los beneficios del modelo de gestién de la calidad 1SO
9001 para empresas de servicios turisticos

El estudio concluye que el modelo ISO 9001:2015 ofrece beneficios relevantes para las
empresas de servicios turisticos, particularmente para microempresas como Apartamentos
Vacacionales SM. Entre los principales beneficios identificados se encuentran la
estandarizacién de procesos, la mejora en la comunicacion interna, el control de la calidad
del servicio, la gestion sistemética de quejas y el fortalecimiento de la satisfaccion del cliente.
Los resultados empiricos muestran que las principales deficiencias detectadas en la empresa
coinciden con los requisitos no cumplidos de la norma, lo que confirma la pertinencia de 1ISO
9001 como modelo viable para mejorar la gestion interna y la experiencia del huésped.

Lo que dicen los autores

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) explican que la calidad del servicio depende de la
brecha entre lo que el cliente espera y lo que recibe. Cuando los procesos internos no estan
controlados, aumenta la variabilidad del servicio y se reduce la satisfaccion. Evans y Lindsay
(2020) destacan que la calidad interna es un predictor directo de la experiencia final.

Juran propuso que la calidad debia observarse desde las perspectivas externa e interna,
relaciondndolo con el rendimiento del producto que da como resultado la satisfaccion del
cliente y la ausencia de deficiencias en el producto, es decir, resaltar que existe una fuerte
relacion entre ambas variables de investigacion.

Lo que se encontro en el estudio
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Los resultados de encuestas y quejas demuestran que los problemas de mantenimiento,
limpieza y tiempos de respuesta estan directamente vinculados con la falta de control interno.
Los clientes satisfechos destacan la ubicacion y el precio, mientras que los insatisfechos
sefialan problemas que pudieron evitarse con mecanismos simples de control.

Conclusion personal

La gestion de la calidad no es un concepto abstracto: sus fallas se manifiestan directamente
en la experiencia del huésped. Mejorar la calidad interna elevaria la satisfaccion del cliente
y fortaleceria la reputacion del establecimiento.

Variable de investigacion satisfaccion del cliente

Objetivo especifico 1: Determinar los tipos de satisfaccion del cliente.

A partir del marco tedrico y del analisis de los resultados de la encuesta de satisfaccion, se
concluye que en Apartamentos Vacacionales SM se manifiestan distintos tipos de
satisfaccion del cliente, entre ellos la satisfaccion funcional, emocional, cognitiva y
transaccional. Los resultados evidencian que, si bien los clientes valoran aspectos funcionales
como la ubicacién y el precio, existen experiencias emocionales y cognitivas afectadas por
inconsistencias en la limpieza, el mantenimiento y los tiempos de respuesta. Esto confirma
que la satisfaccion del cliente no es un concepto homogéneo, sino un fenémeno
multidimensional influido por diversos factores del servicio.

Lo que dicen los autores

ISO 9001 establece que la satisfaccion del cliente debe monitorearse, analizarse y utilizarse
como insumo para la mejora. Kotler y Keller (2016) sefialan que la satisfaccion depende de
la comparacion entre expectativas y desempefio. Zeithaml, Bitner y Gremler (2018) afirman
gue medir la satisfaccion permite detectar brechas antes de que generen pérdida de lealtad o

reputacion.
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Lo que se encontro en el estudio

La empresa mantiene un buzdn de quejas y revisa comentarios, pero no tiene indicadores,
tendencias, reportes o anélisis sistemético. La informacion se usa solo de manera reactiva,
no preventiva. Esto limita su capacidad para detectar patrones o causas raiz.

Conclusion personal

El seguimiento de la satisfaccion debe institucionalizarse. Medir, analizar y actuar permitiria
tomar decisiones estratégicas en lugar de resolver problemas solo cuando ocurren.

Objetivo especifico 2: Identificar las dimensiones de la satisfaccion del cliente.

La investigacion permiti6 identificar que las dimensiones de la satisfaccion del cliente en la
empresa se relacionan principalmente con la calidad del servicio, la atencion del personal, la
limpieza, el mantenimiento, la rapidez en la atencidon y la relacion precio—calidad. Los
resultados empiricos muestran que estas dimensiones coinciden con las propuestas por
autores como Parasuraman, Zeithaml y Berry, quienes sefalan que las brechas entre
expectativas y desempefio impactan directamente la percepcion del cliente. En el caso
estudiado, las mayores areas de oportunidad se concentran en las dimensiones operativas, lo
que refuerza la necesidad de fortalecer la gestion de la calidad.

Lo que dicen los autores

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), creadores del modelo SERVQUAL, sostienen que la
satisfaccion del cliente depende de la diferencia entre lo que espera recibir y lo que realmente
recibe. Su modelo establece cinco dimensiones criticas para evaluar la percepcion del
servicio: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. Si

estas dimensiones no se gestionan adecuadamente, la satisfaccion disminuye.



208

Estos planteamientos coinciden con lo establecido en la ISO 9001:2015, que exige
monitorear la satisfaccion y aplicar métodos para recopilar y analizar informacién sobre
percepciones del cliente (Clausula 9.1.2).

Por otro lado, Oliver (1980), sefiala en su teoria de la desconfirmacién, que el cliente posee
expectativas las cuales espera sean satisfechas al recibir el producto o servicio solicitado.
Pudieron generar una desconfirmacion positiva, negativa o neutral.

Lo que se encontro en el estudio

Las encuestas indican una satisfaccion alta en ubicacion, precio y trato. Sin embargo, también
revelaron areas criticas: calidad del mantenimiento, disponibilidad de internet, limpieza
profunda y tiempos de respuesta ante fallas reportadas. Los comentarios mas criticos
coinciden con las quejas formales.

La percepcion del cliente fue afectada principalmente por dos factores vinculados a la gestion
interna: la ausencia de procesos estandarizados y la actuacion reactiva del personal ante fallas
en el servicio. En términos de SERVQUAL, las brechas mas amplias se ubicaron en
fiabilidad, tangibles y capacidad de respuesta.

En términos de los que plantea Oliver (1980), los resultados arrojan por un lado opiniones
favorables del servicio, obteniendo una desconfirmacion positiva o neutral, mientras que los
resultados pocos favorables abonan a una desconfirmacion negativa, en la cual la gerencia
debera dar atencion.

Conclusién personal

La percepcion del cliente evidencia que la empresa cuenta con fortalezas importantes, pero
también con deficiencias estructurales que impactan directamente en la calidad percibida.
Aunque la satisfaccion general es aceptable, la evidencia muestra que esta depende mas de

factores como la ubicacion y precio accesible, que de un control interno soélido.
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Implementar estandarizacion, capacitacion y mantenimiento preventivo permitiria mejorar
las dimensiones de SERVQUAL més afectadas y generar experiencias mas consistentes,
fortaleciendo la satisfaccion del huésped y la competitividad de la empresa.

Objetivo especifico 3: Determinar el nivel de satisfaccion del cliente en Apartamentos
Vacacionales SM.

Los resultados de las encuestas y el analisis de quejas permiten concluir que el nivel de
satisfaccion del cliente en Apartamentos Vacacionales SM es moderado, con una tendencia
positiva en aspectos como la amabilidad del personal y la disposicion a recomendar el
servicio, pero con &reas criticas de mejora relacionadas con la consistencia del servicio. La
presencia de quejas recurrentes en limpieza, procesos y mantenimiento indica que el nivel de
satisfaccién no es uniforme, lo cual representa un riesgo para la lealtad del cliente en un
entorno turistico altamente competitivo

Lo que dicen los autores

Ishikawa propone que la insatisfaccion surge de causas sistémicas que deben analizarse con
herramientas como el diagrama causa-efecto. La literatura coincide en que la insatisfaccion
no aparece por azar: proviene de fallas estructurales.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) establecen que la insatisfaccion surge cuando existe
una brecha entre las expectativas del cliente y el servicio realmente percibido. Su modelo
SERVQUAL identifica cinco dimensiones que permiten detectar causas de insatisfaccion:
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles. Cuando estas
dimensiones presentan fallas, la probabilidad de generar experiencias negativas aumenta.
Asimismo, 1a ISO 9001:2015 y la 1ISO 10002 sefialan que las organizaciones deben identificar
causas raiz de quejas, analizar patrones y aplicar acciones correctivas para evitar la

recurrencia. La no identificacidn de causas es, en si misma, una causa de insatisfaccion.
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Lo que se encontro en el estudio

El anélisis de las encuestas de satisfaccion y de las quejas reportadas durante septiembre y

octubre revel6 que las principales causas de insatisfaccion se relacionan con:

1.

Condiciones fisicas del apartamento: fallas en aire acondicionado, agua caliente,
mobiliario desgastado y mantenimiento insuficiente.

