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RESUMEN

El Sector Turistico en Cienfuegos presenta insuficiencias en la socializacion del
conocimiento propio de los sistemas de calidad y las normas que regulan este trabajo.
Para atenuar estas insuficiencias, se propone la creacién de una red colaborativa
tematica, en linea, de calidad en el turismo que propicie el intercambio de informaciones
generadas en distintas areas de la empresa y la apropiacién, consultas y vinculos de
conocimientos de los gestores de calidad de las diferentes entidades. En esta
investigacion se emplearon técnicas como observacion, entrevista, encuesta, tormenta de
ideas, analisis y sintesis, analisis y revision de documentos, método hipotético deductivo,

analisis histérico y logico.

SUMMARY

The Tourism Sector in Cienfuegos show inadequacies in the socialization of self-
knowledge of quality systems and standards that govern this work within. To mitigate
these shortcomings, we propose the creation of a collaborative network of quality online
themed tourism that fosters the exchange of information generated in different areas of
the company and ownership of knowledge queries and links of quality managers different
entities. In this research techniques were used as observation, interview, survey,
brainstorming, analysis and synthesis, analysis and review of documents, hypothetical

deductive method, historical and logical analysis.
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Introduccion




Introduccion

Internet es ya un medio de comunicacion de masas al que se conectan, en
numerosos paises, gran parte de la poblacién. Por ello cada vez mas de forma
creciente empiezan a florecer y expandirse numerosos tipos de redes
colaborativas sociales o comunidades virtuales para multiples fines: para recibir
de forma continuada noticias sobre una tematica concreta, para participar en
subastas o acciones de compra y venta, para inscribirse en un curso y recibir
formacién a distancia, para realizar contactos amorosos, para jugar con
videojuegos en formato de red, para desarrollar actividades de colaboracion
profesional, para ser miembro de una comunidad de amigos que chatean
habitualmente, para participar en juegos de rol, para compartir aficiones diversas

(musica, deporte, filatelia, ...).

El fendmeno de las redes colaborativas sociales o comunidades virtuales ha
crecido en estos dos o tres ultimos afios de forma paralela al desarrollo de
servicios y herramientas de la denominada Web social o 2.0. En lineas generales
se pueden identificar tres grandes tipos de redes, aunque el limite que diferencia

a unas de otras es a veces difuso. En este sentido podemos hablar de:

e Redes de proposito general o de masas o megacomunidades (por ejemplo,

Facebook, MySpace, Twitter)

e Redes abiertas para compartir archivos sean en formato videoclip,
presentacion, fotografias, ... (por ejemplo, YouTube, SlideShare, Snips,
Flirck, ...)

e Redes tematicas o microcomunidades con un interés especifico (por

ejemplo, Ning, Elgg, GROU.PS, Google Groups, ...)

Este ultimo tipo de comunidades o redes colaborativas teméticas no se dirigen al
publico en general, sino a grupos o poblaciones pequefias de potenciales
usuarios vinculados por una afinidad temética: la mdusica, el deporte, los
automoviles, el sexo, la religion, la literatura, etc. En este tipo de redes lo valioso,
interesante y util no es la "cantidad" de personas unidas a dicha red, sino la
“"calidad" de la participacién y comunicaciéon entre los miembros de la comunidad

virtual. Es decir, quienes integran una red pequefia deben aportar informacion,



experiencias, comentarios, archivos, que sean percibidas como interesantes por
el resto de la comunidad. Si la participacion o comunicacién social no funciona, la
red se vuelve inoperante y poco a poco desaparecerd por inanicion. Garcia
Manzano (2007) sefala que “La filosofia de las redes colaborativas sociales se
basa en el principio de comunidad abierta y no jerarquizada, que vincula a los
usuarios mediante un tema o actividad comdn y una plataforma web (software
social) que permite a los usuarios operar de manera sencilla e intuitiva en lo que

se conoce como ‘@mbito de las 3Cs’: contenido, construccion y colaboracion”

Las razones o argumentos que justifican la necesidad de utilizar los espacios
virtuales para el trabajo colaborativo entre las comunidades de profesionales,
como es el caso de los gestores de la calidad en el turismo cubano, son variados,

pero pudieran sintetizarse basicamente en dos:

a) El uso de los recursos que proporciona Internet (correo electrénico,
foros, Messenger, aulas virtuales, intercambio de ficheros) permiten
extender mas alld de la presencialidad o encuentro fisico la
comunicacién entre cada uno de los sujetos que permita superar las
limitaciones espaciales y temporales. Es decir, una red o espacio virtual
de trabajo hace posible que cualquier sujeto, pueda conocer y estar en
contacto y comunicacibn permanente con otros profesionales
independientemente del lugar en el que se encuentre. Los recursos de
Internet permiten, en este sentido, superar las limitaciones que impone

el espacio fisico y el tiempo.

b) El otro argumento estad vinculado con el concepto de gestion del
conocimiento entendido como “el conjunto de actividades desarrolladas
para utilizar, compartir, desarrollar y administrar los conocimientos que
posee una organizacién y los individuos que en esta trabajan. Este
método de trabajo permite que las personas aprendan, tengan criterio y
refuercen sus conocimientos. En este sentido se sugiere que una
buena “gestidon del conocimiento” permitira que los miembros mas
noveles de una organizacién aprendan de otros mas experimentados.
Algo fundamental en los colectivos profesionales. Por ello es muy

importante como formalizar, es decir, dar forma y reconstruir la



experiencia y convertirla en un documento u otro tipo de objeto digital
(sea video, presentacion multimedia, mapa conceptual, o texto
narrativo). Aqui radica la esencia y valor de los proyectos de
innovacion: como lograr no solo planificar y poner en practica un
proyecto, sino como reconstruir dicha experiencia en un informe que

ayude a otros colegas a innovar su propia préactica.

Por todo ello, los espacios virtuales de redes colaborativas sociales también se
denominan comunidades de aprendizaje que deben ser entendidas como un
tipo particular de grupo social o comunidad virtual caracterizada como “grupos de
personas (profesionales, estudiantes, gente con intereses comunes, ...) que
interactian, a través de la red, de forma continuada para intercambiar
informacion, ideas y experiencias con el objetivo de velar por el desarrollo
personal y profesional de los miembros que la componen” (Rubio, 2005, pg.
76). En este sentido Woodcock (citado por DeBenito, 1999) sefiala que el trabajo
colaborativo a través de la red presenta dos componentes basicos e
interrelacionados: el tecnoldgico y el humano. ElI componente tecnoldgico lo
conforman: los sistemas de comunicacion como el teléfono, el correo electronico,
la videoconferencia, etc.; espacios compartidos donde dos o mas personas
pueden trabajar sobre un mismo documento simultaneamente (p.e. las wikis);
informacion compartida donde se pueden almacenar, acceder, modificar y
manipular informacion; posibilidad de realizar actividades conjuntas (como lluvia
de ideas, votaciones, etc.). El componente humano estaria integrado por: la
manera en que las personas organizan su trabajo y se comunican; la gestion de
grupos; aspectos relacionados con el disefio del trabajo en grupo; la dinamica de
grupos, la forma en que la gente colabora.

Asimismo es necesario sefialar que cada comunidad virtual puede comunicarse e
interrelacionarse mediante distintos tipos de recursos tecnolégicos entre los que
destacan las listas de distribucion, los foros de debate, los chats, el correo

electrénico, la transferencia de ficheros, los wikis y los diarios/blogs/bitacoras.

Como sefialan Ovelar y Benito (2005): “El interés de las redes colaborativas
sociales radica en que a través de unas pocas reglas se crean sistemas de

comunicacion significativa que pueden crear o favorecer comunidades de



aprendizaje, tanto en un portal web de acceso publico como con grupos que
trabajan online o presencialmente. De esta forma se facilita la generacion de
conocimiento, el aprendizaje colaborativo y la toma de decisiones colectiva. La
utilizacion de este tipo de software incluye el trabajo por proyectos dentro de
programas formales, el intercambio de ideas entre comunidades abiertas de
profesionales o el desarrollo de sistemas de gestion de conocimiento en el terreno

corporativo”.

En el caso del territorio Cienfuegos, después de una exploracion piloto, se pudo
constatar que no se cuenta con este servicio de red colaborativa en linea,
situacion que ha limitado el conocimiento propio de los sistemas de calidad en
toda su amplitud y la divulgacion de las normas que regulan este trabajo dentro

del sector turistico.

Problema de investigacion:

¢, Como facilitar la colaboracion entre los actores vinculados a la gestion de la

calidad en el turismo?

Del problema planteado se deriva como Hipdétesis de investigacion que: el
disefio de una red colaborativa tematica en linea permitira el intercambio de
informacion y la colaboracién entre los actores de la tematica calidad en el

turismo.
Variables de investigacion:
Independiente: Disefio de la red colaborativa tematica en linea.

Dependiente: Facilitar el intercambio de informacion y la colaboracion entre los

actores de la temaética calidad en el turismo.

Se plantea como objetivo general: “Disefiar una red colaborativa tematica en
linea para el intercambio de informacién y la colaboracién entre los actores de la

gestién de la calidad en el turismo”.



Como objetivos especificos se plantean:

1. Elaborar una fundamentacion tedrica a partir de la bibliografia consultada
gue sustente el disefio de una Red Colaborativa para el intercambio y la
colaboracion entre los actores de la disciplina Calidad en el Turismo.

2. ldentificar las necesidades informativas y de colaboracién requerida para la
gestion de la calidad en el turismo.

3. Disefiar una red colaborativa para el intercambio de informacién y la

colaboracion entre los actores de la disciplina calidad en el turismo.

En la investigacion se emplearon diferentes métodos, herramientas y técnicas de

trabajo.

Entre los Métodos Empiricos se utilizaron:
» La observacion

> La entrevista

La observacion estuvo presente a lo largo de toda la investigacion,

fundamentalmente durante el acceso a las diferentes redes sociales consultadas.

Se entrevist6 a diferentes Especialistas de Calidad de varias empresas para
investigar sobre las necesidades de informacion que se tienen con respecto a
este tema, asi como para aunar experiencias para el disefio de la red

colaborativa.

Los Métodos Teadricos utilizados fueron:
» Analisis y sintesis
» Revision de documentos
» Método Hipotético Deductivo
» Analisis Historico y Légico

El Andlisis y Sintesis constituyen un par dialéctico, donde el analisis ayuda a la
descomposicion de un todo complejo en partes y cualidades. La sintesis por su

parte permite la concatenacion mental de las partes previamente analizadas,



lograndose de esta forma el descubrimiento de las relaciones entre ellas y sus
caracteristicas. Este meétodo se utilizé frecuentemente en el Capitulo nimero
uno, donde se analizaron diversos conceptos relacionados con los temas
abordados, lo que permitié posteriormente la mejor comprensién de cada uno de

sus componentes y las relaciones que existen entre ellos.

La Revision de Documentos estuvo presente particularmente en el capitulo
namero dos, donde se estudiaron detalladamente disimiles documentos
relacionados con la actividad especificamente de Calidad, para comprender asi

las necesidades de informacion sobre el tema.

El Método Hipotético Deductivo permite a partir de inferencias logicas
deductivas arribar a conclusiones particulares a partir de una hipotesis. Ademas
posibilita inferir conclusiones y hacer predicciones a partir del conocimiento que
ya se posee. En el presente trabajo quedd formulada la hipétesis que se espera
demostrar. A partir de la recoleccibn de datos empiricos que sustentan la
fundamentacion de esta, se arrib6 a conclusiones y predicciones, las cuales
fueron plasmadas en los Capitulos uno y dos. En el Capitulo tres se verificé el
cumplimiento de la hipétesis y el resto de los postulados formulados en los

primeros Capitulos.

El Método Histérico Légico tiene dos momentos, primeramente el estudio de la
trayectoria real de los fenomenos y acontecimientos en el de cursar de su historia;
y posteriormente la investigacion de las leyes generales del funcionamiento y
desarrollo de dichos fenémenos. No caben dudas que el Método resultd ser de

gran importancia en la confeccion del Marco Tedrico del presente trabajo.

La investigacion se estructura en tres capitulos, el primero de ellos contiene la
revision bibliografica sobre la tematica objeto de estudio: intercambio de
informacion y la colaboracion. El Capitulo Il esta dirigido a la identificacién de las
necesidades informativas y de colaboracién requerida para la gestion de la
calidad en el turismo. En el Capitulo 11l se disefia una red colaborativa para el
intercambio de informacion y la colaboracion entre los actores de la disciplina

calidad en el turismo.



