
		
			[image: 1.png]
		

	
		
			UF0049: Procesos de gestión de calidad en Hostelería y Turismo

		

		
			Elaborado por: Cora Rilo

			Edición: 5.0

			 EDITORIAL ELEARNING S.L.

			ISBN: 978-84-16102-87-7 • Depósito legal: MA 847-2014

			No está permitida la reproducción total o parcial de esta obra bajo cualquiera de sus formas gráficas

			o audiovisuales sin la autorización previa y por escrito de los titulares del depósito legal.

			Impreso en España - Printed in Spain

		

	
		
			Identificación de la Unidad Formativa

			Bienvenido a la Unidad Formativa UF0049: Procesos de gestión de calidad en Hostelería y Turismo. Esta Unidad Formativa pertenece al Módulo Formativo MF0268_3: Gestión de unidades de información y distribución turísticas, que forma parte de los Certificados de Profesionalidad HOTI0108: Promoción turística local e información al visitante, HOTG0208: Venta de productos y servicios turísticos y HOTG0108: Creación y gestión de viajes combinados y eventos, de la familia de Hostelería y Turismo.

			Presentación de los contenidos

			La finalidad de esta unidad formativa es que el alumno aprenda sobre la cultura de la calidad en las empresas y/o entidades de hostelería y turismo, el concepto de calidad, los costes relacionados con la calidad, el concepto de productividad, los tipos de productividad, la gestión del rendimiento, el modelo de Excelencia EFQM y la legislación relacionada con la calidad en la hostelería y turismo. También se estudiarán en esta Unidad Formativa el Plan Horizonte 2020, la gestión de la calidad en la organización hostelera y turística, la organización de la calidad, la gestión por procesos en hostelería y turismo y los procesos de control de calidad de los servicios y productos de hostelería y turismo.

			Objetivos de la Unidad Formativa

			Al finalizar esta Unidad Formativa aprenderás a:

			–Analizar sistemas y planes de calidad aplicables a empresas de hostelería y turismo.

			–Definir o realizar procesos de control de calidad de los servicios y productos de hostelería y turismo, identificando las características de calidad más significativas.

			–Evaluar los resultados de los datos obtenidos durante los procesos de control de productos o servicios del sector de hostelería y turismo, proponiendo actuaciones para la mejora continua.
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			1.1. El concepto de calidad y excelencia en el servicio hostelero y turístico

			Para hablar del origen del concepto de calidad, tenemos que echar la vista atrás. En el siglo XX, las organizaciones aplican e implementan la calidad con mayor frecuencia para evitar la creación de productos defectuosos y conseguir así, satisfacer a sus clientes.

			En un principio, las organizaciones y empresas industriales tenían departamentos de inspección para aplicar el concepto de calidad. Con el paso del tiempo, esto evoluciona hasta la aparición de departamentos específicos de control de calidad.

			En la década de los setenta, las empresas de Japón establecieron ciertos principios relacionados con la calidad, defendiendo la necesidad de crear los productos bien a la primera o definiendo la calidad como responsabilidad de todos, incluso comienza a hablarse del “cliente interno”.

			Progresivamente, estos conceptos empiezan a cruzar fronteras y se van implantando en el resto de países. Ya en los años noventa, el protagonismo que alcanzan las nuevas tecnologías y la liberación de los mercados, obligan a muchas empresas a implantar sistemas de gestión de calidad para mejorar su competitividad.

			Todos estos cambios a lo largo del tiempo, cambian el concepto de calidad que en un primer momento es considerado como un factor de inspección y pasa a ser un factor estratégico y preventivo. Con el paso de los años, las empresas tienden hacia el aseguramiento de la calidad.

			La calidad es un requisito esencial del producto y servicio, y a su vez, se convierte en un factor estratégico para las empresas, que consigue mantener el posicionamiento de ésta en el mercado y le permite asegurar su supervivencia. El objetivo ya no es tanto el corregir los fallos de calidad sino prevenirlos, asegurando así al cliente un servicio o producto sin errores. Ésta es la filosofía de las normas ISO.

			Éstas son algunas de las definiciones de “calidad” aportadas por famosos autores a lo largo de la historia:

			Definición[image: ]

			“La calidad es un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo coste, adecuado a las necesidades del mercado”. Deming.