Limpieza inconsistente: falta de estandarizacion, diferencias en la calidad de limpieza
entre colaboradores y ausencia de revision final del departamento.

Tiempo de respuesta a fallas: retrasos en atender problemas reportados por el
huésped, poca comunicacion y falta de seguimiento.

Servicios adicionales: conexidn a internet inestable y falta de reposicion oportuna de
amenidades.

Falta de estandarizacion de procesos: ocasiona irregularidades en el servicio que se
brinda, ocasionando falta de uniformidad en aspectos clave de la calidad, y que por

tanto el cliente percibe como desfavorables.

Los resultados del trabajo de campo confirman la ausencia de procedimientos documentados,

indicadores de desempefio y capacitacion sistematica del personal, lo cual coincide con los

hallazgos del analisis ISO 9001:2015. También se observé que algunos clientes no calificaron

el servicio en niveles mas altos porque su experiencia se vio afectada por detalles que, aunque

pequefios, deterioraron su percepcion global.

Conclusién personal

Las causas son corregibles y no requieren grandes inversiones. La empresa puede mejorar

significativamente si formaliza sus procesos y fortalece la capacitacion del personal.

Las causas de insatisfaccion identificadas corresponden directamente a debilidades internas

en la gestion de la calidad del servicio. Los clientes no experimentan un servicio
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consistentemente confiable debido a fallas que podrian prevenirse mediante una adecuada
estandarizacion de procesos, mantenimiento preventivo y formacion del personal.
Si laempresa adopta préacticas alineadas con SERVQUAL vy las directrices de ISO 9001:2015
(como control de procesos, revision sistematica de quejas y monitoreo de la satisfaccién)
podrd reducir de manera significativa las causas raiz de insatisfaccion y mejorar la
experiencia del huésped, fortaleciendo la competitividad del negocio.

Conclusion general

La investigacion demuestra que la gestion de la calidad influye directamente en la
satisfaccion del cliente en Apartamentos Vacacionales SM. El andlisis evidencia que la
ausencia de procesos estandarizados, indicadores, capacitacion y mecanismos formales de
retroalimentacion genera variabilidad en el servicio y limita la competitividad de la empresa
frente a un mercado turistico en expansion y con nuevas exigencias.

Asimismo, los resultados confirman que la satisfaccion del cliente no depende Unicamente
de factores tangibles, sino del funcionamiento interno de la organizacion. Las areas donde se
detectaron mayores deficiencias coinciden con los aspectos sefialados por los huéspedes
como principales motivos de insatisfaccion, lo cual confirma la relacion entre ambas
variables.

Finalmente, se concluye que la empresa tiene un alto potencial de mejora. Su ubicacién,
trayectoria y aceptacion general del cliente proporcionan una base solida. La incorporacion
de practicas de gestion de la calidad alineadas con ISO 9001:2015 permitiria avanzar hacia
un servicio mas consistente, eficiente y orientado al cliente, fortaleciendo su posicion en el
mercado turistico de Mazatlan. La investigacion demuestra que la gestion de la calidad no es
un elemento accesorio, sino un factor determinante para la satisfaccion del cliente y la

sostenibilidad de las empresas de servicios turisticos. Apartamentos Vacacionales SM cuenta
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con fortalezas importantes; sin embargo, su permanencia y competitividad futura dependen
de su capacidad para transitar de una gestién empirica hacia un modelo estructurado de

calidad.
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Establecer los lineamientos para la planificacion, ejecucion y seguimiento del procedimiento

de atencion a clientes, a través de la evaluacion del grado de conformidad de los requisitos

de la norma ISO 9001:2015 y del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC).

Establecer un proceso estandarizado para la gestion de la atencion al cliente, desde el primer

contacto hasta la resolucion de solicitudes, que asegure satisfaccién, cumplimiento de

requisitos, trazabilidad y mejora continua conforme a ISO 9001:2015.

ALCANCE

Este procedimiento aplica a la empresa Apartamentos Vacacionales SM y a todos los

servicios de atencion a clientes proporcionados.

Aplica a todas las interacciones con clientes:

e Consultas previas a la reserva

e Gestion de reservas

e Check-in y check-out

e Atencion durante la estancia

e Gestion de quejas, reclamos y sugerencias
o Comunicacion postestancia

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

PUESTO RESPONSABILIDAD AUTORIDAD
e Gestionar consultas, registrar informacion, dar
Administrador seguimiento y asegurar la satisfaccion. N/A
e Resolver incidencias de mayor complejidad, validar N/A

Administrador no conformidades y coordinar acciones correctivas.

e Analizar indicadores, realizar auditorias internas y
Gerencia gestionar la mejora continua.

Para la toma de
decisiones.

NORMATIVIDAD APLICABLE

e [SO9001:2015.
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POLITICAS

La informacion proporcionada al cliente (precios, condiciones, horarios, politicas de
cancelacion, normas de convivencia y servicios incluidos) debe ser completa, veraz,
actualizada y coherente en todos los canales de comunicacion.

Todos los contactos, incidencias, quejas, consultas, reservas y acciones tomadas
deberan registrarse en el Sistema de Gestion de Calidad (SGC), en los formatos
oficiales que correspondan. No se permitird manipular ni eliminar registros sin
autorizacion, garantizando trazabilidad conforme a ISO 9001:2015.

El personal deberd mantener un trato cordial, respetuoso y profesional en todas las
interacciones con los huéspedes, sin distincion de origen, idioma, cultura o situacion.
No se permitiran actitudes discriminatorias, inapropiadas o negligentes.

El personal esta obligado a resguardar la informacion personal y de contacto de los
huéspedes. Queda prohibido compartir datos con terceros sin autorizacion. La
informacion serd usada exclusivamente para la prestacion del servicio.

Toda queja serd tratada con prioridad, investigada objetivamente y resuelta en el
menor tiempo posible. Las no conformidades detectadas deberan registrarse y
analizarse para determinar causas raiz y acciones correctivas, garantizando la mejora
continua del proceso.

Laatencion al cliente debe incluir acciones que garanticen la seguridad, funcionalidad
y limpieza de los apartamentos. Cualquier riesgo detectado durante la estancia del

huésped debera comunicarse inmediatamente al area de operaciones.

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO

ATENCION DURANTE EL CHECK-IN.

EQUIPO

NUM PUESTO ACTIVIDAD DOCUMENTO

Contactar al cliente 24 h antes Control de huéspedes /
1. Administrador para coordinar llegada y enviar | Registro de hospedaje y

instrucciones. habitaciones.

Administrador Reqllzar check,-ln presencial o Sistema de Check-in y

2. auténomo segun procedimiento

interno check-out.
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EQUIPO
NUM PUESTO ACTIVIDAD DOCUMENTO
Administrador Proporcionar informacion del . . .
3. apartamento, normas, Servicios y Sﬂu%aefgsaéingrlr(\):r aé:é'ignte’
contacto de soporte. g '
Administrador Registrar la entrega de (Rt’on_tri)l dotle h#espege_s/
Ilaves/accesos digitales. €gIstro de hospedaje y
4. habitaciones.
Sistema de Check-iny
check-out.
GESTION DE RESERVAS.
EQUIPO
NUM PUESTO ACTIVIDAD DOCUMENTO

1. | Administrador

Verificar disponibilidad y
condiciones.

Control de habitaciones y
Sistema de Check-iny
check-out.

Administrador

Confirmar con el cliente la
informacion necesaria;

sistema.

o Fechas Control de huéspedes /
o NuUmero de Registro de hospedaje y
2. huéspedes habitaciones.
o Requerimientos | Sistema de Check-iny
especiales check-out.
o Condiciones de
pago
Administrador Emitir confirmacion de reserva | Control de huéspedes /
con toda la informacion Registro de hospedaje y
3. relevante. habitaciones.
Sistema de Check-iny
check-out.
Administrador Control de huéspedes /
. Registro de hospedaje y
n Registrar la reserva en el habitaciones.

Sistema de Check-iny
check-out.

RECEPCION DE CONSULTAS Y SOLICITUDES DE INFORMACION.

Medios: teléfono, correo electronico, web, plataformas (Booking, Airbnb, WhatsApp).
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EQUIPO
NUM PUESTO ACTIVIDAD DOCUMENTO
Registrar la consulta en el Formato de gestion de
1. | Administrador formato de gestion de consultas | consultas (fecha, cliente y
y solicitudes motivo).
Administrador Responder en un plazo maximo Formato de gestlon_de
2. de 24 horas consultas (fecha, cliente y
' motivo).
Administrador Manual de atencion al
Proporcionar informacion clara | cliente.
3 y actualizada sobre Registro de hospedaje y
' disponibilidad, precios, politicas | habitaciones.
Yy SErviclos. Sistema de Check-iny
check-out.
n Administrador Registrar cualquier requisito Procedimientos, SGC.

especifico del cliente.