Por dltimo se realizan las conclusiones y las recomendaciones de la investigacion

a partir los resultados obtenidos.

La investigacion aporta como valor practico una red colaborativa para el
intercambio de informacion y la colaboracion entre los actores de la disciplina
calidad en el turismo. Orientada a la identificacion de las expectativas de los
clientes, oportunidades de mejora de los servicios, ofertas de la competencia y

tendencias internacionales.



Capitulo I




Capitulo I. Redes Colaborativas Teméaticas (Marco Tedrico)

El presente tiene como objetivo elaborar el marco tedrico de la investigacion, a

través de una profunda revisién bibliografica sobre la evolucion, desarrollo e

importancia de las redes colaborativas para su aplicacién en la gestion de la

informacion sobre calidad en el turismo, en la figura 1.1 se muestra el hilo

conductor empleado.

Figural.l. Hilo conductor.

Evolucién y
desarrollo

Gestion de la Calidad

Redes colaborativas

Gestion de la
informacion en el

tematicas turismo
., Gestion de la
: En la gestion : .
En linea . informacion de la
empresarial )
calidad

Fuente: Elaboracién propia.

1.1 Calidad evolucion y desarrollo

En la literatura consultada se pudo apreciar que gran numero de organizaciones y

expertos han planeado definiciones para el concepto de calidad. Los profundos

cambios sufridos por este concepto, en los ultimos afios, han dado lugar al

surgimiento de nuevos enfoques sobre la manera de obtener y gestionar la

calidad en una organizacion para que esta sea competitiva. En la actualidad se

aceptan mas de catorce definiciones sobre este, ejemplo de algunas de estas se

exponen a continuacion:



Departamento de Defensa de los EE. UU:

Calidad: es la composicion de todos los atributos y caracteristicas, incluyendo el
rendimiento de un producto determinado.

Esta definicibn se refiere solo al producto en si mismo, prescindiendo de
aspectos importantes tales como la satisfaccion del cliente. Posee una vision
estatica de la calidad, pues no esta incluida la idea sobre la mejora continua.
(Rosell, 2011).

Philip B. Crosby:

Calidad: conformidad con las especificaciones o cumplimiento de los requisitos.
Esta definicion carece de dinamismo y se sustenta en un enfoque basado en la
inspeccion porque todos los esfuerzos se centran en asegurar que nada salga de
la empresa sin antes cumplir las exigencias establecidas. Por tanto, se trata de
un analisis post-mortem. (Rosell, 2011).

Organizacion Europea para la Calidad:

Calidad: es el grado en que un producto o servicio cubre las exigencias del
cliente al que va destinado y es el resultado de la calidad de disefio y la calidad
de fabricacion.

Esta definicidbn no toma en consideracion la “calidad de definicion”, previa a las

labores de disefio y desarrollo. (Rosell, 2011).

Dr. A. Feigenbaum:

Calidad: un sistema eficaz para integrar los esfuerzos de mejora de la gestion de
los distintos grupos de la organizacion con vistas a proporcionar productos y
servicios a niveles que permitan la satisfaccion del cliente.

Esta definicion contiene muchas de las ideas claves tales como: integracion,

vision dinamica (mejora) y satisfaccion del cliente. (Rosell, 2011).

International Standard Organization (ISO):

Calidad: grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con unos
requisitos. (NC ISO 9000-2005).

Esta definicibn es la que se considera mas adecuada a los objetivos de esta

investigacion.



De todo lo anterior se puede afirmar que la definicion de calidad no es Unica ni
absoluta, cambia de unos autores a otros, de unos productos o servicios a otros y
segun el momento en que se formule. De todos modos, como denominador

comun, se encuentra en muchas de ellas la siguiente idea:

La calidad de un producto es la medida de su adecuacion al uso para el que esta

concebido.

Aqui se tiene presente uno de los elementos fundamentales del estudio de la
calidad: la adecuacién entre producto y uso (y por tanto usuario). En efecto, por
encima de muchos otros aspectos serd el grado en que el producto o servicio
satisfaga las necesidades del cliente el que lleve a valorarlo como “de calidad” o

no.

Esta opcién cobra cada vez méas impulso en detrimento de lo que podrian ser
definiciones de calidad mas técnicas, quedando estas en un nivel de instrumento
o herramienta para conseguir la satisfaccion del cliente. Ya nadie se plantea que
un producto de calidad es aquel que cumple las especificaciones de ingenieria
per se, hay que remontarse a la fase de disefo y criticar el propio establecimiento
de esas especificaciones. Ademas, y segun el enfoque de Taguchi con su funcion
de pérdida, no todo el producto que cumple especificaciones es igual de “bueno”,
tiene la misma calidad, con lo cual las especificaciones recobran su papel como
garantes de la funcionalidad del producto, pero no necesariamente de su calidad.
(Caravez, 2006).

A pesar de que se han propuesto numerosas definiciones de calidad en la
literatura, existen dos definiciones que han sido las de mayor aceptacién: calidad
es conformidad con las  especificaciones y calidad es el
cumplimiento/sobrecumplimiento de las expectativas del cliente. Conformidad con
las especificaciones se usa tipicamente para estimar la calidad en los productos y
cumplimiento/sobrecumplimiento de las expectativas del cliente se usa para
estimar la calidad de los servicios. La comprension de la evolucion que han
tenido estas definiciones dominantes es un prerrequisito para comprender por
qué hay que tener en cuenta elementos de ambas definiciones cuando se habla

de calidad de los resultados de una organizacién. (Caravez, 2006).



Calidad es "conformidad con las especificaciones": Esta definicién ha sido la de
mayor utilizacion a lo largo del siglo XX. Esta definicion de calidad se convirtié en
dominante hacia finales de los 1980 y principio de los 1990 debido a los
requerimientos de piezas intercambiables para la produccién masiva. Si las
piezas no tenian conformidad con las especificaciones no podian ser
intercambiables, y los articulos por ende no se podian producir en grandes
cantidades. (Caravez, 2006).

La publicacion de Shewhart en 1931 titulada Economic Control of Quality of
Manufactured Product fue el fundamento para la mayoria de los principios de
calidad que se usan actualmente. El objetivo de Shewhart fue desarrollar
métodos para medir los problemas de calidad y el mejoramiento a un costo
minimo. A partir de este objetivo, la vision prevaleciente de calidad era
demasiado indefinida para propositos practicos. (Caravez, 2006).

La calidad subjetiva es importante, pero los estandares a establecer y el
desempeiio a medir era solo factible para la calidad objetiva (cuantitativa).
Entonces la tarea para el ingeniero es: trasladar los deseos del consumidor a las
caracteristicas fisicas del producto y establecer vias y métodos para obtener un
producto que no difiera del conjunto de estandares establecido para las
caracteristicas de calidad dadas en mas de un valor permisible. Estos
requerimientos condujeron al desarrollo y la utilizacién de graficos de control del

proceso y el muestreo estadistico. (Juran, 2001).

A pesar de que Shewhart y otros pioneros en los estudios sobre calidad (Deming,
Feigenbaum y Juran) abogaron por definir la calidad como conformidad con las
especificaciones, ellos insistieron en que los deseos del consumidor tenian que
ser considerados a la hora de establecer las especificaciones. Las técnicas y
herramientas que ellos promovieron, sin embargo, dieron poco consejo practico

acerca de como medir estos deseos del consumidor.
Calidad es el "cumplimiento/sobrecumplimiento de las expectativas del cliente":

A finales de los aflos 60, 70 y 90 tuvieron lugar activos debates acerca de lo
apropiado o no de aplicar las técnicas de control de calidad de la manufactura,

basadas en una "conformidad con las especificaciones”, a los servicios Grénroos;



argumentoé que aunque entre el marketing de productos y el marketing de los
servicios existen similaridades, a la vez existen también diferencias

substanciales. (Gronroos, 1983).

Al igual que otras muchas actividades, la calidad y el control de la calidad han
sufrido una evolucién histérica que ha estado marcada por la propia evolucién de
las diferentes formas de organizacion de la produccion.

La calidad no aparecié en un momento preciso de la historia, fue un elemento
fundamental en el comportamiento del hombre, se desarrolld6 segun las
circunstancias y a las necesidades que atravesaba el ser humano y se puede

resumir tres grandes etapas.

+ Control elemental: Control de la Calidad al finalizar el proceso productivo.
+ Control preventivo: Control estadistico de la calidad durante la fabricacion.
+ Control total de la calidad: Sistemas de la calidad. Autocontrol durante el
proceso. (Garcia, 2011).
La calidad constituye un requerimiento insoslayable de nuestros tiempos, lo cual
ha adquirido una fuerza y extension tales, a nivel mundial, que resulta muy dificil
comercializar productos o servicios en el mercado internacional sin tomarla en

cuenta.

La calidad es la estrategia vital de la empresa de ahi la importancia de la
gerencia orientada hacia el mercado cual puede dar una ventaja sustancial sobre
el resto de los competidores a partir de una definicién correcta de lo que para la

organizacion significa el término de calidad.
1.2 Evolucién y desarrollo de las redes colaborativas.

Para abordar el tema de las redes colaborativas, es preciso conocer sobre la
evolucion de las redes sociales de manera general, ya que las primeras forman

parte indisoluble de las segundas.

Las redes sociales existen desde siempre, ya que el hombre por su naturaleza es
un ser social que ha tenido la necesidad de compensar la competitividad con la
cooperacion, segun (Valerio & Valenzuela, 2011), como mecanismo de defensa

para evitar el fracaso ante el grupo al que se pertenece.



Las redes sociales tienen su base en las relaciones que se establecen entre las
personas, las cuales se encuentran determinadas por los motivos que estas
tengan para formar y estrechar dichas relaciones. Montero (2003) define una red
como una estructura social en la que los individuos encuentran proteccion y apoyo
que les permite la satisfaccion de necesidades gracias al soporte ofrecido en el
contacto con el otro.

De esta forma se puede resumir que “las redes sociales son estructuras
constituidas por individuos que interactdan a través de relaciones basadas en el

intercambio emocional y material...” (Avila, 2009)

Con el surgimiento y desarrollo de las tecnologias de la informacion y las
comunicaciones, evolucionaron también las redes sociales, acompafiadas de
cambios sociales en los patrones de actividad y comportamientos. Este fenomeno
se dio paralelamente al desarrollo de la Web 2.0, debido a que esta fue el punto
de partida de nuevas ideas, aplicaciones y sitios con las mas diversas

funcionalidades y cada vez mas enfocados al usuario final de la informacién.

Esta nuevo concepto, con sus herramientas asociadas transformo las pautas y
estilos del aprendizaje, ya que el estudio no requiere necesariamente del
tradicional libro y el profesor delante de la clase, si no que se sobrepasan las

barreras del tiempo y del espacio.

Pero es un fendbmeno que va mucho mas alla, ya que se crea un proceso
permanente de construccion individual y colectiva derivada de la dindmica de
reciprocidad establecida por sus integrantes, lo que permite que los recursos sean

potencializados y los resultados optimizados.

Diversos estudios realizados sobre este tema han demostrado el impacto
preponderante que tienen las estructuras relacionales sobre el comportamiento de
las personas y la informacion que circula entre ellas. De esta manera las redes se
forman y desaparecen, crecen y decrecen, se interconectan mas o menos
estrechamente; condicionadas por las relaciones interpersonales, los contextos en
que estas nacen y se desarrollan, los acontecimientos biogréaficos, las

diferenciaciones sociales discriminantes, las necesidades personales, entre otras.



Las redes fomentan el aprendizaje colaborativo apoyado por el ordenador y todas
las ventajas que de él se derivan, sobre todo si se encuentra en red. Estudios
demuestran que la interaccion con otros y el intercambio de experiencias influyen
positivamente en el interés por el aprendizaje, los procesos educativos, asi como
en la creacion y gestion del conocimiento. De esta manera las personas
aprenden, ya no como de forma aislada, sino en interaccion con los demas,
compartiendo y enriqueciendo su propio aprendizaje, asi como sus objetivos.
Segun (Fister, 1999) y (Barbera, Badia, & Momind, 2001), cuando dos o mas
individuos interactian en la construccion de conocimientos, se genera un
conocimiento compartido que representa el entendimiento comdn de un grupo con
respecto a un contenido especifico.

Las redes colaborativas teméticas, como una expresion mas particular de las
llamadas redes sociales, surgen a partir de la necesidad de compartir

informaciones mas especificas.