			[image: ]

			El autor indica que el principal objetivo de la empresa debe ser permanecer en el mercado, proteger la inversión, ganar dividendos y asegurar los empleos. “Para alcanzar este objetivo el camino a seguir es la calidad. La manera de conseguir una mayor calidad es mejorando el producto y la adecuación del servicio a las especificaciones para reducir la variabilidad en el diseño de los procesos productivos”.

			“La calidad se define como adecuación al uso, esta definición implica una adecuación del diseño del producto o servicio (calidad de diseño) y la medición del grado en que el producto es conforme con dicho diseño (calidad de fabricación o conformidad). La calidad de diseño se refiere a las características que potencialmente debe tener un producto para satisfacer las necesidades de los clientes y la calidad de conformidad apunta a cómo el producto final adopta las especificaciones diseñadas”. Juran y Gryna.

			“La calidad es algo que está siendo diseñado dentro del producto para hacer que este sea fuerte e inmune a los factores incontrolables ambientales en la fase de fabricación, dando por resultado, que la calidad consiste en la reducción de la variación en un producto”. Genichi Taguchi.

			“Se logra la satisfacción del cliente al vender mercancías que no se devuelven a un cliente que sí vuelve”. Stanley Marcus.

			“La calidad se refiere a la cantidad del atributo no apreciado contenido en cada unidad del atributo apreciado”. Keith B. Leffler.

			“Todas las características del producto y servicio provenientes de Mercadeo, Ingeniería Manufactura y Mantenimiento que estén relacionadas directamente con la necesidades del cliente, son consideradas calidad”. Feigenbaum.

			“Calidad es satisfacer las expectativas del cliente. El Proceso de Mejora de la Calidad es un conjunto de principios, políticas, estructuras de apoyo y prácticas destinadas a mejorar continuamente la eficiencia y la eficacia de nuestro estilo de vida”. AT & T.

			“Conformidad con las especificaciones o cumplimiento de los requisitos y entiende que la principal motivación de la empresa es el alcanzar la cifra de cero defectos”. Su lema es “Hacerlo bien a la primera vez y conseguir cero defectos”. Crosby.

			“La calidad de un producto no puede ser considerada sin incluir su coste y que, además, la calidad del mismo se juzga según su precio”. Feigenbaum.

			“Las diferencias en calidad son equivalentes a las diferencias en la cantidad de algún ingrediente o atributo deseado”. Lawrence Abbott.

			Además, para concluir, se incluyen las definiciones de “calidad” aportadas por la Familia de normas ISO, la Real Academia Española y la Sociedad Americana para el Control de Calidad.

			Definición[image: ]

			“El grado en que un conjunto de características inherentes cumple con unos requisitos”. Familia de normas ISO (ISO 9000:2000).

			“Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permite apreciarla como igual, peor o mejor que las restantes de su especie.” Real Academia Española.

			“Conjunto de características de un producto, servicio o proceso que le confieren su aptitud para satisfacer las necesidades del usuario o cliente”. Sociedad Americana para el Control de Calidad (A.S.Q.C.).
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			Hay que tener en cuenta que los servicios, en comparación los productos, tienen características especiales ya que son bienes intangibles que no se pueden almacenar y que además, su producción y su consumo se producen simultáneamente.

			 Al hablar de bienes intangibles, hacemos referencia a bienes que no se pueden tocar, que no son bienes físicos. Por consiguiente, tampoco se pueden almacenar para consumirlos más adelante y esto a su vez, conlleva que la producción del servicio se produzca a la misma vez que el consumo por parte del cliente. Por ejemplo, el hospedaje en un hotel es un servicio intangible, no almacenable y el servicio de hospedaje se produce simultáneamente al consumo por parte del huésped.

			Estas características específicas influyen, por lo tanto, en el aseguramiento de la calidad, que en el caso del servicio turístico-hostelero lo que pretende es cumplir las expectativas y dar respuesta a las necesidades del cliente.

			El objetivo final es que el cliente quede satisfecho. Recientemente se emplea el término calidad total para hacer referencia a este concepto. El sistema de aseguramiento de la calidad lo forman dos elementos principales: el manual de calidad, que determina qué se debe hacer y el manual de procedimientos, que establece cómo se debe hacer.