ATENCION DURANTE LA ESTANCIA.

EQUIPO
NUM PUESTO ACTIVIDAD DOCUMENTO
Atender solicitudes en un plazo Formato de solicitud de
1. Administrador méaximo de 30 minutos mediante el .
. atencion.
canal asignado.
Administrador Si la solicitud requiere intervencion
técnica (limpieza extra,
mantenimiento, reposicion, etc.):
o Clasificar — Formato de solicitud de
5 urgente / no urgente atencion.
: o Asignar al equipo . o
correspondiente Bitacoras de servicios.
o Registrar la accion
realizada
Administrador Mantener comunicacion hasta la Formato de solicitud de
3 resolucion total del caso. atencion.
' Registro de solicitudes
atendidas.
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GESTION DE QUEJAS. (Conecta con el procedimiento de quejas)

EQUIPO
NUM PUESTO ACTIVIDAD DOCUMENTO
Administrador / Regls_tra_lf la queja en el SGC con Formato de levantamiento
1. Personal descripcion detallada, fecha y de queja
evidencia. :
Administrador Clasificar:
o No conformidad del )
servicio Formato de levantamiento
5 o Error de de queja.
' informacion Formato de no conformidad.
o Comportamiento
del personal
o Problema técnico
Administrador Responder al cliente confirmando Formato de
3 recepcion, cuando aplique, si el levantamiento de queja.
' origen de la queja fue personalizada Seguimiento de la
la atencion. queja.
Administrador / Investigar la causa raiz (método 5 .
4, - , . Formato de causa raiz.
Gerencia. Porqués o Ishikawa).
Administrador / Formato de
5 Gerencia. Definir e implementar accion levantamiento de queja.
' correctiva si corresponde. Plan de accion cuando
aplique.
Administrador Comunicar al cllen_tg la soluciony Seguimiento de la
6. ofrecer compensacion cuando .
- queja.
aplique.
Formato de
ini levantamiento de queja.
Administrador Cerrar el caso en el SGC y clasificar a5l
7. e . Formato de no
para analisis estadistico. .
conformidad.

ATENCION EN CHECK-OUT.

EQUIPO
NUM PUESTO ACTIVIDAD DOCUMENTO
1| Administrador C(_mflrmar hora de salida con el | Sistema de Check-iny
cliente. check-out.
9 Administrador Revisar apartamento y registrar | Registro de anomalias y
' en el SGC cualquier anomalia. control de habitaciones.
Administrador Despedir cordialmente y Encuesta de satisfaccion del
3. entregar encuesta de .
. g cliente.
satisfaccion.
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COMUNICACION POSTESTANCIA.

. Enviar agradecimiento y Formato de agradecimiento
1. | Administrador - ~ o
solicitud de resefia. [correo electrdnico.
2 Administrador Registrar comentarios positivos | Encuesta de satisfaccion,
' 0 areas de mejora. correo electronico.
Administrador Siel cliente expresa Formato de levantamiento
3. insatisfaccion, abrir caso de de queia
reclamo retroactivo quesa.

RECURSOS NECESARIOS PARA LA OPERACION DEL
PROCEDIMIENTO

Control de entradas check-in, check-out. Clientes ingresados.

Registro de clientes- huéspedes. Solicitudes atendidas.

SEGUIMIENTO Y MEDICION

Satisfaccion del cliente Ap_l teacion de la eneue s_t? de Semestral.
satisfaccion y su medicion.

Tiempo promedio de respuesta a | Registro y control de todas las Semestral

consultas solicitudes. Excel/Gréficos. '

Tiempo de resolucion de Registro y control de todas las

o . . - , Semestral.

incidencias y anomalias solicitudes. Excel/Gréficos.

01 01/11/2025 | Administrador Gerencia Procedimiento Nuevo
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Establecer un proceso estandarizado para la limpieza, mantenimiento basico, reposicion de

insumos y verificacion de los apartamentos vacacionales, asegurando condiciones optimas

de higiene, orden, seguridad y confort para los huéspedes, cumpliendo los requisitos de la
ISO 9001:2015 y las politicas internas de calidad.

ALCANCE

Este procedimiento aplica a:

e Limpiezas antes del check-in

o Limpiezas durante la estancia (si el servicio esta incluido o contratado)

o Limpiezas de salida (check-out)

» Reposicion de amenidades e insumos

« Verificacién del estado general del apartamento
« Reporte de no conformidades y mantenimiento

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

PUESTO RESPONSABILIDAD AUTORIDAD
personal d Realizar limpieza siguiendo instrucciones y bitacora
T. sonal de de cuartos, reportar incidencias. N/A
impieza
Revisar la calidad del servicio, validar bitacora de En la revision
cuartos, gestionar inventarios y reportar NC mayores. | de lacalidad
Administrador Supervisar el cumplimiento del procedimiento y delci‘;rr‘;g’s'o a

analizar indicadores. '
Atender reparaciones reportadas. N/A

Personal de
mantenimiento

NORMATIVIDAD APLICABLE

e [SO9001:2015.

POLITICAS

1. Todo apartamento debera entregarse limpio, ordenado y en condiciones seguras para

el huésped, siguiendo estandares documentados.

2. Toda limpieza deberé registrarse mediante bitacora de servicio a cuartos y firma del

responsable.

3. Se deberan seguir normas de manipulacion de quimicos, uso de EPIs y notificacion

inmediata de riesgos.
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Toda anomalia detectada debe ser reportada al Administrador para determinar

acciones correctivas y preventivas.

El personal debera comunicar oportunidades de mejora relacionadas con el proceso,

iNSUMOoS 0 equipo.

El Administrador debera:

a. Revisar cada apartamento antes de liberarlo a check-in.

b. Firmar la bitacora de servicio a cuarto, como supervision y validacion.
c. Registrar desviaciones y acciones correctivas.
d. Verificar el inventario actualizado.

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO

NUM

PUESTO

ACTIVIDAD

EQUIPO
DOCUMENTO

Preparacion previa.

Personal de limpieza.

Revisar planificacion diaria de
limpiezas.

Registro de disponibilidad y
ocupacién de cuartos:
Control de huéspedes /

1. L Registro de hospedaje y
Administrador. habitaciones.
Sistema de Check-iny
check-out.
Verificar disponibilidad de Bitacora de servicio a
5 Personal de limpieza. | insumos y material de limpieza. | cuartos.
" | Administrador. Reporte de insumos y
material de limpieza.
y pacitacion: Uso de
3 proteccién personal (EPP). Equipos de Proteccion
Personal (EPP).
Personal de limpieza. R_eglstrar inicio _de_z servicio en la Bitacora de servicio a
4. bitacora de servicio a cuartos.

cuartos

Limpieza de Check-in (antes de la llegada del huésped).
Objetivo: Entregar el apartamento en condiciones excelentes.

Personal de limpieza.

Bitacora de servicio a

1. Ventilar todas las areas. e
cuartos. Procedimiento.
9 Personal de limpieza. | Retirar residuos del servicio Bitacora de servicio a
' anterior. cuartos
imni Realizar limpieza profunda en: ., ..
3 Personal de limpieza. p p Bitacora de servicio a

e Superficies y muebles

cuartos
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EQUIPO
NUM PUESTO ACTIVIDAD DOCUMENTO
e Cocinay
electrodomésticos
e Bafios (desinfeccion
obligatoria)
e Dormitorios
e Cristales
4 Personal de limpieza. | Hacer camas segin formato Bitacora de servicio a
' estandar. cuartos
Personal de limpieza. | Reponer amenidades:
e Acrticulos de higiene
5 e Toallasy ropade cama | Bitacora de servicio a
' e Papel higiénico cuartos
o Café, té, agua (segun
politica)
Personal de limpieza. | Verificar funcionamiento de:
e Aire acondicionado
5 e lluminacion Bitacora de servicio a
' o Cerraduras cuartos
e  Wi-Fi
e Electrodomésticos
7 Personal de limpieza. | Registrar la limpieza en la Bitacora de servicio a
' bitacora de cuartos. cuartos
8 Personal de limpieza. !\Iotifica_lr, al Administrador para Eu';?fgsrégsnfgécég a
inspeccion final. A
notificacion.
Limpieza intermedia (durante estancia). Aplica segun contrato o solicitud del huésped.
Personal de limpieza. Control de huéspedes /
Coordinar con recepcion la Registro de hospedaje y
1. disponibilidad del apartamento. | habitaciones.
Sistema de Check-iny
check-out.
Personal de limpieza. | Realizar limpieza ligera:
1. Basura
2. Reposicion de
9 béasicos Bitacora de servicio a
' 3. Limpiado de cuartos.
bafio y cocina
4. Cambio de
toallas si aplica
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EQUIPO
NUM PUESTO ACTIVIDAD DOCUMENTO
Personal de limpieza. | Reportar cualquier dafio,
3 anomalia o falta de inventario. Bitacora de servicio a
' cuartos.
4 Personal de limpieza. | Registrar en bitacora de servicio | Bitacora de servicio a

a cuartos. cuartos.