1.2.2 Las redes colaborativas tematicas en linea.

Las redes colaborativas tematicas en linea son béasicamente sistemas de
informacion a los que se accede a través de Internet. En estos casos la
informacion que se comparte es en concreto sobre una materia determinada y
entre personas que tienen intereses comunes sobre un tema en especifico como
pueden ser cuestiones culturales, deportivas, profesionales, ideoldgicas, entre
muchas otras, tan amplias como lo puede llegar a ser la imaginacion de la mente

humana.

Hoy en dia las redes sociales generalistas como Facebook, Twitter, Youtube,
entre otras, ganan en popularidad a las redes tematicas, asi lo demuestran los
rankings de sitios web a nivel mundial. Esta supremacia puede deberse a que uno
de los principales motivos de las personas que acceden a estas redes en Internet
es hacer nuevos amigos o comunicarse con los que ya se tienen; y por otra parte
la participacion en una red tematica requiere de un mayor esfuerzo, ya que hay

gue aportar contenidos, conocimientos, opiniones.



Pero también se observa una tendencia de las personas que integran estas
grandes redes a participar en eventos de redes tematicas, y esta demostrado
también que existe un gran numero de personas interesadas en compartir mas

gue temas triviales de la vida cotidiana.

Las redes tematicas en linea le ofrecen a los usuarios mayores posibilidades de
compartir datos de gran importancia para ellos, ya que siendo estos un ndmero
mas reducido, la informacién que se intercambia es de mayor calidad y mas
cercana a sus gustos o necesidades. De esta forma se dinamiza la informacion,
se crean valores anadidos para potenciar el aprendizaje, se logra una amplia
colaboracion participativa, lo que permite enriquecer en gran medida los diversos
temas y contenidos abordados; y finalmente se aumenta la popularidad y

proliferacion de estas redes.

El acceso a las redes colaborativas en linea aumenta debido a que el
conocimiento ya no se puede limitar a las experiencias personales, las cuales en
su momento fueron la maxima expresion del aprendizaje, se tiene como premisa
que la practica es el criterio valorativo de la verdad. Pero una persona no es
capaz de experimentar todo, asi pues la unificacibn de las experiencias
personales con las de otros deviene en una forma superior del conocimiento y el

aprendizaje.

Se obtiene grandes ventajas de la red en linea, por ejemplo, cuando un usuario
necesita emplear determinada informacion que obtuvo de un intercambio y no
recuerda el contenido exacto, regresa al muro y puede acceder a ella facilmente.

Se pueden realizar también consultas directas, cuando un usuario tiene una duda
0 necesita determinada informacion puede rapidamente despejarla a través de
consultas individuales, grupales o masivas. De esta forma durante el proceso de
aclaraciéon de la duda, se logra un amplio espectro de posibilidades incluso
fructiferos debates que concluyen indiscutiblemente con provechosos frutos para

el usuario que necesito la informacion en primer lugar.

Las consultas individuales son aquellas que se realizan directamente a

determinado usuario a través del chat, del buzén de entrada o del muro; el chat se



emplea si no se quiere publicar la consulta, pero diversos estudios realizados de
muestran que un gran numero de consultas individuales se realizan en el muro,
donde otros usuarios pueden observar y participar. Las consultas grupales son
aguellas que se realizan a través del buzon de correo o son lanzadas en un grupo
o evento. Esta modalidad es de las menos frecuentes, ya que se emplea
mayormente en la seccion de eventos de la red. Por ultimo la consulta masiva,
que es la mas utilizada, es donde el usuario lanza la pregunta a todos sus

contactos utilizando la opcion de estatutos.

No obstante, aquellas personas interesadas en compartir sus conocimientos en
las redes colaborativas en linea deben ser concientes que existen varios factores
determinantes de que otra persona se interese por utilizar dicha informacion como
referencia en su aprendizaje o en la labor que realiza. Se requiere sobre todo, de
ganarse la confianza de aquellos usuarios con los que se desea compartir la red.
Esto se logra fundamentalmente, en primer lugar al compartir informacion sobre
uno mismo, con disposicion para responder cuando se le pregunta, con cierto
prestigio sobre su area del conocimiento y a través de una mayor cercania social

con los contactos.

De aqui se deriva tomar en consideracion la importancia de una adecuada
seleccién de los contactos que compartiran la red, ya que en la medida en que se
introduzcan nuevos contactos merecedores de un alto grado de confianza,
crecerd la probabilidad de que esos puedan ser empleados como repositorios de

la informacion.

El desarrollo tecnolégico avanza aceleradamente, y con él la informacion y las
comunicaciones, las cuales cobran cada dia mas, vital importancia,;
fundamentalmente en el mundo empresarial y competitivo de nuestros dias,
donde la informacion es poder. Por ello es preciso integrarse y aprovechar las
ventajas que ofrecen las nuevas tecnologias para volcarlas en resultados

beneficiosos para las empresas.



1.3 Las redes colaborativas teméticas en la gestiéon empresarial

Las redes colaborativas en un contexto profesional, cobran especial importancia,
ya que su uso enriguece y mejora las organizaciones. Colegas y homologos de
diferentes empresas pueden contactar, compartir informacién, documentacion y
experiencias, a la vez que incrementan y perfeccionan su vision empresarial sobre

la actividad que realizan.

Las organizaciones, como parte del medio donde se desarrollan, se encuentran
en constante interrelacion con él. Estas relaciones externas repercuten
indiscutiblemente en su desempefio. En este sentido, se debe observar y estudiar
el entorno, conocer sus particularidades, asi como las nuevas tendencias, para
poder realizar los cambios necesarios en el interior de la empresa y no quedar
rezagados con respecto a la competencia, diseflando constantemente nuevas
estrategias de adaptacion: “La empresa no existe al margen de los procesos
sociales, culturales politicos y economicos del tejido social que la rodea”. (Brunet
& Belzunegui, 2001)

Es precisamente aqui donde entran las redes colaborativas teméticas, como un
método eficaz que pueden emplear las organizaciones para obtener informacion

del medio y mejorar su gestién innovadora y competitiva.

El objetivo de emplear una red colaborativa enfocada hacia una tematica
empresarial, es compartir intereses y necesidades a través de un sistema abierto
y dinamico que contribuya a la mejora continua de la organizacion y a una visiéon
superior del negocio.

Resulta importante destacar que la informacion que las empresas adquieran de
las redes colaborativas sea adecuadamente seleccionada y de calidad, ya que

esta repercutird en la correcta toma de decisiones.

Por otra parte el fenomeno de la globalizacion ha traido consigo que la
informacion y el conocimiento sean considerados como valores rentables, donde
surgen numerosas empresas prestas a invertir en activos intangibles y a buscar
una mejor gestion del conocimiento. Incluso se comienza a considerar por

muchos autores, que las redes colaborativas son un elemento de cambio en la



manera de competir en el mundo globalizado, donde la capacidad de adaptacion y
la rapidez de respuesta a los cambios es indispensable, lo que se traduce en

conseguir la informacion precisa y en el momento adecuado.

En la actualidad no es posible abordar los retos individualmente, inclusive “no es
suficiente trabajar en equipo, sino que se trata de aprovechar la destreza y la

inteligencia humanas con mayor eficiencia y eficacia” (Tapscott & Williams, 2007).

Las redes colaborativas son precursoras ademas de creacion de Capital Social en
las empresas, puede decirse que este es uno de los productos mas provechosos
resultantes de las redes para las organizaciones.

Segun Pérez-Montoro (2008), el capital social estd formado por la suma del
conocimiento involucrado en la propia organizacion, mas todo el conocimiento
involucrado en cada una de las organizaciones o individuos con los que la
organizacion mantiene algun tipo de relacidon colaborativa, que forman parte, en

definitiva, de sus redes sociales.

El Capital Social derivado de una red colaborativa puede dividirse en dos
vertientes: las obligaciones de reciprocidad que se derivan de la confianza y el
acceso a la informacidon privada perteneciente a otros miembros de la red. Las
relaciones que se establecen entre los usuarios de la red, crean y fortalecen lazos
que fomentan la colaboracién entre ellos, surgiendo asi la necesidad de
reciprocidad y colaboracién, lo que deviene en el intercambio de informacion ya

sea colectiva como privada.

Si se toman en consideracidbn todas las ventajas que tiene para las
organizaciones el uso de redes colaborativas, seria muy provechosa la creacion
de una red como plataforma para el intercambio, el enriquecimiento y la
optimizacion de la gestion de la informacién especificamente en empresas
turisticas, fundamentalmente la informacion relacionada con la gestion de la

calidad.



1.4 La gestion de lainformacién en el turismo.

Como se ha expuesto anteriormente la informacion ha cobrado suma importancia
al convertirse en un activo intangible que poseen las empresas, por lo que estas
deben gestionarla adecuadamente para lograr un uso optimo de esta que resulte
en una provechosa toma de decisiones enfocada hacia la mejora continua de los
servicios en el caso de la industria turistica. Fendmeno que se acentla con el
surgimiento y desarrollo de las tecnologias de la informatica y las

comunicaciones.

En la actualidad las empresas turisticas cuentan con herramientas poderosas
para ofertar servicios de calidad y afianzase en el mercado, ya que pueden
apoyarse en el desarrollo vertiginoso que experimenta la tecnologia para ademas
basar la gestion empresarial en el desarrollo del capital humano, a través de una
mejor gestion de la informacion y el conocimiento. Fundamentalmente cuando
estos han pasado de ser bienes meramente privados, a tener un mayor caracter

publico.

Los empresarios del siglo XXI deben incluir dentro de los recursos principales
para su negocio, ademas de los tradicionales: humanos, financieros y materiales;
a la informacibn como recurso estratégico para disefiar y moldear su
organizacion. El turismo, como la gran industria de los servicios no puede

continuar su desarrollo al margen de este importante fenébmeno.

Existen tres caracteristicas fundamentales para que la informacién adquiera valor
competitivo, esta debe ser confiable, completa y oportuna; pero ademas debe ser
utilizada en el establecimiento de relaciones provechosas para la empresa tanto
con los clientes, como con los distribuidores, asi como con aquellas empresas
colaboradoras. En este sentido el entorno desempefia un papel decisivo con
respecto a la gestion de la informacion, la empresa debe intercambiar con esta
informacion de manera inteligente, adquirir aquella que necesita para mantenerse
actualizada de los cambios que en él se desarrollan; y aportar a su vez aquello
gue se desea que otros compartan. La informacion que sale de la empresa debe
encontrarse condicionada por el tipo de receptor a la que se encuentra dirigida:
¢,como se desea que los clientes vean el negocio? ¢qué debe conocer la

competencia? ¢ qué informacién no se puede compartir?



“Una adecuada gestion de la informacion, posibilita reducir los riesgos en la
administracion de la organizacién, como son la toma de decisiones apresuradas,
tardias o inconsistentes, la entrada al mercado con productos no competitivos,
entre otros, que ocasionan pérdidas y reducen su competitividad. Obtener la
informacion necesaria, con la calidad requerida, es una premisa indispensable
para la supervivencia de las empresas, si se considera que las organizaciones
acortan cada vez mas sus ciclos estratégicos y que la toma de decisiones, asi

como el cambio es continua”. (Palmero, 2010)

En la gestion de la informacién, las empresas turisticas deberan apoyarse en los
sistemas informéticos, ya que los volimenes de informacion van creciendo
paulatinamente, y es preciso que todos aquellos involucrados en la toma de
decisiones tengan un acceso oportuno a ella, como se mencionaba anteriormente.
Los sistemas informaticos permiten la conservacion, organizacién y utilizacién de
grandes volimenes de datos. Aunque es importante resaltar que un sistema de
informacion de una empresa no es lo mismo que un sistema informatico, ya que

va mas alla del simple tratamiento y almacenamiento de los datos.

La gestion de la calidad en el turismo es un tema de vital importancia, pero por
otra parte la gestion de la informacion relacionada con la calidad puede resultar

también muy beneficiosa para la mejora de los servicios.

1.4.1 Las redes colaborativas tematicas en linea, como herramienta eficaz

para la gestion de lainformacion de la calidad en el turismo.

Una red colaborativa en linea que permita a los profesionales gestores de la
calidad de las empresas turisticas cubanas intercambiar experiencias, hacer
consultas, busquedas bibliogréficas, etcétera; puede resultar muy beneficiosa

para el sector del turismo de manera general.

La gestion de la calidad es uno de los temas mas polémicos e importantes dentro
de la gestion turistica. Brindar servicios que no solo satisfagan las necesidades y
expectativas de los clientes, si no ademas que contengan un valor agregado que
incremente los niveles de repitencia hacia las instalaciones turisticas y diferentes

polos del destino Cuba, debe ser una premisa de todos los gestores de calidad.