			Por tanto, el término de calidad total hace referencia al término más reciente referido a la calidad cuya finalidad es alcanzar la satisfacción plena por parte del cliente o usuario del servicio, tanto de sus expectativas como de sus necesidades. Además, este reciente término se basa en la mejora continua de la empresa y el impulso del trabajo en equipo.

			A continuación, se incluye definiciones del “concepto de calidad total” aportadas por diversos autores:

			Definición[image: ]

			“Calidad total es liderazgo de la marca en sus resultados al satisfacer los requisitos del cliente haciendo la primera vez bien lo que haya que hacer”.  Westinghouse.

			“Filosofía, cultura, estrategia o estilo de gerencia de una empresa según la cual todas las personas en la misma, estudian, practican, participan y fomentan la mejora continua de la calidad”. Kaoru Ishikawa.

			“Calidad Total es el cumplimiento de los requerimientos, donde el sistema es la prevención, el estándar es cero defectos y la medida es el precio del incumplimiento”. Crosby.
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			Una vez definidos los conceptos de “calidad” y “calidad total”, se exponen los requisitos necesarios para desarrollar un programa de calidad:

			–Diseñar los procesos con calidad.

			–Reducir costos, desperdicios y problemas.

			Participar de forma creativa y eficaz para lograr los propósitos planteados previamente.

			–Capacitar y formar, sobre las filosofías y técnicas de calidad, al personal implicado de forma continua.

			–Solucionar los problemas y decisiones relativas a los clientes.

			–Todo el personal implicado debe tener la información necesario y comprometerse en el logro de los objetivos de la empresa.

			–Responder de forma inmediata a los problemas y desviaciones que surjan.

			Un sistema de calidad total lo conforman diversos componentes como son la planificación estratégica y despliegue de la calidad, el trabajo en equipo, el nivel de satisfacción del cliente o usuario, la relación con los proveedores y las herramientas para la mejora de la calidad:

			La planificación estratégica de la calidad y su despliegue

			Es todo el proceso que se lleva a cabo para conseguir los objetivos de calidad establecidos. Para ello hay que fijar claramente las metas a conseguir por parte de la empresa y orientar a todo el capital humano de la entidad para que se involucre. La dirección de la empresa es la encargada de establecer los objetivos a conseguir y de ofrecer las herramientas y los recursos necesarios al resto de la organización para que los alcancen. A través del compromiso por parte de los trabajadores y de la cooperación entre las distintas áreas de la empresa se intentan conseguir los objetivos establecidos.

			Trabajo en equipo y participación por parte de los trabajadores de la empresa

			Es recomendable que los trabajadores se sientan escuchados por el equipo directivo y que desde los niveles más altos de la estructura jerárquica de la empresa, se fomente el trabajo en grupo. El trabajo en equipo tiene multitud de beneficios ya que se unen los conocimientos de diversas personas y cada una de ellas puede pertenecer a un departamento distinto.

			Para fomentar el trabajo en equipo, la empresa debe organizar reuniones, asegurarse de que la comunicación interna es efectiva y debe informar a los empleados cuando se tomen decisiones o se realicen cambios en la empresa, entre otras iniciativas.

			La satisfacción del cliente
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			La finalidad última de toda empresa es que su cliente quede satisfecho y cubrir sus expectativas iniciales. La empresa debe establecer con claridad qué se debe hacer si el cliente no queda satisfecho y averiguar el nivel de satisfacción de éste. Para cumplir con estos objetivos es recomendable que la empresa cree un departamento de atención al cliente, establezca un sistema para medir la satisfacción del cliente o el usuario y trabaje para conseguir la fidelización del cliente.

			Las relaciones con los proveedores

			Mantener una buena relación con los proveedores beneficia a la empresa ya que agiliza y flexibiliza el proceso de compra de los elementos necesarios para ofrecer un servicio de calidad al servicio y supone una reducción de costes, entre otros aspectos.

			Herramientas para mejorar la calidad

			Hay diversas herramientas que se emplean para alcanzar una mejora en la calidad de la empresa. Entre ellas, podemos citar el análisis coste-beneficio, de Pareto, del valor o multicriterio o el diagrama de causa-efecto, de dispersión o de árbol. Asimismo, se pueden emplear herramientas como los costes de mala calidad, la tormenta de ideas, los histogramas, la estratificación o los gráficos de control. Conozcamos algunos detalles de parte de ellos:

			Análisis de coste-beneficio

			Con esta herramienta se pretende averiguar si los beneficios que genera un proceso son proporcionales a los costes. Es decir, esta herramienta se emplea para determinar qué opción es la más rentable y genera mayor rendimiento a la empresa cuando tiene diversas alternativas para elegir.