Limpieza de check-out.
Objetivo: Restablecer condiciones dptimas tras la salida del huésped.
Verificar que el huésped haya

L retirado todas sus pertenencias.
5 Retirar ropa de cama y toallas
' usadas.
3 Personal de limpieza. | Limpiar derrames, manchas y
' restos de alimentos.
4 Revisar utensilios, vajilla'y Bitacora de servicio a
' electrodomésticos. cuartos.
5. Aplicar limpieza profunda en Registro de no conformidad.

bafio y cocina.
6. Reponer inventario completo.

Registrar dafios o faltantes como
no conformidad.

Cerrar la limpieza en la bitacora
8. de servicio a cuartos y notificar
al Administrador

RECURSOS NECESARIOS PARA LA OPERACION DEL
PROCEDIMIENTO

Registro de anomalias.

INSUMOS RESULTADOS
Insumos y materiales de limpieza.

. T . Habitaciones que cumplen con los
Solicitudes y requerimientos de limpieza a requerimientos de limpieza, disponibles.
cuartos.

Formatos para el registro de no conformidades,
bitacoras de servicio a cuartos.

SEGUIMIENTO Y MEDICION

Aplicacion de la encuesta de
satisfaccion y su medicion.

Satisfaccion del cliente Semestral.
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% de apartamentos aprobados
en la revision.
Numero de no conformidades

Reportes de no conformidades por mes / Numero de no Mensual.
conformidades atendidas.

01 01/11/2025 | Administrador Gerencia Procedimiento Nuevo

Bitacora de servicio a cuartos Diario. Semanal.
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Establecer un proceso sistematico y eficaz para la recepcion, registro, andlisis, tratamiento y

cierre de las quejas presentadas por huéspedes o clientes, garantizando la satisfaccion del
cliente, el cumplimiento de los requisitos del servicio y la mejora continua del Sistema de

Gestion de la Calidad conforme a la ISO 9001:2015.
ALCANCE

Este procedimiento aplica a todas las quejas y reclamos relacionados con:

o Limpieza y mantenimiento del apartamento.

« Equipamiento y funcionamiento de instalaciones.
o Reservas, check-iny check-out.

o Atencion al cliente.

» Seguridad, accesibilidad o confort.

 Incidencias con proveedores externos de servicios.
« Experiencia general del servicio.

Incluye quejas recibidas antes, durante y después de la estancia.

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

PUESTO RESPONSABILIDAD AUTORIDAD
Administrador y e Recibir, registrar y dar respuesta inicial a la queja. Para la toma de
personal de la decisiones.

empresa.
e Investigar causas de la queja. Determinar las posibles | Para la toma de
Administrador causas que la ocasionaron: limpieza, mantenimiento, decisiones.
atencion, etc.
Administrador o Determinar un plan de accion con las acciones Para la toma de

correctivas y preventivas.
e Resolver problemas técnicos derivados de la queja.

decisiones.

Administrador e Analizar tendencias, validar acciones correctivas y
mejorar el proceso.

Para la toma de
decisiones.

NORMATIVIDAD APLICABLE

e [SO9001:2015.
POLITICAS

1. Las quejas deben ser confirmadas al cliente si la comunicacion de la queja fue directa de

forma verbal o escrita, y resueltas lo antes posible (segln tipo de incidencia).
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2. Las quejas podran recibirse a través de: correo electrénico, teléfono / WhatsApp,
formulario web, plataformas de reserva (Airbnb, Booking, etc.) o en persona durante la
estancia.

3. La comunicacion con el cliente debe ser empatica, transparente y orientada a la solucion.
4. Toda queja debera registrarse en el SGC sin excepcion, garantizando trazabilidad, en el
formato de levantamiento de quejas.

5. Toda queja sera analizada para determinar causas raiz y definir acciones de mejora.

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO

NUM PUESTO ACTIVIDAD DOE:?JLI\J/: ESTO
El colaborador que la reciba debera: Recepcion de la
Mostrar actitud empatica y profesional. queja.
1 Personal de la | Solicitar informacion basica:

" | empresa Nombre del huésped, apartamento y fechas de Formato Qe
estancia, descripcion del problema, evidencia (si Ieva}ntamlento de
aplica: fotos, capturas, etc.). quejas.

Administrador | Toda queja se registra en el Formato que
corresponde, deberé incluir: )
E;??:g de la o Fechayhoa Registro de la
e Canal de recepcion queja
2. e Tipo de queja Formato de
o Descripcion de la queja levantamiento de
e Responsable asighado quejas.
e Plazo esperado de respuesta
e Estado (abierto, en proceso, cerrado)
Administrador | El Administrador clasificara la queja en:
e Menor: No afecta la estancia (ej.: falta de
utensilios, retraso leve).
e Moderada: Afecta parcialmente la Evaluacion y
experiencia (ej.: aire acondicionado que no clasificacion.
3 enfria adecuadamente). Formato de
' e Critica: Impacta significativamente la :
experiencia o genera riesgo (ej.: falta de levantamiento de
limpieza severa, averias graves, problemas | qUEJas.
de seguridad).
Se determina si la queja constituye una no
conformidad conforme a ISO 9001:2015.
Administrador | Se requiere la investigacion de la queja:
Gerencia Revision de registros (bitacoras de cuartos, de Investigacion
limpieza, mantenimiento, comunicaciones). Seguimiento de la
4, Inspeccidn del apartamento, si corresponde. queja.
Entrevista con el personal involucrado. Formato de
Plazo estimado: levantamiento de
e Quejas menores: 24 horas
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EQUIPO
NUM PUESTO ACTIVIDAD DOCUMENTO
e Moderadas: 48 horas la queja con
e Criticas: de 12 a 24 horas resolucion.
Administrador | El Administrador definira las acciones
. necesarias:
Gerencia Acciones inmediatas (contencion). Ejemplos:
e Reposicion de articulos.
e Cambio de apartamento.
e Limpieza urgente.
e Reparacion rapida.
Acciones correctivas. Definicion y
Cuando la queja sea una no conformidad ejecucion de
recurrente o significativa: acciones.
5. - . , Formato de
e Analisis de causa raiz (5 porqués, andlisis de causa
Ishikawa). rafz.
e Implementacion de correcciones .
estructurales: Plan de accion.
o Mejora del proceso de limpieza
o Revision del plan de
mantenimiento
o Capacitacion del personal
o Mejora de comunicacion al
cliente
Acciones preventivas.
Se evalUan tendencias para evitar quejas futuras.
Administrador | Respuesta al cliente.
El area de Atencion al Cliente comunicard la
respuesta en un lenguaje cordial, incluyendo:
__ Formato de
6. * Agradecimiento levantamiento de
e Descripcion de acciones tomadas queja
e Compensacion, si aplica (descuentos, '
reembolsos)
e Informacion de contacto para
seguimiento
Administrador | El administrador y la gerencia verificaran que:
Gerencia e Las acciones fueron ejecutqdas_ o
e Lacausa raiz fue tratada (si aplica) Verificacion y
e Elcliente ha sido informado cierre.
7. La queja se cierra solo cuando: Formato de

o El cliente confirma conformidad o
e Se agotaron todas las acciones
razonables y se documentd el resultado.

levantamiento de
gueja.
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RECURSOS NECESARIOS PARA LA OPERACION DEL

PROCEDIMIENTO

Queja recibida

Tratamiento de la queja.

de quejas

Formato de levantamiento de queja o buzén Queja resuelta.

Acciones correctivas y preventivas.

SEGUIMIENTO Y MEDICION

% de quejas resueltas por
mes

Total de quejas resueltas * 100 / total

de quejas recibidas Mensual

No. De quejas por
categoria

Clasificacion del total de quejas por
categoria o area: limpieza, Mensual
mantenimiento, atencion.

Encuesta de satisfaccion
del cliente

Aplicacion de encuesta de

! -, . Semestral
satisfaccion y su medicion.

01 01/11/2025 | Administrador Gerencia Procedimiento Nuevo
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Establecer los lineamientos para la planificacion, ejecuciéon y seguimiento de las Auditorias Internas, a través

de la evaluacion del grado de conformidad de los requisitos de las normas establecidas que permiten realizar la

mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC).