La necesaria sustitucién del enfoque tradicional por el estratégico y el desarrollo
de la direccibn estratégica como fundamento de la actitud empresarial,
condicionan la transformacion de la concepcion e inserciéon de la calidad en los

procesos empresariales como arma estratégica.

El enfoque estratégico en la calidad pretende disefiar cursos de accion que
permitan tomar decisiones en funcion de objetivos que se desean alcanzar como
ventajas competitivas sostenibles. De hecho, las empresas turisticas estan
convocadas a pasar de la etapa en que el mayor énfasis ha estado en el
aprovechamiento de oportunidades cuantitativas a través del incremento de las
capacidades y ofertas de precios mas atractivos, hacia la satisfaccion de
aspectos cualitativos que le brinden una mayor utilidad, rendimiento del tiempo y

dinero a sus clientes.

La adaptacion de la gestidon de la calidad al enfoque estratégico aceler6 su
conceptualizacion como sistema, en una de sus formas mas actuales, como
calidad total o direccion estratégica de la calidad. Juran (1990) define la direccion
estratégica de la calidad como un enfoque sistémico desarrollado, implantado y
dirigido por la alta direccién con el fin de establecer los objetivos de la calidad a
largo plazo y definir el modo de alcanzar estas metas por toda la empresa, lo que
lo hace homadlogo al concepto de TQM (Total Quality Management = Calidad Total

o direccién de la calidad).

La Calidad Total es reconocida como la filosofia o estrategia global que,
involucrando a todos los miembros de la organizacion, se orienta hacia la

satisfaccion del cliente interno y externo en términos de eficiencia.

La calidad en el sector de los servicios es un concepto muy sensible, su medicién,
control y gestion requieren en primer lugar de una planificacion adecuada de la
prestacion. El cliente no sabe si el servicio serad o no satisfactorio si no lo compra
y pasa por la experiencia. En la compra de un producto, el cliente puede mirar,
examinar, preguntar e incluso hasta hacer pruebas, en un servicio esto es
imposible. La calidad es tanto objetiva como subjetiva. Es subjetiva porque tiene

que ver con los deseos, sentimientos, preferencias y estados animicos y



nerviosos de los clientes y de las personas que prestan el servicio. Esto
constituye el componente intangible. Es objetiva porque tiene que ver con las
medidas, con lo observable, con hechos mas alla de los sentimientos, con objetos
materiales externos.

El enfoque estratégico de la calidad mas audaz supone la aplicacion de la
orientacion al cliente y al mercado, pero en una dimension proactiva que escape a
la simple busqueda de posiciones ya logradas por otros es la que se inserta en la
concepcion de crear las competencias por el futuro y no de las reglas que

determinan la competencia actual.

Es importante mencionar los ocho principios de la calidad, los cuales son la base
de todas las normas sobre esta tematica, y que ademas deben regir su gestion en

las empresas turisticas para lograr resultados exitosos, ellos son:

Principio 1: Enfoque al cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes, por lo que deben conocer sus
necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y superar sus
expectativas. Para ello deben investigar y comprender dichas necesidades y
expectativas, disefiar objetivos de trabajo en correspondencia con ellas,
comunicarlas a toda la organizacion, medir la satisfaccion del cliente y tomar
acciones sobre los resultados, lograr un equilibrio entre la satisfaccion del cliente
y el resto de las partes interesadas (propietarios, empleados, proveedores, la

comunidad y la sociedad).

Principio 2: Liderazgo

Los lideres de la organizacion son los que trazan su unidad de propdsito y la
orientan hacia la consecucién de sus objetivos propiciando un ambiente de
compromiso total hacia ellos. Para ello deben en primer lugar considerar las
necesidades de todas las partes interesadas, establecer una visién clara del
futuro de la organizacion conjuntamente con objetivos y metas desafiantes, crear
y mantener valores compartidos, imparcialidad y modelos de funciones éticos,

arraigar la confianza y eliminar los temores, proporcionar a las personas los



recursos, la formacion y la libertad requeridos para actuar con responsabilidad y

rendir cuentas, inspirar, fomentar y reconocer las contribuciones de las personas.

Principio 3: Participacion de las personas

Las personas, son la esencia de una organizacion y su total compromiso posibilita
que sus habilidades se utilicen en beneficio de la organizacion. Para ello las
organizaciones deben contar con personas que comprendan la importancia de su
contribucién y funcién en la organizacion, que hagan suyos los problemas y
asuman su responsabilidad para resolverlos, que evalien su desempefio frente a
sus metas y sus objetivos personales, que busquen de manera activa

oportunidades para aumentar sus competencias, conocimientos y experiencia.

Principio 4: Enfoque basado en procesos

La eficiencia de los resultados obtenidos sera mayor cuando la gestion tiene un
enfoque de procesos. Este enfoque conlleva a definir sistematicamente las
actividades necesarias para obtener los resultados deseados; establecer
claramente las responsabilidades; analizar y medir la capacidad de las actividades
clave; identificar sus interfaces dentro y entre las funciones de la organizacion,
centrarse en factores tales como los recursos, los métodos y los materiales que
mejoraran las actividades clave de la organizacién; evaluar riesgos,

consecuencias e impactos de las actividades sobre todas las partes interesadas.

Principio 5: Enfoque de sistema para la gestidon

Este principio se basa en identificar, entender y gestionar los procesos de la
organizacion como un sistema, comprendiendo la interdependencia que existe
entre ellos, de esta forma se contribuye a su eficacia y eficiencia en el logro de los
objetivos, y se mejora continuamente el sistema a través de la medicion y

evaluacion de sus procesos.



Principio 6: Mejora continua

La mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia ser un
objetivo permanente de ésta. La aplicacion de este principio requiere del empleo
de un enfoque coherente en toda la organizacion para la mejora continua de su
desempefio; de la capacitacion del personal sobre la formacién en los métodos y
herramientas de la mejora continua; del establecimiento de metas para guiar
hacia la mejora continua y mediciones para trazarla; y por ultimo de admitir y

reconocer las mejoras.

Principio 7: Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

Este principio plantea que las decisiones eficaces no se toman a la ligera, si no
gue se basan en el analisis de los datos y de la informacion. Para ello, estos
deben ser lo suficientemente exactos y fiables, accesibles para aquellos que los
necesiten, su andlisis debe estar basado en la utilizacion de métodos validos,
para que la toma de decisiones y las acciones que se deriven de esos analisis, se

encuentren ademas en equilibrio con la experiencia y la intuicion.

Principio 8: Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Una organizaciéon y sus proveedores son interdependientes, y una relacién
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor. Para
ello las organizaciones deben establecer con sus proveedores relaciones que
equilibren las ganancias a corto plazo con las consideraciones a largo plazo. Es
muy importante identificar y seleccionar los proveedores clave, mantener con ellos
una comunicacion clara y abierta, compartir informacién y planes futuros,
establecer actividades conjuntas de desarrollo y de mejora, inspirar, alentar y

reconocer las mejoras y los logros de los proveedores.

Sobre la base de estos principios el Ministerio de Turismo de la Republica de
Cuba tiene como Politica de Calidad que ‘ftodas las entidades e instalaciones
turisticas y su personal actien en funcion de la satisfaccion de las expectativas y
requerimientos de sus clientes, sustentados en la hospitalidad que nos distingue y



a través de los principios de la gestion y el mejoramiento continuo de la calidad,
considerando prioritarios la sistematicidad y el rigor en la eficiencia y la eficacia de
los procesos, la motivacion y la formacion continua de los trabajadores, el
compromiso con los valores éticos, indispensables para potenciar a Cuba como
destino turistico seguro y preferido en el Caribe, contribuyendo asi al desarrollo de

nuestro pais.

En correspondencia con todo lo anteriormente expuesto, una red colaborativa en
linea para la tematica de calidad significa cambiar radicalmente la vision y
perspectiva tradicional de la capacitacion y el desarrollo profesional. Un espacio
comun donde los profesionales del tema puedan intercambiar y documentarse
sobre todas estas consideraciones, cambia por completo la concepcion de la
superacion como una accion individual, la que cual evoluciona a través del uso de
estas redes colaborativas tematicas en linea, con la auto preparacién apoyada por
el intercambio entre homélogos de la misma especialidad, o estudiosos del tema,
creando un espacio inmensamente rico y provechoso, que repercutira
positivamente en la calidad final de los servicios y en la satisfaccion de los
clientes. De esta forma se construye de manera colaborativa y democrética el
conocimiento y por consiguiente crece el capital social de las empresas

involucradas y del destino a las que ellas pertenecen.

La Web 2.0 es una fuente ilimitada de recursos para el intercambio provechoso e
instructivo, si se le da el uso correspondiente. Los blogs, los portales web
educativos, las aulas virtuales, los espacios de intercambio de archivos
multimedia (de fotos, videos o presentaciones), ofrecen un mar de posibilidades
para la superacion de los profesionales de la calidad: intercambiar informacion,
debatir, planificar, tomar decisiones de manera mancomunada, coordinar
esfuerzos, ilusiones, perspectivas y resultados; se colabora en la construccion de
la conciencia colectiva a través de la experiencia compartida, del intercambio y

apoyo mutuo.

Actualmente las empresas turisticas se enfrentan a mercados globales que les
presentan retos cada vez mas grandes competitivamente. Para ser cada vez mas
competitivos las empresas recurren a diversas herramientas que les permitan

bajar sus costos, aumentar la calidad de sus productos, etc. Entre estas



herramientas o formulas de encuentra el Benchmarking, esta herramienta se

puede potenciar con el uso de una red en linea.

Basicamente el Benchmarking se basa en la busqueda del mejor en aquella
actividad que se realiza y compararse con €l para mejorar. La traduccion del
término es llevar a cabo "estudios de referencia” es una técnica de recoleccién de
informacion acerca de practicas competitivas. El objetivo primario de su aplicacion
es proveer a la administracion de practicas que proporcionen al cliente mayores

valores.

El "benchmarking" se diferencia principalmente del simple analisis de la
competencia en que en éste se obtiene informacion fundamentalmente sobre los
resultados conseguidos por la competencia, mientras que el "benchmarking” se
interesa ante todo sobre la forma en que consigue la competencia esos

resultados.

El Benchmarking no se limita a analizar los competidores mas cercanos, esto
estrecha demasiado el horizonte. A veces las ideas mejores proceden de otros

competidores no directos, pero que han obtenido éxito en temas similares.

El Benchmarking puede ser comprendido como la herramienta que permite
identificar las mejores practicas de negocios entre todas las industrias
reconocidas como lideres, que al adaptarlas e implementarlas en la empresa,
capacitara no solo a alcanzar a la competencia directa, sino que dan una ventaja
competitiva mayor a la de esta. Es una definicién proactiva ya que es un esfuerzo
positivo y calculado para obtener la cooperacion de los socios en el

Benchmarking.



Capitulo IT




Capitulo Il. Diagnostico de la situaciéon actual de la gestién de informacion
referente ala calidad en el turismo.

En el presente capitulo se pretende describir el diagnéstico de la situacion actual

de la gestion de informacion referente a la calidad en el turismo. Para lograr el

objetivo propuesto se parte de una caracterizacién del sector turistico, objeto de

estudio, asi como la gestién de la calidad y los resultados de la aplicacion de los

métodos empiricos segun se muestra en la figura 2.1.
Figura 2.1 Estructura del capitulo II.

Caracterizacion del sector turistico

Gestion de la calidad en el turismo

Resultados de los métodos aplicados
(tormenta de ideas, encuesta y
entrevista)

Fuente: Elaboracion propia.

2.1 Caracterizacion del sector turistico

El turismo no es una actividad nueva en Cuba. Al igual que en el mundo, tuvo su
auge a partir de los afios 50. En esa época, cuando el desarrollo turistico en la
mayor de las Antillas estuvo muy ligado a la presencia de la mafia norteamericana
en la Isla, Estados Unidos era el mercado principal, el juego y la prostitucion eran
las principales ofertas de la Isla. Este turismo de ciudad condicion6 el poco
desarrollo del producto natural en esa etapa. Con el triunfo de la Revolucion
comenz6 la politica norteamericana de bloqueo y se eliminé el turismo

proveniente de Estados Unidos.

A partir de 1959, el desarrollo de la economia estuvo dirigido a otros programas

importantes del pais, por lo cual el turismo era entonces fundamentalmente



nacional, hecho que condicion6 una estructura habitacional poco competitiva

como producto internacional.

En los aflos 80 comienza la reapertura al turismo internacional, pero es en 1990
gue se produce un nuevo enfoque del desarrollo de este sector, se crean las
primeras empresas mixtas hay un crecimiento acelerado en los arribos de

visitantes y en los ingresos.