			Para elegir la opción más adecuada no hay que escoger aquella que salga más barata sino aquella en la que usando los mismos recursos, se obtengan más beneficios.

			Para llevar a cabo un análisis de coste- beneficio adecuado, hay que seguir diversos pasos:

			–Calcular los costes de la inversión

			–Calcular el ahorro anual que supone 

			–Identificar qué problemas elimina cada una de las alternativas

			–Valorar las alternativas que aumentarán la satisfacción de los clientes

			–Estimar los costes de inversión anualmente, además de los costes operativos netos

			–Ordenar, según su importancia, las diversas alternativas

			Análisis de Pareto

			En este tipo de análisis se comparan los distintos elementos que participan en un problema y se intenta establecer la mejor solución empleando el menor número de factores. Por tanto, puede definirse como una comparación cuantitativa de todos los factores que dan lugar a un efecto determinado. 

			El objetivo de dicha comparación es establecer qué factores son importantes y cuáles no son relevantes para alcanzar la mejor solución.

			Para facilitar este proceso de comparación es recomendable priorizar por importancia los distintos elementos participantes, aunar todo el esfuerzo de la empresa hacia un objetivo común y basarse en datos objetivos a la hora de tomar decisiones.

			Todo diagrama de Pareto debe ser simple y claro para facilitar su comprensión.

			A nivel empresarial, esta herramienta permite analizar las causas de un hecho, identificar los resultados obtenidos por una acción, planificar un proceso de mejora continua o comparar la situación previa y posterior a la aplicación de un proceso concreto.

			Análisis multicriterio

			En este análisis participa un grupo de personas y cada una de ellas debe evaluar del 1 al 5 entre las distintas alternativas que existen para valorar cuál es la mejor opción para obtener los resultados esperados.

			Si los intervinientes asignan un 1 quiere decir que califican la alternativa como “lo peor posible”. Si la puntúan con un 2, la valoran “por debajo de la media”. Un 3 corresponde al “valor medio”; el cuatro,” por encima de la media” y un 5, “lo mejor posible”.

			Análisis de valor

			La finalidad de esta herramienta es conseguir que el cliente quede satisfecho con el producto o el servicio consumido, suponiendo el mínimo de costes posibles para la empresa. Se puede emplear esta herramienta incluso para rediseñar el producto o el servicio final. Por lo tanto, la aplicación del análisis de valor tiene dos beneficios fundamentales: se reducen los costes y se mejora la calidad.

			Para aplicar adecuadamente esta herramienta, la empresa debe saber exactamente en qué consiste su producto o su servicio, cuánto vale, cuáles son sus funciones, qué otras alternativas existen que tengan la misma función y cuál sería el coste de cada una de esas alternativas.

			Tras contestar a cada una de estas preguntas hay que elegir la solución más adecuada para la empresa, elaborar un plan detallado sobre la alternativa elegida, ejecutar dicho plan, supervisar de forma continuación la aplicación de dicho plan y elaborar un informe final con los resultados obtenidos.

			Costes de mala calidad

			Son aquellos costes que no existen si no hay fallos en el proceso. Dichos costes pueden ser de diversos tipos: costes externos, costes internos o costes de inspección.

			Los costes de la mala calidad son la suma de todos aquellos recursos que se han desperdiciado por la ineficiencia en la planificación empresarial.

			Diagrama de árbol

			Con esta herramienta se identifican todos los pasos que se deben llevar a cabo para conseguir una solución. Para ello, hay que evitar aquellas tareas que verdaderamente no sean imprescindibles y no omitir aquellas que son importantes, entre otros aspectos.

			También se conoce como diagrama sistemático y permite a aquella empresa que lo aplica, partir de una información general e ir adentrándose gradualmente en los detalles, permitiéndose descomponer el objetivo a alcanzar, en objetivos concretos.

			Para llevar a cabo el diagrama del árbol hay que seguir las siguientes fases:

			–Seleccionar al equipo que se va a encargar de elaborarlo.