ALCANCE

Este procedimiento aplica a todas las Auditorias Internas del SGC, realizadas por auditores de origen interno o

externo.

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

PUESTO RESPONSABILIDAD AUTORIDAD
e Proporcionar los recursos necesarios para la ejecucion del Autorizar el
Direccién General presente procedimiento Programa de
e Notificar la autorizacion de las auditorifas. Auditoria
e  Proporcionar las facilidades para recibir la auditoria Solicitar una
- o Auditoria
o Notificar a su personal del plan de auditoria Interna
e Preparar las condiciones necesarias para recibir la Firmar el
Auditoria Informe de
Gerente Auditoria

e Proporcionar a los auditores los recursos necesarios en su
espacio para realizar la auditoria.

e Dar seguimiento al reporte de auditoria para la atencion de
hallazgos.

e Asistir a las reuniones y entrevistas programadas

e  Suministrar la informacion requerida
Encargados de )
Procesos e Revisar los hallazgos

Auditados: e Gestionar la implementacion de las acciones de

mejoramiento derivadas del Informe de auditoria segun los
procedimientos establecidos.

e Solicitar al Director General la autorizacion del programa
de las auditorias internas.

e Validar los criterios de auditoria.

Auditor Lider e Elaborar y Revisar el programa de auditorfas internas,

planes de auditoria y la conformacion de los equipos de
auditores.

e Publicar el programa de auditoria autorizado.
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e  Gestionar los recursos necesarios para llevar a cabo las
auditorias al SGC.

e Notificar a los responsables de procesos la fecha para la
realizacion de la auditoria, asi como el plan de auditoria.

e Realizar el informe de resultados de auditorfas.

e Establecer acciones derivadas del informe de resultados de
auditorias y comunicarlo en cada reunién de calidad.

e Intervenir en la resolucién de situaciones que se presenten
durante las auditorias

e Elaborary aplicar las encuestas de evaluacion de los

auditores
e Elaborar las constancias de participacién de los equipos de
auditores.
Equipo Auditor e Preparar y realizar la auditoria interna cumpliendo con el

procedimiento y lineamientos establecidos por el sistema.

e Asistir a las reuniones a las que sea convocado.
e Estudiar la documentacién del proceso a auditar.

e  Proponer mejoras en la lista de verificacion y presentarla al
Auditor Interno auditor lider en la reunion previa a la auditoria.

e Registrar los hallazgos en la lista de verificacién.

e Comunicar al auditor lider opiniones divergentes, en caso
de presentarse durante la ejecucion de la auditoria.

e Entregar al auditor lider, la lista de verificacién y su
evaluacion.

NORMATIVIDAD APLICABLE

e ISO 19011
e SO 9001:2015
e Normativa en materia de proteccion civil

POLITICAS

e Para verificar la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad (9001:2015), se realizan
Auditorias Internas cada seis meses.

e Las auditorias seran coordinadas por la direccion general y gerencia, de forma que se evalte el grado
de implantacion, adecuacion y cumplimiento de los requisitos definidos por el SGC.
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Las auditoria internas deben aportar valor a la empresa y ser una forma para definir las oportunidades que

ayuden a:

Orientar el Sistema de Gestion con direccion al valor empresarial.

Reducir los gastos y costos de los procesos.

Aumentar la frecuencia de las ventas.

e Las auditorias internas seran realizadas por Auditores Internos y/o Externos seleccionados de forma
que se asegure la competencia profesional, objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria.

Ficha del Perfil del auditor

Auditor Lider, Auditor Interno y Auditor en Formacion

OBJETIVO DEL PUESTO

Verificar, evaluar y realizar seguimiento a los planes, politicas, normas y procesos del Sistema de Gestion de
Calidad garantizando el cumplimiento de los objetivos establecidos para la prestacion del servicio.

REQUISITOS PERSONALES

Auditor Lider: 2 afios

Sexo: Indistinto Edad: | Mas de 23 afios Estado Indistinto

Civil:
COMPETENCIA
En Sistemas de Gestion de Calidad
Educacion | Licenciatura Conocimientos: Formacion como auditor ISO 19011-2011.
e ISO9001:2015
.. Auditor del Sistema de Gestion de Calidad
Experiencia:

Auditor interno: 1 aflo Auditor en formacion sin experiencia

HABILIDADES Y ACTITUDES

e C(Capacidad de lectura

e  Aplicacion de los principios,
procedimientos y técnicas de auditoria

e Planificar y organizar el trabajo

e Recopilar informacion a través de
entrevistas eficaces, escuchando,
observando y revisandola informacion
documentada

Verificar la exactitud de la informacion
recopilada

Aplicacion de técnicas de muestreo
Terminologia de calidad
Redaccion para los informes de auditoria

Documentacion y aplicacion del Sistema
de Gestion integral

e Comunicacion y habilidad para expresar
conceptos e ideas. Ser exacto y concreto en
las preguntas

e Retroalimentacion
e  Buen trato

Discrecion
Atencion
Respeto
No juicios
Criterio

Programa de Auditoria

e El Programa de Auditoria debe ser elaborado por el auditor lider con el visto bueno de la Alta
Direccion, estableciendo el objetivo, alcance, criterios, riesgos, roles en el equipo auditor y los
recursos necesarios para garantizar su cumplimiento.
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e  Gestionar la consecucion de auditores ya sea por contratacion, convenios o designacion; o en su
caso la contratacion de auditores externos calificados y certificados en ISO.

El programa garantiza la ejecucion de Auditorias Internas a la totalidad de los procesos minimo una vez al afio,
y de manera inicial durante el primer afio, cada seis meses.

El programa se debera hacer tomando en cuenta a los auditores y las areas a auditar a modo de no afectar la
producciodn; y se dispondra de dos opciones:

1. Auditoria continua que no debe durar mas de 3 dias seguidos, debido a que pudiera perderse
objetividad e interés si se llegase a prolongar demasiado.

2. Programar una auditoria por area en diferente mes y dia, de modo que durante el afio queden todas las
areas auditadas.

Una vez elaborado el programa se presenta para su aprobacion ante la Alta Direccion y se divulga a toda la
Empresa

Convocar a reunion a los Auditores Internos o externos designados, con el fin de impartir lineamientos y de
realizar unificacion de criterios para la actividad de auditoria.

Plan de Auditoria Interna

El equipo auditor con el fin de acordar las generalidades del desarrollo de la auditoria, procede a compilar la
informaciéon necesaria de acuerdo a los criterios establecidos en el Programa de Auditoria, asi como
documentarse sobre:

. Documentacion propia del proceso divulgada a través del Mapa de Procesos.

. Resultado de las auditorias internas y externas previas ¢ Planes de Mejoramiento
existentes.

. Desempefio en los indicadores de gestion.

. Riesgos.

. Los cambios significativos en la Empresa y su operacion para la prestacion del servicio

. Normatividad aplicable

El Auditor Lider elabora el Plan de la Auditoria de acuerdo a lo definido en el Programa. Asi mismo asigna las
tareas al Equipo Auditor, de acuerdo a su competencia.

El Plan de Auditoria se envia a la alta direccion para su revision y su aprobacion, una vez aprobado se envia a
los Gerentes de area con un minimo de cuatro (4) dias habiles de antelacion. Puede ser via mail o aplicando el
Procedimiento de Comunicacion.

Tomando en cuenta la informacion previamente recopilada el equipo auditor prepara la Lista de Verificacion

Inicio de Auditoria Interna
Reunién de apertura

1. El Auditor Lider Preside la reunion de apertura, presenta al equipo auditor, confirma el objetivo,
alcance y criterios de la auditoria
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2. Solicita autorizaciéon para el acompafiamiento a la Auditoria de Auditores en Formacion
(Observadores)

3. Solicita firma a los asistentes en el formato de Lista de Asistencia de Auditoria
4. Solicita al gerente sea el guia para realizar la auditoria

Ejecucion de la Auditoria

1. El equipo auditor realiza el ejercicio de auditoria, retine mediante la metodologia apropiada la
informacion para determinar la conformidad del sistema, documenta la lista de verificacion y
mantiene comunicacion con el auditor lider.

2. Los responsables y personal que opera los procesos dan respuesta a la Auditoria mostrando
evidencia objetiva de las actividades que realizan

3. Elequipo auditor y el auditor lider se reinen para preparar las conclusiones de la auditoria, revisan
la informacion recopilada durante la auditoria y contrasta con los objetivos de la auditoria,
determinan el grado de cumplimiento del SGI respecto a los requisitos de la normativa aplicable.