Mediante el Decreto-Ley 147 sobre la modificacion de los organismos de la
Administracion Central del Estado, el 21 de abril de 1994 fue creado el Ministerio
de Turismo (MINTUR) para ejercer las funciones rectoras de direccion politica,

regulacion y control del sector y la actividad empresarial en él.

El MINTUR es el organismo estatal rector del Sistema de Turismo, en el cual
participan otras entidades del pais. En este sentido, elabora la politica y controla
su aplicacion en las entidades que administran directamente las propiedades del

sector. Sus objetivos estratégicos actuales son los siguientes:

e Disefiar y concretar una comercializacion mas eficiente del producto
turistico.

« Incrementar y diversificar una oferta turistica mas competitiva.

e Recuperar y hacer crecer la planta hotelera.

« Elevar el nivel de eficiencia econdémica del sistema de turismo.

e Desarrollar hasta los niveles mas avanzados la informatica y los sistemas
de comunicacion.

« Incorporar mas capital extranjero al desarrollo del turismo.

o Ampliar la proyeccion del horizonte temporal del desarrollo del turismo al
afio 2015, asi como adecuar las estructuras organizativas a los ritmos de

desarrollo.
2.1.1. Estructura del MINTUR

Para cumplir con las responsabilidades que le han sido asignadas, el Ministerio de

Turismo adopt6 una estructura ligera, plana vy flexible.



El organismo tiene dos niveles de direccion, el primero estd compuesto por el
Ministro y los viceministros; mientras el segundo lo integran los funcionarios a
cargo de las distintas areas de trabajo: Secretaria, Calidad del Producto,
Inversiones, Negociaciones, Relaciones Internacionales, Juridico, Desarrollo,
Comercial, Informatica, Promociéon y Publicidad, Analisis Econdémico, vy

Administracién, Recursos Humanos y Cuadros. (Anexo # 1)

Cuenta ademas, el MINTUR, con delegados en varios territorios, como reflejo de
los diferentes polos turisticos en operaciones y en desarrollo: Pinar del Rio,
Ciudad de La Habana, La Habana, Matanzas, Cayo Largo del Sur, Villa Clara,
Cienfuegos, Sancti Spiritus, Ciego de Avila, Camaguey, Holguin, Granma,

Santiago de Cuba y Guantanamo.

Figura 2.2 Polos Turisticos.
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Fuente: Elaboracion propia.

Para la formacion y superacion del personal del sector, con vistas a garantizar la
profesionalidad, calidad y eficiencia en el servicio, el pais cuenta con el Sistema
Nacional de Formacién Profesional del Turismo (FORMATUR), que integra 19

escuelas en todo el territorio nacional.



2.1.2 Principales entidades turisticas

Para llevar adelante el desarrollo integral del turismo en Cuba se ha estructurado

un sistema formado por entidades hoteleras y extrahoteleras, asi como otras de

caracter autbnomo e independiente, que asumen funciones de apoyo al resto.

Hoteleras:

Cubanacan S.A. Esta sociedad es el grupo lider en la actividad turistica
cubana, en operaciones extrahoteleras, asi como en otros negocios dentro
del sector, sea por el volumen de comercializacion de instalaciones.

Gran Caribe: Sociedad anonima con personalidad juridica y patrimonio
propios. Administra y comercializa instalaciones propias o de terceros, bajo
distintas modalidades y marcas. Desarrolla la actividad de eventos,
congresos e incentivos, asi como servicios gastronomicos, comerciales y
recreativos en sus hoteles y centros extrahoteleros, como el cabaret.
Islazul: Cadena dedicada preferentemente al turismo nacional.

Grupo Empresarial Campismo Popular: Dedicada al campismo vy

ecoturismo.

Extrahoteleras

Palmares: Su objeto social es satisfacer necesidades de ocio y recreacion
de los turistas en centros extrahoteleros, mediante ofertas de actividades y
entretenimientos variados y servicios gastronomicos.

Cubatur: Agencia encargada de la organizacion profesional de viajes de
turistas a Cuba u otros destinos. También lleva a cabo servicios receptivos
y de turoperadores.

Transtur: Brinda servicios de transporte al turismo internacional en
omnibus, microbuses, rent a car, taxis, otros autos y cualquier otro medio
de transportacion.

Caracol: Opera y desarrolla una red de tiendas de todo tipo para el turismo
internacional.

ITH: Brinda servicio de abastecimiento de forma mayorista de productos.
Emprestur: Servicios constructivos a las instalaciones hoteleras vy

extrahoteleras, asi como refrigeracion y clima.



e Marinas Nauticas: Brinda servicios nauticos, recreativos y de vida a bordo.

e AAVV: Agencia encargada de la organizacién profesional de viajes de
turistas a Cuba u otros destinos. También lleva a cabo servicios receptivos
y de turoperadores.

e Servisa: Es la encargada de brindar servicios de lavanderia, transporte
automotor, limpieza y desinfeccidén y elaboracion de alimentos. (MINTUR,
sif).

(Anexo # 2) Mapa de procesos del Ministerio de Turismo.

Desde 1996, cuando se logré por primera vez sobrepasar el millén de visitantes,

Cuba se ha propuesto consolidarse como destino mundial y del Caribe.

Para comercializar su producto turistico, la mayor de las Antillas cuenta,
principalmente, con la hospitalidad popular y calidad de su pueblo, excepcionales
atractivos naturales, un patrimonio historico autdctono, prolifica vida artistica y
cultural, un desarrollo sanitario Unico, la estabilidad politica y la seguridad para los

turistas.

Toda la informacién y promocién turistica de Cuba en Internet se puede encontrar

en www.cubatravel.cu el Portal del Turismo en Cuba, que con una actualizacion

diaria en los idiomas de inglés, espafiol, aleman y proximamente en ruso y
francés, brinda a quienes lo visiten detalles precisos de los atractivos, productos,

modalidades, alojamiento y demas detalles del turismo en la Isla.

2.2 Gestion de la calidad en turismo

El Ministerio de Turismo tiene como Politica de Calidad que todas las entidades
e instalaciones turisticas y su personal actien en funcion de la satisfaccion de
las expectativas y requerimientos de sus clientes, sustentados en la
hospitalidad que nos distingue y a través de los principios de la gestion y el
mejoramiento continuo de la calidad, considerando prioritarios la sistematicidad
y el rigor en la eficiencia y la eficacia de los procesos, la motivacion y la
formacion continua de los trabajadores, el compromiso con los valores éticos,
indispensables para potenciar a Cuba como destino turistico seguro y preferido
en el Caribe, contribuyendo asi al desarrollo de nuestro pais.


http://www.cubatravel.cu/

Para dar cumplimiento a la Politica de Calidad antes mencionada el MINTUR

ha definido los siguientes objetivos para el periodo 2010-2015:

I. Disponer de un producto turistico que satisfaga las expectativas y requerimientos
de nuestros clientes a través de la implementacion de sistemas de gestion de la
calidad que cumplan las exigencias de las normas internacionales 1SO 9000.

II.  Garantizar el cumplimiento de las normas vigentes relacionadas con la higiene,
accesibilidad y seguridad en los servicios turisticos, a través del cumplimiento de
las regulaciones nacionales, el respeto a la sociedad y al medio ambiente.

lll.  Desarrollar un producto turistico que destaque el patrimonio cultural de nuestro
pais, incorporando de forma coherente a los elementos de imagen vy
comunicacion, gastronomia y animacion los valores autéctonos y distintivos de
nuestro pueblo.

IV.  Contar con recursos humanos calificados, con elevada moral revolucionaria,
motivados y comprometidos en sus respectivas funciones con el papel que

desempenia el turismo en el desarrollo del pais. (MINTUR, 2010).

2.2.1 Resultados de los talleres de calidad en el sector turistico

Un medidor importante de la situacion de la calidad en el sector turistico cubano lo
constituyeron los Talleres de Calidad realizados durante el afio 2012 a nivel de
instalacion, provincia y nacion. En los referidos talleres que se analizaron los
aspectos que tienen incidencia sobre la calidad percibida por el cliente.

La informacion analizada en los Talleres de la Calidad se obtuvo a partir de la
Tormenta de Ideas de tipo no estructurada (flujo libre). Esta técnica fue empleada
en diferentes momentos durante el desarrollo de la presente investigacién por lo
que a continuacion se procede a explicar la metodologia empleada.

La Tormenta de Ideas es una técnica de trabajo grupal que facilita el surgimiento
de nuevas ideas sobre un tema o problema determinado, su empleo en esta

investigacion, tiene como objetivo:

e |dentificar las limitaciones existentes en el objeto de estudio, que provocan
deficiencias en la calidad de los servicios en las instalaciones hoteleras y
extrahoteleras del sector turistico.

Esta herramienta se utiliza cuando la fuente de informacién son las personas y

puede aplicarse de manera presencial, semipresencial o no presencial. Fue



creada en el afio 1941 por Alex Osborne, cuando su busqueda de ideas creativas
resultd en un proceso interactivo de grupo no estructurado de “lluvia de ideas”,
que generaba méas y mejores ideas que las que los individuos podian producir

trabajando de forma independiente. Hernandez (2007)

La tormenta de ideas es un tipo particular de reunién de grupo cuyo unico fin es
crear ideas y se diferencia de una reunion de grupo porque en este tipo de
reuniones solo pueden participar expertos, es decir, grandes conocedores del

tema a tratar.
La aplicacion la técnica de la tormenta de ideas sigue los siguientes pasos:

Se define el tema o problema.
Se emiten ideas libremente (sin extraer conclusiones en esta etapa).

Se listan las ideas.

A

Se analizan, evaltan y organizan las mismas.

El objetivo principal de la aplicacion de esta técnica es obtener la mayor cantidad
de ideas posible y no su calidad. Los equipos a menudo emplean la tormenta de
ideas como una herramienta para crear consenso, y en situaciones donde

necesitan generar un numero elevado de ideas.

Pasos claves de la tormenta de ideas:
Paso No.1: Inicio de la sesidon de la tormenta de ideas.

e Establecer un limite de tiempo, generalmente con 30 minutos es suficiente.

e Designar uno o mas registradores, cuya tarea consiste en anotar todas las
ideas que se emitan, donde todo el mundo pueda verlas, a medida que las
mismas sean enunciadas.

e Establecer las reglas:

¢ No modificar lo que se dice y abstenerse de criticar ideas.
e Tratar de generar tantas ideas como sea posible.

e Desarrollar luego un proceso de reduccion y ponderarlas.
e Alentar ideas exageradas o disparatadas.

e Edificar sobre las ideas de los demas.



Paso No.2: Determinar el tipo de tormenta de ideas a utilizar.
Tipos de tormentas de ideas:

e No estructurado (Flujo libre). Cuando la tormenta de ideas no es estructurada
todos los participantes pueden expresar sus ideas en cualquier momento de la
sesion.

e Estructurado (En circulo). Tiene las mismas metas que la tormenta de ideas no
estructurada. La diferencia consiste en que cada miembro del equipo presenta
sus ideas en un formato ordenado (Ejemplo: De izquierda a derecha). No hay
problemas si un miembro del equipo cede su turno si no tiene una idea en ese
instante.

e Silenciosa (Lluvia de ideas escritas). Con este método los participantes en la
tormenta de ideas registran en un papel sus ideas en silencio. Cada
participante pone su hoja en la mesa y la cambia por otra hoja de papel. Cada
miembro del equipo entonces puede agregar otras ideas relacionadas o pensar
en nuevas ideas. Este proceso continla por cerca de 30 minutos y permite a
los participantes construir sobre las ideas de otros y evitar conflictos o

intimidades por parte de los miembros dominantes.

Luego de finalizar la tormenta de ideas:

e Priorice las ideas de manera que lo ayuden a decidir por donde comenzar.

e Cuando se vea enfrentado a grandes cantidades de informacion,
clasifiquelas de acuerdo con temas comunes.

e Tal vez tenga que recopilar datos que apoyen o prueben las ideas.

Ventajas

e Latormenta de ideas posee una serie de caracteristicas que la hacen muy
atil cuando se pretende obtener un amplio nimero de ideas sobre las
posibles causas de un problema, acciones a tomar, o cualquier otra
cuestion.

e Una observacion afadida es que este método sirve de entrada, o de fase

previa, para otras técnicas de analisis.



Estimula la creatividad ayudando a romper con ideas antiguas o
estereotipadas. Produce un amplio nimero de ideas. A los componentes
del grupo se les anima a expresar las ideas que vienen a su mente sin
ningun prejuicio ni critica.