			–Establecer el objetivo perseguido.

			–Identificar los medios necesarios para alcanzar el objetivo establecido.

			–Revisar el diagrama de árbol.

			–Distribuir las responsabilidades entre el equipo.

			Tormenta de ideas

			Las personas participantes en el proceso proponen ideas ante un problema, fomentando así la creatividad y la innovación. También se le conoce como lluvia de ideas o brainstorming. 

			A la hora de aplicar esta herramienta hay que respetar los siguientes aspectos:

			–No se aceptan críticas

			–Es elemental la libertad de pensamiento

			–Se fomenta la cantidad, cuantas más ideas, mejor

			Además, hay que seguir una serie de pasos para que todo salga correctamente:

			–Preparar la sesión para la tormenta de ideas

			–Preparar al grupo participante

			–Preparar el entorno en el que se va a desarrollar

			Tras realizar la sesión, se recopilan las ideas, se mejoran aquellas que sean mejorables y se evalúan.

			Diagrama de causa-efecto

			Esta herramienta se emplea para identificar aquellas causas que pueden causar un efecto específico y los pasos a seguir son los siguientes:

			–Definir el problema.

			–Hacer un brainstorming para identificar las posibles causas que producen el problema.

			–Ordenar los resultados por categorías.

			–Realizar un diagrama causa-efecto que refleje cada una de las categorías.

			Diagrama de dispersión

			Muestra gráficamente la relación de dos variables que suelen ser cuantitativas.

			Por otro lado, hay que tener en cuenta que el control de calidad en el sector servicios es aplicado por el jefe de una empresa, ya que es la persona encargada de supervisar que el empleado cumpla con todas sus obligaciones como trabajador y preste un servicio óptimo al cliente.

			Los principios fundamentales de la calidad de los servicios son los siguientes:

			–En la calidad del servicio, el cliente es el único juez. Deben tenerse en cuenta sus sugerencias y opiniones.

			–El cliente es también el que establecer el nivel de excelencia. Siempre debemos dar más en el servicio, ya que el cliente siempre quiere más.

			–La empresa debe ofertar servicios que le distingan de la competencia y le aporte beneficios económicos, además de satisfacer los deseos del cliente.

			–La empresa es la encargada de gestionar las expectativas y necesidades del cliente. Debe reducir al máximo la diferencia entre las características del servicio y las expectativas del cliente.

			–A pesar de que la calidad del servicio es un aspecto intangible, y por lo tanto, en parte, subjetiva, las empresas deben establecer normas específicas.

			–El objetivo de la empresa debe ser siempre la excelencia. Su meta es ofrecer a sus clientes un servicio excelente, nunca debe darse un servicio a medias. Debido a las características específicas de los servicios, existe una relación determinada entre éstos y la calidad.

			–En el sector servicios, no sólo se debe atender a la manera en la que se presta el servicio sino que se debe tener en cuenta la interacción entre el cliente y los trabajadores de la empresa. Ofrecer un servicio de calidad al cliente es una gran herramienta de promoción que puede dar mejores resultados incluso que una campaña publicitaria o una campaña promocional basada en descuentos, por ejemplo. El cliente es el que evalúa la calidad del servicio y valora si sus expectativas se han cumplido.

			En el sector servicios, la calidad depende en gran medida del personal encargado de ofrecer el servicio, ya que en gran parte es el responsable de que el cliente quede satisfecho.

			El personal debe atender a las características y necesidades de cada cliente, por ejemplo, una persona de origen chino que visita por primera vez nuestro país, no percibirá igual el servicio prestado en un hotel que un turista nacional por lo que el personal de dicho hotel debe tener en cuenta estos aspectos.

			El objetivo final es que el cliente quede satisfecho pero no se debe confundir nunca la calidad de un servicio con servilismo.

			Por lo tanto, la calidad humana toma mucho protagonismo en la calidad del servicio turístico-hostelero.

			El cliente valorará la calidad humana teniendo en cuenta si el personal que ofrece el servicio ha cumplido o no con sus compromisos. La actitud que perciba el cliente y el trato recibido serán aspectos a tener en cuenta. El personal del sector servicios debe saber que al trabajar con un bien intangible, los errores no tienen vuelta atrás. Si el cliente recibe un trato descortés por parte del recepcionista de un hotel, su percepción de la calidad del servicio se ve afectada. El objetivo final es que el cliente quede satisfecho y repita por lo que si se produce algún error por parte del personal, hay que solucionarlo de inmediato.