4. El equipo auditor elabora el Informe de auditoria en coordinacion con el auditor lider.
Reunion de Cierre

El Auditor Lider

Convoca a los auditados a la reunion de cierre
b. Solicita evalten al equipo auditor (formato: Evaluacion de Auditores)

c. Da lectura al Informe de auditoria, resume las conclusiones y los principales hallazgos de la
auditoria, aclara dudas y opiniones divergentes presentadas durante la auditoria.

d. Firma en conjunto con las Gerencias auditadas el Informe de Auditoria
e. Solicita a los asistentes firmen la Lista de Asistencia de Auditoria el Cierre de Auditoria
f. Recaba:

i. Lista de asistencia.
ii. Listas de verificacion
iii. Evaluaciones de los Auditores

g. Archiva la documentacion de la Auditoria y entrega al Lider del SGC.

5. El Lider del SGC da seguimiento a los hallazgos encontrados en la auditoria (Conecta con el
Procedimiento de No conformidad y acciones).

Seguimiento y cierre

El auditor lider debe dar seguimiento y verificar el cumplimiento de las acciones correctivas en el tiempo
especificado. Una auditoria no se considera cerrada hasta que no hayan sido subsanados los hallazgos
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DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO

Las Auditorias Internas contempladas en el alcance de este procedimiento, se realizan segun el Programa de
Auditorias.

EQUIPO

NUM PUESTO ACTIVIDAD DOCUMENTO

Elabora, revisa y se autoriza el
. . . Programa de Auditoria por la Alta L
8. Auditor, equipo auditor Direccién Programa de Auditoria

Preparan Plan de Auditoria y Listas L
Auditor Lidery Equipo | 4o \F;erificacién. y Plan de Auditoria

Auditor . , . Listas de Verificacion.
Comunican a las areas involucradas

Gerentes
10. Personal que participa Se preparan para recibir la Auditoria
en los procesos

Reunién de Apertura
11. Auditoria Ejecucidn de la Auditoria
Reunion de Cierre

Lista de Asistencia Auditoria
Informe de Auditoria

Auditor Lider y Equipo Conecta con el procedimiento

: - de Gestion de No
Auditor
12. . Seguimiento de hallazgos Conformidades y Acciones
Gerencia y personal

Correctivas

RECURSOS NECESARIOS PARA LA OPERACION DEL
PROCEDIMIENTO

INSUMOS RESULTADOS
Programa de Auditoria

- Informe de Auditoria
Plan de Auditoria

REGISTRO DE EVIDENCIAS (Formatos)

e Lainformaciéon documentada del procedimiento es conservada como evidencia de la conformidad y
se protege contra modificaciones no intencionadas en la Gerencia Administrativa.

e Solamente el director general puede tener acceso a los registros del presente procedimiento y/o en su
caso autoriza el acceso por escrito a la Gerencia que lo requisite.
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Programa de Auditoria X X
Plan de Auditoria X X
Listas de Verificacion. X X
Lista de Asistencia Auditoria X X
Informe de Auditoria X X
Expedientes de los Auditores X

SEGUIMIENTO Y MEDICION

Numero de
e No Conformidad Mayor
. De acuerdo al programa
Hallazgos e No conformidad Menor o
. ) de Auditoria
e  Oportunidad de Mejora
GLOSARIO
Accién correctiva Accion para eliminar la causa de una no conformidad (3.6.9) y evitar que
vuelva a ocurrir.?
Accion preventiva Accidn tomada para eliminar la causa de una no conformidad (3.6.9) potencial
u otra situacion potencial no deseable?
Alcance de la Extensién y limites de una Auditoria.’
Auditoria
Aspectos que apoyan Hallazgos de la auditoria que implica superacion a los requisitos establecidos.
la Gestion (Fortalezas)
Auditado Organizacion que es auditada. 4
Auditor Persona que lleva a cabo una Auditoria.®

Auditor en formacion | Persona con conocimiento de la norma que sera auditada y que no cuenta con
experiencia, estos participan bajo la direccion y orientacion de un Auditor

Lider.
Auditor Lider Persona responsable de llevar a cabo la Auditoria.
Auditoria Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de

auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extension
en que se cumplen los criterios de auditoria.
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GLOSARIO

DEFINICION

Auditoria Combinada

Cuando dos o maés sistemas de Gestion de disciplinas diferentes se auditan
: 6
juntos.

Auditoria interna

Las auditorias internas, denominadas en algunos casos como auditorias de
primera parte, se realizan por, o en nombre de, la propia organizacion, para la
revision por la direccion y con otros fines internos, y pueden constituir la base
para una autodeclaracion de conformidad de una organizacion. En muchos
casos, particularmente en organizaciones pequeiias, la independencia puede
demostrarse al estar libre el auditor de responsabilidades en la actividad que se
audita.’

Ciclo de Auditoria

Periodo durante el cual se someten a Auditoria interna todos los procesos que
hacen parte de determinado Sistema de Gestion.

Competencia

Capacidad para aplicar conocimientos y habilidades con el fin de lograr los
resultados previstos®. Atributos personales y aptitud demostrada para aplicar
conocimientos y habilidades’.

Conclusiones de la
auditoria

Resultado de una auditoria, tras considerar los objetivos de la auditoria y todos
los hallazgos de la auditoria.’

Conformidad

Cumplimiento de un requisito. 1

Correccion

Accién tomada para eliminar una no conformidad detectada.'!

Criterios de auditoria

Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos usados como referencia
frente a la cual se compara la evidencia de la auditoria®?

Equipo auditor

Uno o mas auditores que llevan a cabo una auditoria, con el apoyo, si es
necesario, de expertos técnicos'*.

Evidencias de la
Auditoria

Registros, declaraciones de hecho u otra informacioén que son relevantes para
los criterios de Auditoria y verificables. 13

Experto técnico

Persona que aporta conocimientos o experiencia especificos al equipo auditor.*

Nota 1 | El conocimiento o experiencia especificos son los relacionados con la
organizacion, el proceso o la actividad a auditar, el idioma o la orientacion
cultural. ®®

Nota 2 | Un experto técnico no actua como auditor en el equipo auditor.

Gestor del Programa Persona responsable de la gestion del programa de auditoria

de Auditoria

Hallazgos de la Resultados de la evaluacion de la evidencia de la Auditoria recopilada frente a
Auditoria los criterios de Auditoria. 6

Mejora continua

Actividad recurrente para mejorar el desempefio.*’

No conformidad

Incumplimiento de un requisito.?!

Objetivo

Propésito por el cual se define una auditoria.
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Observador Persona que acompaiia al equipo auditor pero que no audita, por lo tanto no
influye y ni interfiere en el proceso de auditoria.

Oportunidad de Es una unidad de mejora que puede generar correcciones, acciones correctivas,

Mejora acciones preventivas u otro tipo de mejora, a criterio del proceso auditado.

Plan de Auditoria

Descripcion de las actividades y de los detalles acordados de una Auditoria.*®

Plan de mejoramiento
0 Accion

Documento que consolida las acciones correctivas planteadas para las no
conformidades detectadas en cada uno de los procesos establecidos.

Programa de
Auditoria

Detalles acordados para un conjunto de una o mas Auditorias planificadas para
un periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un propdsito especifico.

Recursos necesarios

Elementos que requiere el auditor o grupo de auditores para ejecutar la
auditoria.

Requisito Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.®
Riesgo Efecto de la incertidumbre.?’
REVISION HISTORICA
Num_e,ro Feche}’de Reviso (puesto)  Aprobo (puesto) Descripcion del cambio
version revision

01 15/09/2025

Gerencia Director General Procedimiento Nuevo
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ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Agradecemos su reciente estancia con nosotros. Su opinidén es muy importante para mejorar
continuamente nuestros servicios. Esta encuesta tomara solo unos minutos.

Informacion General del Cliente (Escala Nominal)

1. ¢Cual es su motivo principal de viaje?
o Ocio
o Negocios
o Evento (boda, conferencia, etc.)
o Otro:
2. ¢Con quién se hospedd?
Solo(a)
Pareja
Familia
Amigos
Grupo de trabajo
3. ¢Ha visitado estos Apartamentos anteriormente?
o Si
o No
4. Si su respuesta fue “No”. ;Como se enteré de Apartamentos Vacacionales SM?
Recomendacion de otras personas
o Internet
o Agencias de viajes online
o Otro

o O O O O

(©]

Evaluacion de Servicios (Escala de Likert)

5. Por favor, indique su grado de satisfaccion con los siguientes aspectos, donde:
1 = Muy insatisfecho | 2 = Insatisfecho | 3 = Neutral | 4 = Satisfecho | S = Muy

satisfecho

Aspecto evaluado 12345
Limpieza de la habitacion ooood
Amabilidad del personal ooood
Rapidez en el check-in/check-out [0 (0 [0 I [J
Comodidad de la cama ooood
Instalaciones en general ooood
Relacion calidad-precio ooood

Evaluacion Especifica de Tiempo de Respuesta (Escala de Intervalo)



6. ¢Cuantos minutos esper6 aproximadamente para hacer el check-in?
o [ 0-5 minutos
o [ 6-10 minutos
o [ 11-15 minutos
o [ Mas de 15 minutos
7. ¢Cuanto tiempo tardo el personal en atender alguna solicitud (limpieza,
servicio, etc.)?
o [ Menos de 10 minutos
o [ 10-20 minutos
o [21-30 minutos
o [ Mas de 30 minutos

Opinion Abierta

8. (Qué fue lo que mas le gustd de su estancia?