Permite la implicacién de todos los miembros del equipo. Se construye un
entorno que hace posible la participacion de todos.

Reduce la probabilidad de aparicién de conflictos.

Permite la proliferacién de un buen nimero de ideas. Estas son formuladas
sintéticamente.

Se consideran las posiciones minoritarias.

Se garantiza que el éxito de las ideas no dependa de la brillantez en la
exposicion de las mismas.

Permite al equipo llegar rapidamente a un consenso.

2.3 Resultados de los Talleres de Calidad en la provincia Cienfuegos

En la provincia de Cienfuegos se realizaron un total de 13 Talleres de Calidad en

los que se identificaron un total de 126 problemas que afectan la calidad de los

servicios, 76 de ellos son de caracter interno, 53 de caracter externo, algunos de

estos problemas tiene causas tanto internas como externas. Segun la

ponderacion establecida por las entidades los problemas que mayor impacto

tienen en la satisfaccion de los clientes son los siguientes.

Transtur

Problemas que afectan la calidad de los servicios.

1. Condiciones técnicas de los autos para la renta.-La mayoria son carros no

propios (Otras sucursales).

No existencia de productos para el desarrollo de diferentes actividades por

areas.-Proveedores: (Finasol, alfombras para carros de renta entre otros).
No existencia de piezas de repuesto.-Proveedores. King Long, Geely CK,

Deficiencias en el fregado de los autos.-Falta de condiciones o6ptimas y

productos.



5. Cantidad de carros para prestar servicio de Asistencia Técnica en la Via.-

Contamos con dos camiones y una camioneta, sélo una estad brindado

servicio.

Marina Marlin

Problemas que afectan la calidad de los servicios.

1.

El uso del uniforme diario es irregular.-Los trabajadores no reciben uniforme

en el tiempo convenido.

No existe asignacion de combustible diesel para la venta a yates privados.-
Servicio elemental para que un yate decida atracar en una marina

internacional.

La cantidad de atraques para barcos no son suficientes -Servicio elemental

para que un yate decida atracar en una marina internacional

Las torretas de la marina no tienen metros contadores de electricidad ni de
agua-Servicio elemental para que un yate pague la electricidad y el agua

consumida real.

Centro de Buceo Faro Luna sin operaciones.-Como consecuencia del cierre

del Hotel Faro Luna

Equipamiento de buceo para clientes en mal estado y rotos-Desgaste de

varios afos sin reposicion.

Hotel La Unién

Problemas que afectan la calidad de los servicios.

Deterioro de la carpinteria del Hotel La Union.-La Restauracion esta
solicitada para el plan 2013 por la inmobiliaria.

Ruido en las habitaciones, critico en la madrugada al salir los clientes de los

lugares nocturnos cercanos al Hotel.

No existe una mesa desayunadora térmica que garantice la correcta

temperatura de los alimentos.



5. Afectacion de la calidad debido a problemas con el clima centralizado.-

Reparacion y reposicion de las enfriadoras

6. Mala calidad y variedad en las comidas.-Los abastecimientos no estan en

funcion de la demanda.
Empresa Caracol
Problemas que afectan la calidad de los servicios-

1. Problemas constructivos y de pintura en la totalidad de las Tiendas.-Algunas
Tiendas que requieren de una Reparacion Capital y este afio no fue

aprobada ninguna en el Plan de mantenimiento.
2. No existe una atencion Personalizada al Cliente.
3. Suciedad en é&reas interiores y exteriores de la tienda.

4. Escasos conocimientos de las especificidades técnicas de los productos.-
Esta solicitada la preparaciéon para todo este Colectivo en los DNA previsto

para este afo.
5. Mala comunicacion en idiomas extranjeros.
Complejo Islazul
Problemas que afectan la calidad de los servicios.

1. Insuficiente calidad del agua para el consumo en Villa Yaguanabo-Procede
de un pozo y no tiene tratamiento. No existe hipoclorador.

2. Deficiente recreacion en Villa Yaguanabo y Punta la Cueva-La instalacion no

cuenta con staff de animacion para realizar las actividades.

3. Existen quejas de grupos que al llegar al Hotel no se encuentran con el
servicio que se les vende-En ocasiones no coincide la informacion que se le
da al cliente por parte de los vendedores con la que se brinda en las

instalaciones.

4. Habitaciones en mal estado constructivos.-En Punta la Cueva hay

habitaciones fuera de orden pendientes de reparacion general.



5. Habitaciones con mobiliarios fuera de norma, box y colchones del segundo y
tercer piso del Hotel Pasacaballo.

6. No existen campanas de extraccion de humo en Restaurante y Ranchén y
Snack Piscina de Pasacaballo-Esto afecta el servicio en cuanto a la variedad
de la oferta, manipulacién e higiene de los alimentos y condiciones de
trabajo.

7. La calidad de los servicios se ve afectada por no tener suficiente personal
para ello lo que ocasiona falta de motivacion e iniciativa de los trabajadores-
Existen no conformidades arrojadas por los instrumentos de
retroalimentacion.

8. Falta de cultura del detalle-Se dan por terminados los trabajos y no se
revisan los detalles de acabado.

Hotel Jagua

1. Problemas que afectan la calidad de los servicios.

2. Deterioro del inmueble Palacio de Valle-Necesidad de Restauracion

3. Insuficiente Confort de habitaciones-Mobiliario en mal estado

4. Falta de uniformes-Morosidad en la compra y distribucion por parte del ITH

5. Insuficiente abastecimiento de materia prima para maquinas dispensadoras
de desayuno-No hay sistematicidad frecuente de los proveedores con los
productos, en esto momento no hay café

6. Insuficiente equipamiento gastronomico- Falta de carros transportadores de
alimentos frios y calientes.

7. Deficiente climatizacién en Palacio de Valle- No existe ni aire acondicionado
ni ventiladores para la prestacion del servicio.

8. Calidad de los servicios de apoyo a las instalaciones turisticas (Lavanderia,
Servisa, ITH)- Mal lavado y morosidad en el servicio. Lavanderia

9. Mala calidad de los carnicos y los cortes. Servisa



10. Los abastecimientos no estan en funcion de la demanda. ITH

Empresa de Campismo.

1. Problemas que afectan la calidad de los servicios.

2. Capacitacion y entrenamiento del personal que se relaciona con los clientes-

3. Incumplimiento de normas, regulaciones y procedimientos establecidos-

4. Inestabilidad de los Aseguramientos -

5. Insuficiente comunicacion e informacion a los clientes-

6. Malas condiciones de las cabafias (Literas en mal estado, colchones
deteriorados, Deficiente mantenimiento de ventiladores y televisores. —

Palmares

Problemas que afectan la calidad de los servicios.

1.

La actitud de los trabajadores vinculados a los servicios no siempre se
expresa en la profesionalidad requerida. A pesar de estar capacitados no

siempre se expresa en la profesionalidad requerida.

No se explotan al maximo los instrumentos de medicién de la satisfaccion
del cliente. Los libros de cliente y el sistema de encuestas asi como otros
instrumentos no siempre se explotan de forma sistemética, lo que limita la

obtencion de informacion sobre la calidad e intereses de los clientes.

En las reuniones de inicio y cierre de las operaciones no se efectla
sistematicamente los analisis de No Conformidades que afectan

directamente el servicio.

Calidad de los aseguramientos carnicos por la entidad suministradora.-Los
productos céarnicos en reiteradas oportunidades no llegan con la calidad y la

temperatura requeridas.

Existen algunos productos deficitarios que originan insatisfaccion en los

clientes.



Rancho Luna

Problemas que afectan la calidad de los servicios.

1. Poca variedad en la animacion.

2.  Mal servicio en el restaurante. Se necesita mas personal para limpiar mesas
y atender a los clientes.

3. Lalimpieza playa es mala.

4. Poca variedad de las comidas.

5. Mal el servicio de los bares.

Emprestur

1. Problemas de acabado en las obras que afectan la satisfaccion de los
clientes.

2. Falta de determinados suministros que no permiten continuidad de los
trabajos. Perjudica la satisfaccion en la entrega.

3. Deficiente preparacién técnica de las obras, motivada por la deficiente
calidad de la solicitud y alcance de los trabajos. Al realizarse trabajos
fundamentalmente en restauracion, el alcance queda por debajo de las
necesidades reales y se modifica constantemente.

4. La relacion calidad precio no se corresponde. Los clientes consideran que
los servicios son caros, esta situacion esta dada los servicios basicos que
son recibidos son en CUC

5. Falta de medios de trasporte que no permiten la continuidad de los trabajos,

por encontrarse el equipamiento deficitario y con baja disponibilidad técnica.
El parque de equipos es obsoleto y deficitario y el 90 % de los trabajos se

realizan en las propias instalaciones del cliente.



ITH
Problemas que afectan la calidad de los servicios.

1. Dificultad con las camaras de A, B y C -No logran alcanzar los niveles de

temperatura adecuados.

2. Problemas con la infraestructura en el area de almacenes de la UEB de
Logistica-Falta de pintura interior de los almacenes y deterioro de pisos en
neveras A, B, CyD.

3. Cierre de la Nevera C (de congelacién) roto, impide el correcto cierre de la

puerta.

4.  Deterioro del mobiliario de la oficina empresa que radica en el Lobby afecta

la imagen ante los clientes que concurren a la misma
Servisa
Problemas que afectan la calidad de los servicios.
Centro de Elaboracion

1. Productos céarnicos no llegan a las instalaciones con la temperatura
adecuada, no hay una estabilidad en el horario de entrega asi como
faltantes en los pedidos. -Existe ineficieficiencia en la actividad de

porcionamiento.
2. Necesidad de constar con un vehiculo refrigerado.
3. Dificultades con los cortes y limpieza de las carnes rojas.

4. Panes quemados o manchado en la corteza, asi como que esta se le cae

con facilidad.
5. Poca variedad de dulces.

6. Inestabilidad en las entregas de dulces



Lavanderia
1. Mal empaquetado de la lenceria.

2. Mal estado de las empaquetadoras por uso del nylon inadecuado para la

actividad.

3. Mala manipulacién de los roperos y choferes.

2.4  Funciones o tareas principales del Especialista de Calidad

Un actor fundamental en la Gestion de la Calidad en las entidades turistica lo
constituye el especialista que atiende esta actividad, a continuacion se analizan

sus funciones principales segun consta en los Perfiles de Cargos.

El Especialista de Calidad debe estar todo el tiempo vinculado a la direccién de la
instalacion, pues tiene la funcién de participar en la ejecucion de la politica en
materia de calidad. Ademas participa en la ejecucion de la estrategia para el
desarrollo de una cultura integral por la calidad y su reconocimiento orientada por
las dependencias superiores. También participa, a su nivel, en los trabajos
relacionados con el reconocimiento de la calidad de productos y todo lo que tiene
que ver con los certificados de calidad de cada producto que circula en la
empresa. Es el encargado de velar por el cumplimiento de todas las normas que
se deben tener presente en la prestacion de servicio de cualquier indole

(alojamiento, de alimentacién, de piscina o recreacion).

Es responsabilidad del Especialista de Calidad supervisar el cumplimiento de los
estandares de calidad segun la categoria de la instalacion. En caso de algun

incumplimiento debe ventilarlo con la alta direccion para su posterior solucion.

Una actividad importante lo constituye la realizacion de estudios e investigaciones
sobre la informacion cientifico-técnica y las regulaciones en materia de calidad
para el desarrollo y mejora continua de la empresa y elabora documentos
normativos y metodolégicos de caracter técnico-organizativo para la aplicacion a
su nivel. Entre estos documentos pueden estar los referidos al Sistema de

Gestion de la Calidad. También ejecuta, entre otras tareas, la superacion técnico-



profesional en materia de calidad a su nivel y realiza otras funciones de similar

naturaleza segun se requiera.

Resulta una practica frecuente en las entidades turisticas en le territorio de
Cienfuegos asignar al Especialista de Calidad la responsabilidad de atender la
actividad medioambiental, lo que esta en consonancia con la tendencia

internacional de integrar las funciones de Calidad y Medio Ambiente.

2.5 Diagnostico del flujo de lainformacién de calidad en el turismo.

2.5.1 Aplicacion de la Encuesta

La encuesta es una técnica de recogida de informacion donde, por medio de
preguntas escritas organizadas en un formulario impreso, se obtienen respuestas
gue reflejan los conocimientos, opiniones, intereses, necesidades, actitudes o
intenciones de un grupo mas o menos amplio de personas; se emplea para
investigar masivamente determinados hechos o fendémenos, para conocer
opiniones de la poblacion o de colectivos, ya que en su acepcibn mas
generalizada, la encuesta implica la idea de la indagacion de grupos de individuos
y no de sujetos aislados. Lo que interesa es conocer la situacion general y no los

casos particulares.