			Para alcanzar dicha calidad, cada sector empresarial dentro de los servicios turísticos tiene su propio manual en el que se establece una serie de normas que se deben llevar a cabo para alcanzar los objetivos establecidos.

			Por una parte, hay una serie de atributos en los hoteles a nivel interno que influyen en la percepción de la calidad. Entre ellos, hay que destacar la relación existente entre la calidad y el precio tanto del servicio de alojamiento, como de la cafetería, el restaurante y el resto de los servicios ofrecidos por el hotel.

			Además de estos factores, hay también una serie de elementos que influyen en la percepción de la calidad del cliente del sector hostelero que podemos clasificar en los siguientes grupos:

			–Entorno del hotel y su accesibilidad. El acceso al hotel, el nivel de limpieza de sus instalaciones, su ubicación y su entorno influyen en la percepción que el cliente tiene ante la calidad de un hotel.

			–Entrada al hotel y su estética. Entre otros factores, podemos destacar la entrada al hotel, la accesibilidad para el equipaje y para personas minusválidas, además de la arquitectura del propio hotel.

			–Características propias de la calidad de los hoteles. Entre otros, se pueden citar el confort, la comodidad y la seguridad de las instalaciones. También se enmarcan en este grupo las características relativas al personal del hotel como la atención al cliente, el grado de amabilidad o su efectividad ante cualquier duda o consulta por parte del cliente.

			En el caso de las oficinas de turismo, los trabajadores deben saber que la información que ellos faciliten al usuario va a actuar como una herramienta de marketing y va a influir en la imagen que el cliente se lleve del destino. Además, la información proporcionada debe adaptarse al destino y a las necesidades del usuario. Para ello, el personal debe usar fuentes de información para ofrecer una respuesta documentada ante cualquier demanda del visitante.

			Asimismo, el personal que se encarga directamente de la atención al cliente debe tener claro que la atención al visitante es primordial, dejando para después cualquier otra actividad. Dichos trabajadores tendrán un uniforme común, dominarán varios idiomas y tendrán un identificativo con su nombre.

			Para evitar colas y esperas prolongadas, si hay una consulta que requiere más tiempo, se atenderá aparte. La finalidad de la oficina de turismo es dar respuesta a cada una de las consultas del visitante e informarle adecuadamente de los recursos turísticos y culturales del destino y de todo aquello que le hará más fácil su estancia (medios de transporte, tipos de alojamiento, restaurantes, actividades de ocio, etc.).

			En el caso de los hoteles, el departamento de recepción tiene que cumplir una serie de normas ya que de él depende en gran parte la imagen que el cliente se lleve del servicio prestado. Con respecto a la imagen personal de los trabajadores, ésta debe ser limpia y asea y todos deben ir con uniforme. Deben ser amables y educados con cada uno de los clientes.

			
				
					[image: ]
				

			

			En cuanto al check in o entrada de los clientes, para ofrecer un servicio de calidad, los hoteles establecen un horario fijo para el registro de entradas que suele ser a partir de las doce del mediodía. En caso de que el cliente venga con la reserva ya hecha, el recepcionista debe atenderle amablemente, confirmando su reserva.

			Cuando el cliente deja ya la habitación y el recepcionista haga el check out, éste debe comunicarle a la gobernanta el número de habitación que se ha quedado libre para que la revise y proceda a prepararla para el siguiente huésped.

			Sabías que…[image: ]

			El término calidad se divide en dos categorías. La primera categoría hace referencia al término de calidad como una forma simple de producir bienes y servicios. Los aspectos medibles de éstos satisfacen una serie de características que se pueden numerar previamente. Por lo tanto, este nivel de la calidad se basa en las especificaciones del producto o del servicio.

			La categoría dos de la calidad hace referencia a los productos y servicios que satisfacen en sí mismos las expectativas de los clientes y usuarios.