9. (Qué¢ aspectos cree que debemos mejorar?

10. ;Recomendaria estos Apartamentos a otras personas? (Escala de Likert)
o [ Definitivamente no
o [ Probablemente no
o [ No estoy seguro(a)
o [ Probablemente si
o [ Definitivamente si

jGracias por su tiempo y comentarios!
Su opinidn nos ayuda a ofrecer un mejor servicio cada dia.
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PROGRAMA INTEGRAL DE CAPACITACION

Objetivo general del programa
Fortalecer las competencias del personal operativo y administrativo para elevar la calidad del
servicio, estandarizar procesos, mejorar la satisfaccion del cliente y avanzar hacia la
implementacién del Sistema de Gestidn de la Calidad (SGC) basado en 1ISO 9001:2015.
Objetivos especificos
1. Desarrollar habilidades operativas en limpieza, mantenimiento y atencion al cliente.
2. Capacitar al personal en procesos estandarizados y procedimientos documentados.
3. Mejorar la comunicacion interna y coordinacion entre areas.
4. Implementar herramientas de gestion de la calidad (5S, Kaizen, manejo de quejas,
indicadores).
5. Sensibilizar al personal y la administracion sobre la importancia del SGC e 1SO
9001:2015.
6. Reducir quejas relacionadas con limpieza, tiempos de atencion, instalaciones y
comunicacion.
Alcance. El programa incluye a todo el personal operativo y administrativo, dividido en tres
niveles: nivel operativo: limpieza, mantenimiento, apoyo. Nivel de atencién al cliente:
recepcion o responsables de atencion. Nivel administrativo / direccion: toma de decisiones,

liderazgo, gestion del SGC.
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Modulo
1. Induccion al SGC

2. Procedimientos y
Estandares Operativos

3. Técnicas de
Limpieza

4. Mantenimiento
Preventivo

5. Atencion al Cliente
6. Manejo de Quejas
7. Herramientas de
Calidad

&. Indicadores de

Gestion
9. Liderazgo y Gestion

Contenido principal
Conceptos basicos de calidad,
ISO 9001, cultura de servicio.
POE, checklists,
estandarizacion, roles y
responsabilidades.
Secuencias de limpieza,
control de calidad, insumos y
seguridad.

Fallas comunes, bitacoras,
equipos criticos, seguridad
operativa.

Comunicacion efectiva,
empatia, manejo de quejas.
Registro, clasificacion,
Ishikawa, 5 porqués,
canalizacion.

58S, Kaizen, orden,
estandarizacion, mejora
continua.

KPIs, seguimiento, andlisis de
datos, cumplimiento.

Toma de decisiones, analisis
de riesgos, supervision.

Dirigido a
Todo el personal

Operativos y
administrativos

Personal de
limpieza

Personal de
mantenimiento

Todo el personal

Administracion y
recepcion

Todo el personal

Administracion

Direccién y
jefaturas

Duraciéon

4 horas

6 horas

6 horas

6 horas

4 horas

4 horas

4 horas

4 horas

6 horas
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Fichas de perfiles de puesto

Personal de limpieza

OBJETIVO DEL PUESTO
Realizar actividades de limpieza, orden y aseo en habitaciones, areas comunes y zonas
operativas, garantizando estandares de higiene, satisfaccion del cliente y cumplimiento del
Sistema de Gestion de la Calidad.

REQUISITOS PERSONALES
Sexo: Indistinto Edad: | Mayor de 20 afios | Estado | Indistinto
Civil:
COMPETENCIA

Técnicas basicas de limpieza
Educacion | Secundaria/preparatoria | Conocimientos: | Uso de insumos y productos
Higiene y desinfeccion

Experiencia: | 1 afio deseable en servicios de limpieza
HABILIDADES Y ACTITUDES

Responsabilidad y puntualidad

* Atencion al detalle

* Buen trato al huésped

* Actitud de servicio

* Organizacion y limpieza

* Trabajo bajo presion

» Comunicacion basica

* Discrecion y respeto

Personal de mantenimiento

OBJETIVO DEL PUESTO
Ejecutar mantenimiento preventivo y correctivo en instalaciones, mobiliario y equipos,
asegurando el funcionamiento adecuado, continuidad del servicio y cumplimiento de los
estandares de calidad establecidos.

REQUISITOS PERSONALES
Sexo: Indistinto Edad: | Mayor de 20 afios | Estado Indistinto
Civil:
COMPETENCIA
.. Mantenimiento preventivo/correctivo
Técnico en . ..
. . . Herramientas basicas
Educacion | mantenimiento o Conocimientos: .. ;o

Electricidad y plomeria basica

afin . .o . .
Aire acondicionado y refrigeracion

Experiencia: | 1-2 afios en mantenimiento general
HABILIDADES Y ACTITUDES

* Diagnostico basico de fallas * Actitud de servicio
* Trabajo seguro y ordenado * Resolucion de problemas
* Priorizacion de tareas * Criterio técnico

* Comunicacion efectiva * Responsabilidad
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INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
ANEXO 7. GUiA DE OBSERVACION

Determinar el estado actual de la empresa, las condiciones al momento de la observacion, las caracteristicas que posee, asi
como verificar el grado de cumplimiento de requisitos de implementacion del SGC.

Directivos / empleados / apartamentos.
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ANEXO 8. GUIA DE ENTREVISTA

Determinar por medio de la entrevista las condiciones actuales de la empresa, el grado de cumplimiento de

los requisitos aplicables a cada caso y las caracteristicas que guarda la organizacion.

DIRECTIVOS

(Cuanto tiempo tiene de conocer la
empresa?
(,Conocimiento de la empresa?

(Le han comunicado los objetivos de la
empresa, mision, vision o politicas,
procedimientos en caso de existir?

(Tiene conocimiento de los objetivos
que busca cumplir la empresa?

(Conoce cuales son sus roles y
responsabilidades en la empresa, los
conoce?

(Como se ejerce el liderazgo en la
empresa?

Comunicacion, politica de calidad,
objetivos, recursos disponibles, enfoque
al cliente, encaminado a los logros, etc.

(Qué acciones para aumentar la
satisfaccion del cliente? ;Como
participa?

(Cuentan con una politica de calidad?

(Cuales son sus procesos
(identificados), en qué consisten?

(Qué tipo de riesgos se pueden
presentar?
(Cémo se abordarian los riesgos?

(Se han establecido metas, objetivos,
misidn, vision y estrategias?

Uso eficiente de los recursos, desde la
organizacion hasta la operacion del
servicio

(,Como se tienen definidas las
competencias necesarias para el
personal?

(,Son conscientes de la importancia del
trabajo que realizan y de los objetivos?

(,Como llevan a cabo el proceso de
comunicacion interna y externa y grado
de efectividad y eficacia?

(Qué tipo de informacion relevante esta
documentada? Grado de avance de la
informacion documentada.

({,Qué procesos identifican y si hay
procedimientos documentados?

Comunicacion con los clientes.
Determinacion de requisitos del
servicio.

(,Como se lleva a cabo el seguimiento de
este punto?

(Como se atiende y se da seguimiento al
control de los procesos, productos y
servicios contratados externamente?

(Como se lleva a cabo la provision y
produccion del servicio?

(Existe verificacion del cumplimiento
de los requisitos cuando se presta el
servicio a los clientes?

(Como se atiende y da seguimiento a
este punto?

(Qué se mide, qué se da seguimiento y
qué se analiza y evalua?
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(Se llevan a cabo ejercicios de auditoria
interna?

(Qué acciones se realizan relacionadas
con las revisiones por la direccion?

(Existe seguimiento a las no
conformidades y se establecen acciones
correctivas?

(Como identifican la mejora continua en
su organizacion? Y si se llevan a cabo
acciones.
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ANEXO 9. GUIA DE ENTREVISTA

Determinar por medio de la entrevista las condiciones actuales de la empresa, el grado de cumplimiento de los
requisitos aplicables a cada caso y las caracteristicas que guarda la organizacion.