En la presente investigacion se utiliza la encuesta para evaluar la necesidad de
crear una red de colaboracion en linea entre Especialistas de Calidad para

compartir informacion que tiene incidencia en la satisfaccion del cliente.

2.5.2 Resultado de la encuesta

La encuesta se aplicOo a 14 Representantes de la Calidad de las diferentes

entidades turisticas existentes en el territorio. (Anexo # 3)

A la primera pregunta: ¢Considera necesario compartir informacion, eventos y
noticias especializada sobre la tematica de calidad en turismo con otros colegas?
Mas del 90 % respondieron que S, lo que evidencia la necesidad de compartir
informacion vy literatura especializada sobre la tematica. Ademas, dentro de los

temas mas mencionados se encuentran:

¢ Nuevas tendencias del turismo actual



e Principales mercados

e Turismo de evento

e Satisfaccion del cliente

e Caracteristicas de los clientes

e Calendario de eventos

e Motivos de viaje

e Patrimonio cultural

e Eventos de A+B

e Calidad vs costos

e Calidad y sostenibilidad

e Calidad en restauracion

e Proceso de certificacion

e Meétodos de retroalimentacion
Con respecto a la segunda pregunta: ¢Considera necesario crear espacios de
colaboracién a través de herramientas como foros de discusion, talleres en linea,
videos, conferencias y etc.? Igualmente respondieron afirmativa mas del 90 % de
los encuestados a favor de la necesidad de colaborar entre los especialistas y

trabajadores del turismo.

En la tercera pregunta se cuestiond: ¢Considera importante tener acceso a la
informacion operativa (menus, ocupacion, opiniones, etc.) sobre la instalacién del

destino? El 100 % de los encuestados respondieron afirmativamente.

Como la respuesta anterior fue respondida afirmativamente, en la cuarta bridaron
la frecuencia con que debe ser actualizada la informacion. De los cual, lo mas
significativo es que el 58 % de los especialistas respondieron que se actualizara

semanalmente.



Figura: 2.3 Frecuencia con que debe ser actualizada la informacién

operativa.
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2.5.3 Entrevista
La entrevista como técnica de esta investigacion pretende:

e Facilitar la recoleccion de informaciones sobre la identificacion vy
descripcion de los sistemas informaticos existentes.

e Facilitar la recoleccion de informaciones que posibiliten determinar la
necesidad de una Red colaborativa de informacion entre los Especialistas
de Calidad de las diferentes instalaciones turisticas.

La entrevista es una conversacion entre dos 0 mas personas, en la cual una de
ellas es el que pregunta (entrevistador). Es la comunicacion interpersonal
establecida entre investigador y el sujeto de estudio a fin de obtener respuestas
verbales a los interrogantes planteados sobre el tema propuesto. En ella, las
personas dialogan con arreglo a ciertos esquemas o pautas de un problema o
cuestién determinado, teniendo un propésito profesional. Presupone la posibilidad
de interaccion verbal dentro de un proceso de accion reciproca. Como técnica de
recoleccion va desde la interrogacion estandarizada hasta la conversacion libre,
en ambos casos se recurre a una guia que puede ser un formulario o esquema de
cuestiones que han de orientar la conversacién. Entre sus ventajas se

encuentran:



Es una técnica eficaz para obtener datos relevantes y significativos desde
el punto de vista de las ciencias sociales, con condicion oral y verbal.

Es extremadamente flexible, capaz de adaptarse a cualquier condicion,
situacién, personas, permitiendo la posibilidad de aclarar preguntas,
orientar la investigacion y resolver las dificultades que puede encontrar la
persona entrevistada.

La informacion que el entrevistador obtiene es muy superior que cuando se
limita a la lectura de respuesta escrita.

A través de ella se pueden captar los gestos, los tonos de voz, los énfasis,
los cuales aportan una importante informacién sobre el temay las personas

entrevistadas.

Las desventajas se listan a continuacion:

Se hace muy dificil nivelar y darle el mismo peso a todas las respuestas,
sobre todo a aquellas que provienen de personas que poseen mejor
elocuencia verbal, pero con escaso valor informativo o cientifico.

Es muy comdn encontrar personas que mienten, deforman o exageran las
respuestas y muchas veces existe un divorcio parcial o total entre lo que se
dice y se hace, entre la verdad y lo real.

Muchas personas se inhiben ante un entrevistador y les cuesta mucho
responder con seguridad y fluidez una serie de preguntas.

Existen muchos temas tables entre las personas, algunos de los cuales

producen rechazo cuando se trata de responder preguntas concretas.

Las entrevistas cuentan con las siguientes fases:

Presentacion y saludo: Es un breve periodo en el cual el entrevistador
intentara “romper el hielo” y establecer un clima agradable para establecer
la comunicacion.

Obijetivos: El entrevistador pasard a definir el objetivo de la entrevista para
facilitar que el entrevistado se situe.

Preguntas: Es la parte mas importante y de mayor duracion de la
entrevista. Las preguntas se organizan de acuerdo a los objetivos que se

persiguen, tratando de ir de lo general a lo particular. Esto debe llevarse a



cabo de forma amena, cordial, agradable, para que el entrevistado se
sienta seguro y aporte los elementos necesarios.

e Despedida: Se concluye la entrevista, agradeciendo al entrevistado por su
colaboracion en la investigacion.

Existen diferentes tipos de entrevistas:

Figura 2.4 Tipos de Entrevistas.

Semiestructurada

Tipos
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Entrevistas
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Fuente: Elaboracion Propia

En la entrevista estructurada, las preguntas estan prefijadas y definidas con
antelacion e incluso, se le dan al entrevistado con anterioridad en forma de varias
opciones y las respuestas son esperadas. Esta situacion provoca una limitada
libertad para formular preguntas independientes generadas por la interaccion
personal.

Con la entrevista semiestructurada, se planifican previamente las preguntas pero
con cierta libertad, para ir abordando temas que puedan surgir en el desarrollo de
la misma. Esta entrevista es mas flexible y abierta, aunque los objetivos de la
investigacion rigen a las preguntas del investigador, sobre la base del problema,

los objetivos y las variables.



La entrevista libre supone que no se estructuren ni planifiquen previamente las
preguntas. Es la mas agil y la que proporciona mas informacion en general, pero

requiere cierto dominio por parte del entrevistador.

La entrevista individual o a profundidad, es mantenida entre un entrevistador y un
entrevistado para obtener que este Ultimo transmita oralmente su definicion
personal de la situacién. Esta entrevista especificamente va dirigida a situaciones
concretas, va dirigida a un individuo concreto, caracterizado y sefialado

previamente por haber tomado parte de la situacion o experiencia definida.

La entrevista focalizada, es mantenida de forma grupal, ofreciendo oportunidades
de conocimiento y de andlisis superiores. La experiencia en grupo promueve un
ambiente en el cual se intercambian puntos de vista, los individuos encuentran

una mayor facilidad de reflexidén sobre el tema tratado.

Por su parte, la entrevista de tension pretende conocer el comportamiento del
entrevistado en una situacién en la cual es dificil mantener el control de si mismo.
Las situaciones se crean artificialmente, alternando situaciones amistosas y
hostiles, discutiendo y criticando las aportaciones del entrevistado o bien tratando

de confundirle.

En sintesis, la entrevista es una forma de interaccion social, donde el investigador
se sita frente al investigado y le formula preguntas. Como instrumento de la
investigacion social, tiene una gran importancia pues permite obtener
determinadas conclusiones sobre el tema investigado. En el presente estudio, se

llevan a cabo entrevistas focalizada y libre.
2.5.4. Resultados de la aplicacion de la entrevista

Entrevista se aplicé a los miembros del Consejo de Direccion reducido del Mintur
con el fin de inquirir por cudal informacion, sobre la temética de calidad en el
turismo que se debe compartir, fueron corroborados los resultados de la encuesta,
los entrevistados mencionaron fundamentalmente las siguientes tematicas:

e Nuevas tendencias del turismo actual

e Principales mercados

e Satisfaccion del cliente

e Caracteristicas de los clientes



e Patrimonio cultural

e (Calidad vs costos

e Calidad y sostenibilidad
e Calidad en restauracion

e Proceso de certificacion

A continuacion, se les preguntdé sobre qué herramientas consideran que se
pueden emplear para fomentar el trabajo colaborativo entre los actores de la
Gestion de la Calidad en el turismo, a lo que respondieron el 89% que se pueden

usar foros de discusion, talleres, eventos, reuniones, salas de chat, entre otras.

2.6 El Método de Kendall

La aplicacién del método de Kendall tiene como objetivo, en esta investigacion,
validar la propuesta de red colaborativa teméatica en linea para el intercambio de
informacion y la colaboracion entre los actores de la gestion de la calidad en el

turismo.

El método analizado consiste en la recopilacion o recogida de informacion
ponderada de un grupo de expertos. El método unifica el criterio de varios
especialistas con conocimiento de la tematica, de manera que cada integrante del
equipo (se debe trabajar con 7 expertos como minimo) haya ponderado segun el
orden de importancia, a criterio propio. Este método posee un procedimiento
matematico y estadistico que permite validar la fiabilidad del criterio de los
expertos mediante el coeficiente de concordancia de Kendall (W). A continuacion
se procede a exponer los pasos para desarrollar el método, segun la propuesta de
Landeta (2005).

Pasos para la realizacion del método

Paso No.1l: Construir el instrumento a partir del cual los decisores emitiran su
juicio sobre el ordenamiento que darian al conjunto de entes segun el grado de

importancia que cada uno de ellos le atribuye.



Paso No.2: Presentar el instrumento a cada uno de los decisores por separado e
invitarlos a realizar la operacion de ordenamiento. El facilitador del proceso puede
efectuar todas las iteraciones por diferentes vias:

a) Personal cara a cara
b) Por via electrénica
c¢) Por correo convencional, u otras.

Paso No.3: Una vez recibidas las respuestas de los decisores se construye la

matriz de rango tal como aparece en la tabla 2.2.

Tabla 2.1. Matriz de rango.

Critérios de|Expertos
decision

E: E E Ex
Cl Rll R12 le le
Cz R21 R22 e sz . R2k
Ci Ril Riz Rij Rik
Cm Rm]_ Rm2 ij Rmk

Fuente: Elaboracion propia.

Donde:

m: Cantidad de expertos (i=1, m).

k: Cantidad de criterios o atributos a evaluar (j=1, k)

Rmk: Es la evaluacién en puntos de la escala establecida para el criterio o atributo

i realizada por el experto j de acuerdo al rango prefijado.



Paso No.4

1. Sumatoria de todos los valores por fila.
2. Calculo del coeficiente (T).

m Kk

2. 2.8
T= i=1 j=1

k

3. Se realiza el control de las caracteristicas cuyo valor es menor que el
coeficiente (T).

4. Célculo de A, se hace por fila'y uno por uno.

5. Elevar A al cuadrado, se halla la sumatoria al final de la columna.

6. Posteriormente se halla el coeficiente de Kendall (W)

El coeficiente adopta valores [0,1]. Si W=0,5 se acepta el nivel de concordancia.
Si W < 0.5 se repite el estudio, de haber un nimero de expertos mayor que 7
deben eliminarse los que mas variedad de criterios dieron, siempre se respeta m
27

Se trabajo con un grupo de expertos y por votacion ponderada se definen un
grupo de criterios, posteriormente se calcula el coeficiente de Kendall (W). Estos
expertos reunen las competencias requeridas, asi como habilidades y experiencia
en la actividad de calidad e informatica de los centros turisticos hoteleros y

extrahoteleros siendo los siguientes:
Listado de expertos:
1. Magalys Diaz Castafieda, Jefe Dpto. Gestion Turistica en la EHT.

MSc. en Direccion Seleccionada por su amplia experiencia (33 afios) en la
actividad, en estos momentos se encuentra como Jefe de Departamento de



Gestidn Turistica. Posee gran experiencia en el manejo de sitios y redes

de internet.
. Pura Pérez Pefa, Esp. De Calidad (ITH)

Especialista en Calidad, de la entidad ITH, Especialista en Recursos
Humanos, con experiencia en ambas especialidades de 10 afos.
Implementando el SGC en la entidad ITH.

. Ivon Reyna Moreno, Esp. De Calidad. Hotel “La Unién”.

Especialista en Calidad, del Hotel “La Unién”, Especialista en Recursos
Humanos, con experiencia en ambas especialidades de 10 afos.