			[image: ]

			Si la calidad persigue conseguir la satisfacción y el cumplimiento de las expectativas por parte del cliente, la excelencia hace referencia a la satisfacción a largo plazo de las necesidades y expectativas no sólo de los clientes, sino de todos los grupos de interés implicados. Es decir, no sólo se debe tener en cuenta a los clientes sino a los trabajadores del sector servicios, a los propietarios, a los proveedores y a la sociedad en general.

			Por todo lo dicho anteriormente, el concepto de excelencia se refiere a satisfacer tanto a los clientes externos como internos, considerándolos dos grupos bien diferenciados:

			–Clientes externos. Son los llamados comúnmente clientes. Son los consumidores de los bienes y servicios. Normalmente, es muy fácil identificarlos.

			–Clientes internos. Abarca desde el personal del sector servicios hasta los proveedores.

			Respecto a los clientes internos, Criado García-Legaz establece que “donde determina que bajo la perspectiva de la satisfacción del cliente interno, la calidad total se centra, sobre todo, en el logro de la necesaria participación, comunicación y motivación de todo el personal de la empresa”.

			Para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, Criado García-Legaz establece una serie de herramientas:

			
				
					
					
				
				
					
							
							Herramientas

						
							
							Definición

						
					

				
				
					
							
							Comunicación

						
							
							Uso de sistemas de comunicación tanto verticales, como horizontales y transversales para instaurar un sistema de sugerencias eficaz y apropiado.

						
					

					
							
							Participación

						
							
							Es necesario que participen todos los empleados de la empresa.

						
					

					
							
							Motivación

						
							
							Todos los trabajadores de la organización deben estar motivados con el fin de alcanzar la calidad total.

						
					

					
							
							Empowerment

						
							
							Se refiere al proceso organizativo de una empresa que se basa en la importancia de la motivación del personal implicado y de transmitir el poder. Con el uso de esta técnica, la organización pretende crear grupos a nivel interdepartamental.

						
					

					
							
							Formación continua

						
							
							Inversiones destinadas al perfeccionamiento y la formación del personal de la empresa.

						
					

					
							
							Comunicación multidireccional

						
							
							La comunicación se realiza en todas las direcciones (ascendente, descendente y horizontal)

						
					

					
							
							Recompensas

						
							
							Compensaciones otorgadas al personal cuando realiza bien su trabajo o alcanza los objetivos establecidos.

						
					

				
			

			1.1.1. Necesidad de aseguramiento de la calidad en la empresa hostelera y turística

			Antes de adentrarnos en el sector hostelero y turístico, vamos a definir qué es un sistema de aseguramiento de calidad. Como su propio nombre indica es un sistema que vela por la seguridad de los productos o servicios y en el que tiene un papel fundamental la prevención para evitar posibles errores. Por tanto, su objetivo es que toda organización alcance sus objetivos y satisfaga al cliente, siendo necesaria la implantación de un sistema de control de gestión dentro de la empresa.

			El aseguramiento de la calidad abarca todas aquellas acciones que conforman el sistema de calidad de una organización y que son indispensables para que el servicio o el producto ofrecido cumplan con los requisitos de calidad establecidos.

			El aseguramiento de la calidad es un elemento necesario para que la empresa sea competitiva. La ausencia de esta herramienta, además de afectar notablemente a la competitividad de la organización, también influye en el nivel de satisfacción de sus clientes y puede suponer una subida notable en los costes de producción.

			Desde el punto de vista de los negocios, ya en la década de los 50, W. Edwards Deming habló del ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act) como herramienta para el aseguramiento de calidad. Dicho proceso se divide en cuatro fases:

			–Plan (planificar). En esta primera etapa se diseñan y revisan los objetivos necesarios para alcanzar los resultados esperados.

			–Do (hacer). Implementar el proceso elegido.

			–Check (Verificar). Evaluar el proceso implementado.

			–Act. Establecer los cambios que se deben llevar a cabo para mejorar el proceso implementado.

			Walter Shewhart, Harold Dodge y George Edwards fueron pioneros en el ámbito del aseguramiento de la calidad... En términos generales, podemos decir que el aseguramiento de la calidad requiere una gran planificación por parte de la empresa, además de un reparto adecuado de las responsabilidades entre el personal de la organización. No hay que olvidar tampoco, que el registro de los resultados y los pasos a seguir en cada uno de los procesos, estén claramente establecidos.