COLABORADORES

(Cuanto tiempo tiene de conocer la
empresa?
;,Conocimiento de la empresa?

¢ Le han comunicado los objetivos de
la empresa, mision, vision o politicas,
procedimientos en caso de existir?

(Tiene conocimiento de los objetivos
que busca cumplir la empresa?

(Conoce cuales son sus roles y
responsabilidades en la empresa, los
conoce?

(Como se ejerce el liderazgo en la
empresa?

Comunicacion, politica de calidad,
objetivos, recursos disponibles,
enfoque al cliente, encaminado a los
logros, etc.

;Qué acciones para aumentar la
satisfaccion del cliente? ;Como
participa?

;Cuentan con una politica de calidad?

(Cuales son sus procesos
(identificados), en qué consisten?

;Qué tipo de riesgos se pueden
presentar?
;,Como se abordarian los riesgos?

¢ Se han establecido metas, objetivos,
mision, vision y estrategias?

Uso eficiente de los recursos, desde
la organizacion hasta la operacion del
servicio

(Como se tienen definidas las
competencias necesarias para el
personal?

;Son conscientes de la importancia
del trabajo que realizan y de los
objetivos?

(Coémo llevan a cabo el proceso de
comunicacion interna y externa y
grado de efectividad y eficacia?

;Qué tipo de informacioén relevante
esta documentada? Grado de avance
de la informacién documentada.

(Qué procesos identifican y si hay
procedimientos documentados?

Comunicacion con los clientes.
Determinacion de requisitos del
servicio.

(Como se lleva a cabo el seguimiento
de este punto?

;Como se atiende y se da
seguimiento al control de los
procesos, productos y servicios
contratados externamente?

(Coémo se lleva a cabo la provision y
produccion del servicio?

(Existe verificacion del
cumplimiento de los requisitos
cuando se presta el servicio a los
clientes?
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(Coémo se atiende y da seguimiento a
este punto?

;Qué se mide, qué se da seguimiento
y qué se analiza y evalua?

;Se llevan a cabo ejercicios de
auditoria interna?

(Qué acciones se realizan
relacionadas con las revisiones por la
direccion?

(Existe seguimiento a las no
conformidades y se establecen
acciones correctivas?

(Como identifican la mejora continua
en su organizacion? Y si se llevan a
cabo acciones.
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OBIJETIVO: Se pretende recopilar informacién por medio de la busqueda y escrutinio documental, tanto de documentos
internos y externos relacionados con la investigacion y la implementacion del SGC en la empresa. Con la
finalidad de dilucidar su situacion actual, condiciones, caracteristicas, grado de cumplimiento, estrategias de
implementacion, prospectiva y proyeccion a futuro.

MARCO REQUISITOS ISO DOCUMENTOS BUSQUEDA RESULTADOS

TEORICO

Calidad 4.1 Comprension de Roles y responsabilidades

la organizacion y de
su contexto

Retencion de
clientes

4.2 Comprension de
las necesidades y
expectativas de las
partes interesadas

Desempefio y
comportamiento
del empleado

4.3 Determinacion
del alcance del
sistema de gestion
de la calidad

Mision, vision y
valores.

4.4 Sistema de
gestion de la calidad
y Sus procesos

Capacitacion 5.1 Liderazgo y
compromiso
5.1.1 Liderazgo y
compromiso para el
sistema de gestion
de la calidad
Instituir el 5.1.2. Enfoque al
liderazgo cliente
Optimizacion 5.2 Politica
Evitar metas 5.3 Roles,
arbitrarias responsabilidades y

autoridades en la
organizacion

Alta direccion
competente

6.1 acciones para
abordar riesgos y

oportunidades
Enfoque internoy | 6.2 objetivos de la
externo calidad y
planificacion para
lograrlos
Comunicacion 6.3 planificacion de
los cambios
Recursos 7.Apoyo. Recursos.
Personas.
Operacion 8. Planificacion y
control operacional
Desempeiio 9.Evaluacion del
desempefio
Mejora 10.Mejora. No

conformidad y
accion correctiva.
Mejora continua.

Responsabilidades,
capacitaciones que debe
cubrir, perfil del puesto.

Capacitaciones tomadas
previamente

Capacitaciones tomadas
previamente

Procedimientos previos

Control de los recursos
materiales

Organizacion del trabajo

Organizacion del trabajo

Identificacion de los
riesgos en la organizacion

Procesos o procedimientos
documentados

Determinacion de los
recursos necesarios.
Recursos de seguimiento y
medicion.

Evidencia de la operacion
de los procesos

Satisfaccion del cliente,
auditorias, revision por la
direccion.

Formatos y registros.
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ANEXO 11. PLAN DE TRANSICION - SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Seccion de la norma PLAN DE TRANSICION SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
; Descripcin Metas 1 culminacio : Responsables Presupuesto . o
1SO 9001:2015 QUE NOS FALTA CON QUE CUMPLE ACTIVIDADES POR REALIZAR Resultados esperados | "eCha culminacion  Procesos involucrados OBSERVACION  DOCUVEN VARVBLE
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y D]
SU CONTEXTO

4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y|
[EXPECTATIVAS DE LAS PARTES

43 DETERMNACION DEL ALCANCE DEL
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS|
PROCESOS

4.4.1 Sistema de Gestion de la Calidad

4.4.2 Informacion documentada del SGC

5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO.

5.1.1 Liderazgo y compromiso para el sistema del
gestion de la calidax

5.1.2.Enfoque al cliente

5.2 POLITICA

5.2.1.Desarrollar la politica de la calidad

5,22 Comunicar la politica de la calidad

53  ROLES,  RESPONSABILIDADES Y|
| AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION

6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS

611

6.1.2 La organizacion debe planificar

62 OBJETNVOS DE LA CALDAD
PLANIFICACION PARA LOGRARLOS

6.2.1 Objetivos de la Calidad

6.2.2 Planifiacion para lograr objetivos de la calidad
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS!

7.1 RECURSOS

7.1.2 Personas

7.1.4. Ambiente para la operacion de los procesos

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion
7.05.1 Generalidades

7.15.2 Trazabilidad de las mediciones
7.1.6 Conocimientos organizativos

7.2 COMPETENCI

7.3 TOMA DE CONCIENCY

7.4 COMUNICACION

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA

751

7.5 Creacion y
7.5.3 Control de Ia informacion 0
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL [0
82 REQUISTOS PARA LOS PRODUCTOS
SERVICIOS

821 6n con el cliente 0
6.22 Determinacion de o requisitos relativos a|®
los productos y servicios
8.2.3 Revision de los requ
los productos y servicios
8.2.3.1 La organizacion debe asegurarse de que tiene|0
la capacidad de cumpir los requisitos para los|
productos y senvcios que se van a ofrecer a los|
clientes.

s relacionados con|

8.232 organizacion  debe  conservar
informacién documentada, cuando sea aplicable:
624 Cambios en los requisitos para Ios[0
productos y servicios
83 DISENO Y DESARROLLO DE LOS[0
[PRODUCTOS Y SERVICIOS

831

8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo [0
833 Elementos de entrada para el diseno y|o
desarrollo

8:3.4 Controles del disenio y desarrollo

8.3.5 Elementos de salida del disefio y desarrollo
8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS|
Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE
841

8.42 Tipo y alcance del control de la provision|0
externa

Dot tpo y alcance del control de 1o
8.4.3 Informacion para los proveedores externos  [provsion externa

8.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

851 Control de Ia produccion y de la prest

del servicio

852 y trazabilidad o

5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o
externos

8.5.4 Preservacion o
8.5,5 Actividades posteriores ala entrega o
8.5.6 Control de los cambios o

86 LIBERACON DE LOS PRODUCTOS
SERVICIOS

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

8.7.1 La organizacion debe asegurarse de que las|

saiidas que no sean conformes con sus reqisitos sel

identfican y se controlan para preveni su uso of

entrega o intencional.

8.7.2 La organizacion debe mantener la informacion|
o

documentada que:

ENTO, MEDICION, ANALISIS

9.1 SEGUIMI
EVALUACION
9.1

9.1.2 Satisfaccion del cliente
9.1.3 Andlisis y evaluacion
9.2 Auditoria interna

9.2.1 Propésito de audioria
9.2.2 La organizacion debe:
9.3 Revision por la direccion

9.3.2 Entradas de la revision por la direccion o
9.3.3 Salidas de la revision por la direccion
101 [

10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

10.2.1 Cuando ocurra una no conformidad, incluidal

s KKKKKKK
cualquiera originada por quejas, la organizaci6n debe:

10.2.2 La organizacion debe conservar informacion|
como evidencia de:
10.3 MEJORA CONTINUA [0