			La AEC (Asociación Española para la Calidad) establece que el aseguramiento de la calidad consiste en actuar basándose en las acciones que se han planificado y se han implantado en el Sistema de Calidad de la organización.

			Los sistemas de aseguramiento requieren de una serie de factores:

			–Planificar de manera exhaustiva.

			–Definir las tareas y responsabilidades.

			–Registrar los resultados que se han obtenido.

			–Registrar las inspecciones internas que se realizan con frecuencia.

			Para llevar a cabo el aseguramiento de la calidad de los productos y servicios, la empresa debe desarrollar un conjunto de actividades cuyos objetivos son:

			–Reducir las desviaciones de calidad de los productos y servicios. Asimismo, eliminarlos y prevenir estas desviaciones.

			–Realizar la comprobación de que se hayan satisfecho las expectativas del cliente.

			Si nos adentramos en el sector turístico, ya en la década de los 90, las empresas de este sector empiezan a notar que las ventajas que poseían en otra época, poco a poco iban decayendo. La crisis económica, la alta competitividad, la bajada de precios…eran sólo algunas de las razones que habían motivado estos cambios.

			Esta situación, llevó a las empresas turísticas españolas a valorar la necesidad de diferenciarse de otros destinos turísticos y a implantar nuevas iniciativas basadas en la calidad del servicio y el producto ofrecido al cliente. Entre ellas, cabe destacar el I Congreso Nacional de Turismo que tuvo lugar en noviembre de 1997 y en el que se aunaron la Administración Turística Española y el sector privado.

			Esta iniciativa dio lugar a los Planes de Calidad Turística, que a su vez, fueron evolucionando hasta que surgió el SCTE (Sistema de Calidad Turística Española). Unos años después, nace el Plan Integral de Calidad del Turismo Español 2000-2006 (PICTE) cuyo pilar fundamental es la calidad en la política española del sector turístico.

			Éstas son las temáticas de los diez programas que incluye el PICTE: destinos, productos, internacionalización, formación, servicios sectoriales, cooperación internacional, promoción, innovación y desarrollo tecnológico, apoyo a la comercialización e información estadística y análisis económico.

			Los dos primeros velan por la calidad en los destinos turísticos y por la calidad de los productos turísticos. El primero, se basa en que los destinos españoles obtengan beneficios económicos manteniendo el medio ambiente y fomentando la cultura de la zona. Para ello, propone Planes de Excelencia Turística para aquellos destinos que necesitan mejorar o regenerarse y Planes de Dinamización Turística para aquellos destinos turísticos que tienen carácter emergente. El segundo, por su parte, se centra en la demanda turística y en el diseño de nuevos productos turísticos de cara al visitante.

			A partir de este momento, el término de competitividad empieza a sustituirse por el de calidad, convirtiéndose en el elemento diferenciador de los destinos turísticos españoles.

			La creación del PICTE, que abarca el periodo de 2000 a 2006, supone el trabajo conjunto del sector público a nivel estatal, autonómico y local por unos objetivos comunes.

			El PICTE sirve como continuidad de los Planes Marcos de Competitividad de Turismo Español, también conocidos como FUTURES. Más adelante, repasaremos brevemente la evolución de estos planes pero antes vamos a conocer más detalles sobre el PICTE. Entre sus características podemos mencionar que es un plan voluntario, flexible y autorregulado, que está abierto a nuevos sectores empresariales y que es compatible tanto con la política empresarial como con la regulación.

			La calidad es la base fundamental de este Plan. Considera que la calidad es la que diferencia a los destinos turísticos españoles del resto, además de aportarles profesionalidad y tecnificación. Respecto a los subsectores que abarca, principalmente son seis:

			–Hoteles y apartamentos

			–Agencias de viajes

			–Restaurantes

			–Casas rurales

			–Campings

			–Estaciones de esquí y montaña

			El PICTE considera que para que el Plan sea efectivo deben involucrarse tres elementos que son necesarios en el proceso de calidad. Por un lado, es indispensable el papel que juegan los destinos turísticos y por otro, es necesario que se implique el personal de las empresas turísticas encargadas de ofrecer los servicios y los productos, junto a la tecnología que permite aplicar la calidad.

			La implantación de este plan supone beneficios tanto para los clientes como para las empresas. Conozcamos los beneficios que supone para cada uno de ellos.

			Ventajas para los clientes
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