Implementando el SGC en el Hotel “La Unién”.
. Elvira Tarrio Alvarez, Esp. Ciencias Informaticas (ITH)

Seleccionada por su amplia experiencia en la actividad informética, es
administradora de Red. Se desempefia como Esp. En Ciencias

Informaticas, se desempefia en el sector hace 14 afios.
. Frank Castellano, Esp. Ciencias Informaticas (Hotel Jagua )

Cuenta con varios afios como Esp. En Ciencias Informaticas, es

administrador de Red.
. Pedro Torrientes, Esp. De Calidad (Palmares)

Esp. De Calidad de la entidad Palmares, con habilidades, experiencia y

conocimientos que le permiten aportar criterios importantes en el tema.
. Michel Artiles, Esp. En Ciencias Informéticas (GET)

Posee vasta experiencia en la actividad informatica, administrador del
Nodo del GET en estos momentos, cuenta con las habilidades,
conocimiento y experiencia que le permiten aportar a la investigacion

criterios certeros y utiles.

. Ariel Roncal Zerquera, Esp. En Calidad (Sucursal Servisa) 5 afios de exp.



Cuenta con 5 aflos de experiencia en la actividad, participo en la
implantacion del SGC en la Sucursal Servisa, posee conocimientos,
habilidades y experiencia en la actividad informatica.

Heidy Gonzéalez Herrera, Esp. En Calidad, (Lavanderia Servisa), 8 afios de

exp.

Implanté el SGC en la Lavanderia, posee experiencia, habilidades y
conocimientos necesarios en calidad. En estos momentos se encuentra

como Esp. De Calidad de la Lavanderia Servisa.
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Capitulo Ill. Implementacién de lared colaborativa

En la primera parte del capitulo se presenta un apartado dedicado a la descripcion
del gestor de contenidos Wordpress utilizado para la implementacion de la red
colaborativa, asi como el diagrama de navegacion y una descripcion de cada uno
de los apartados y subapartados de la Red. El capitulo concluye con la aplicacion

del método de Kendall para validar la red colaborativa disefiada.

En la segunda parte, se describe la aplicacion del método Kendall utilizado para

validar la pertinencia de los apartados de la red colaborativa disefiada.
3.1Descripcién de lared colaborativa
3.1.1 Los gestores de contenido

Los Gestores de Contenidos proporcionan un entorno que posibilita la
actualizacion, mantenimiento y ampliacion de la Web con la colaboracion de
multiples usuarios. Poseen un nudcleo (core) que une el disefio con el contenido lo
que permite cambiar el disefio de un sitio sin tener que cambiar todo el contendido
del mismo. Esto facilta a los usuarios no conocedores del tema de la
programacion dedicarse solo al contenido y a los pequefios puntos en el disefio.
Del estudio y la selecciobn de un buen Sistema de Gestion de Contenido para
desarrollar una aplicacion Web o publicar algin contenido depende el resultado
final con calidad. Por lo que se deben tener varios aspectos en cuenta a la hora

de seleccionar un CMS.

A principios de los afios noventa, el concepto de sistemas de gestion de
contenidos era desconocido. Algunas de sus funciones se realizaban con
aplicaciones independientes: editores de texto y de imagenes, bases de datos y
programacion a medida. Ya el afio 1994 lllustra Information Technology utilizaba
una base de datos de objetos como repositorio de los contenidos de una Web,
con el objetivo de poder reutilizar los objetos y ofrecia a los autores un entorno
para la creacion basado en patrones. La idea no cuajo entre el publico y la parte
de la empresa enfocada a la Web fue comprada por AOL, mientras que Informix
adquirié la parte de bases de datos. RedDot es una de las empresas pioneras que
empezo6 el desarrollo de un gestor de contenidos el afio 1994. No fue hasta a
finales del afio siguiente que presentaron su CMS basado en una base de datos.



Entre los CMS de cédigo abierto uno de los primeros fue Typo 3, que empezd su
desarrollo el afio 1997, en palabras de su autor, Kasper Skarhgj, "antes de que el
término gestion de contenidos fuera conocido sobradamente". PHPNuke, la
herramienta que popularizé el uso de estos sistemas para las comunidades de
usuarios en Internet, se empez6 a desarrollar el afio 2000. La primera version
supuso tres semanas de trabajo al creador, rescribiendo el cédigo de otra

herramienta, Thatware.
Funcionalidad de los sistemas de gestion de contenidos
Creacion de contenido.

Un CMS aporta herramientas para que los creadores sin conocimientos técnicos
en paginas Web puedan concentrarse en el contenido. Lo mas habitual es
proporcionar un editor de texto WYSIWYG, en el que el usuario ve el resultado
final mientras escribe, al estilo de los editores comerciales, pero con un rango de

formatos de texto limitado.

Esta limitacion tiene sentido, ya que el objetivo es que el creador pueda poner
énfasis en algunos puntos, pero sin modificar mucho el estilo general del sitio
Web. Hay otras herramientas como la edicion de los documentos en XML,
utilizacién de aplicaciones ofimaticas con las que se integra el CMS, importacion
de documentos existentes y editores que permiten afadir marcas, habitualmente
HTML, para indicar el formato y estructura de un documento. Un CMS puede
incorporar una o varias de estas herramientas, pero siempre tendria que
proporcionar un editor WYSIWYG por su facilidad de uso y la comodidad de
acceso desde cualquier ordenador con un navegador y acceso a Internet. Para la
creacion del sitio propiamente dicho, los CMS aportan herramientas para definir la
estructura, el formato de las paginas, el aspecto visual, uso de patrones, y un

sistema modular que permite incluir funciones no previstas originalmente.
Gestion de contenido.

Los documentos creados se depositan en una base de datos central donde
también se guardan el resto de datos de la Web, como son los datos relativos a
los documentos (versiones hechas, autor, fecha de publicacién y caducidad, etc.),
datos y preferencias de los usuarios, la estructura de la Web, etc. La estructura de



la Web se puede configurar con una herramienta que, habitualmente, presenta
una vision jerarquica del sitio y permite modificaciones. Mediante esta estructura
se puede asignar un grupo a cada area, con responsables, editores, autores y
usuarios con diferentes permisos. Eso es imprescindible para facilitar el ciclo de
trabajo (workflow) con un circuito de edicion que va desde el autor hasta el
responsable final de la publicacion. EI CMS permite la comunicacion entre los
miembros del grupo y hace un seguimiento del estado de cada paso del ciclo de
trabajo.

Publicacion

Una pagina aprobada se publica automaticamente cuando llega la fecha de
publicacion, y cuando caduca se archiva para futuras referencias. En su
publicacion se aplica el patron definido para toda la Web o para la seccion
concreta donde estd situada, de forma que el resultado final es un sitio Web con
un aspecto consistente en todas sus paginas.

Esta separacién entre contenido y forma permite que se pueda modificar el
aspecto visual de un sitio Web sin afectar a los documentos ya creados y libera a

los autores de preocuparse por el disefio final de sus paginas.
Presentacion

Un CMS puede gestionar automaticamente la accesibilidad del Web, con soporte
de normas internacionales de accesibilidad como WAI, y adaptarse a las
preferencias o necesidades de cada usuario. También puede proporcionar
compatibilidad con los diferentes navegadores disponibles en todas las
plataformas (Windows, Linux, Mac, Palm, etc.) y su capacidad de
internacionalizacion lo permite adaptarse al idioma, sistema de medidas y cultura
del visitante. El sistema se encarga de gestionar muchos otros aspectos como
son los menus de navegacion o la jerarquia de la pagina actual dentro del Web,
afadiendo enlaces de forma automatica. También gestiona todos los modulos,
internos o externos, que incorpore al sistema. Asi por ejemplo, con un médulo de
noticias se presentarian las novedades aparecidas en otro Web, con un médulo
de publicidad se mostraria un anuncio o mensaje animado, y con un médulo de

foro se podria mostrar, en la pagina principal, el titulo de los ultimos mensajes



recibidos. Todo eso con los enlaces correspondientes y segun el patrén que los

disefiadores hayan creado.
3.1.2 El gestor de contenidos Wordpress

WordPress, que fue el gestor de contenidos seleccionado en la presente
investigacion, es un sistema de gestién de contenido (o CMS, del inglés Content
Management System) enfocado, inicialmente, a la creacion de blogs (sitios web
periodicamente actualizados). Desarrollado en PHP y MySQL, bajo licencia GPL y
codigo modificable, tiene como fundador a MattMullenweg. WordPress fue creado
a partir del desaparecido b2/cafelog y se ha convertido junto a MovableType en el
CMS mas popular de la blogosfera y en el mas popular con respecto a cualquier
otro CMS de aplicacion general. Las causas de su enorme crecimiento son, entre
otras, su licencia, su facilidad de uso y sus caracteristicas como gestor de

contenidos.

Otro motivo a considerar sobre su éxito y extension es la enorme comunidad de
desarrolladores y disefiadores, encargados de desarrollarlo en general o crear
plugins y temas para la comunidad. Es usado a fecha de agosto de 2011 por el

14.7% de todos los sitios existentes en internet.

WordPress nacié del deseo de construir un sistema de publicacion personal,
elegante y con una buena arquitectura ("Cédigo es poesia"). Basado en PHP,
MySQL vy licenciado bajo GPL, WordPress pone especial atencion a la estética,
estandares web, y usabilidad.

En principio, estd configurado para usar una bitacora o weblog por sitio o
instalacion, pero también es posible, tener varios blogs con varias o una Unica

base de datos desde la version 3.0.7
Estructura

WordPress, en principio, es un sistema de publicacion web basado en entradas
ordenadas por fecha, entre otras muchas posibilidades ademas de paginas

estaticas.

La estructura y disefio visual del sitio depende de un sistema de plantillas,
Independiente del contenido en si.



La filosofia de WordPress apuesta decididamente por la elegancia, la sencillez y
las recomendaciones del W3C pero depende siempre de la plantilla a usar.
"TwentyTen", por ejemplo es una plantilla que viene "de serie" y que es valido
como (X) HTML Transicional y CSS.

Separa el contenido y el disefio en XHTML y CSS, aunque, como se ha dicho,
depende de la plantilla que se esté usando. No obstante, el codigo que se intenta
generar en las entradas ("posts") apuesta por esta caracteristica forzando -si asi

se elige- un marcado correcto.

La gestion y ejecucion corre a cargo del sistema de administracidon con los plugins

y los widgets que usan las plantillas.
Funcionalidades

e Facil instalacion, actualizacion y personalizacion.

e Actualizacion automatica del sistema implementada en la version 2.7.

e Mdltiples autores o usuarios, junto con sus roles o perfiles que establecen
distintos niveles de permisos desde la version 2.0).

e Mdltiples blogs o bitacoras (desde la version 1.6).

e Capacidad de crear paginas estaticas (a partir de la version 1.5).

e Permite ordenar articulos y paginas estaticas en categorias, subcategorias
y etiquetas ("tags").

e Cuatro estados para una entrada ("post"): Publicado, Borrador, Esperando
Revision (nuevo en Wordpress 2.3) y Privado (s6lo usuarios registrados),
ademds de uno adicional: Protegido con contrasefia.

e Editor WYSIWYG "WhatYouSeelsWhatYouGet" en inglés, "lo que ves es lo
gue obtienes" (desde la version 2.0).

e Publicacion mediante email.

e Importacion desde Blogger, Blogware, Dotclear, Greymatter, Livejournal,
MovableType y Typepad, Textpattern y desde cualquier fuente RSS. Se
esta trabajando para poder importar desde pMachine y Nucleus ademas de
la importacién a través de scripts o directamente de base de datos.

e Guardado automatico temporizado del articulo como Borrador (A partir de

la version 2.2).



e Permite comentarios y herramientas de comunicacion entre blogs
(Trackback, Pingback, etc).

e Permite "permalinks" (enlaces permanentes y faciles de recordar) mediante
mod_rewrite.

e Distribucion de los articulos mediante RDF, RSS 0.92, RSS 2.0 y Atom 1.0.

e Distribucion de las discusiones (mediante RSS 2.0 y ATOM 1.0).

e Gestion y distribucién de enlaces.

e Subida y gestion de adjuntos y archivos multimedia.

e Admite "Plugins” (version 1.5).

e Admite plantillas y "Widgets" para éstas.

e Busqueda integrada.

e Bulsqueda en entradas y paginas estaticas y Widget de casa para
bldsqueda integrada de Google desde la version 2.5.8

e Integracion:

e bbPress, sistema de foros de los mismos creadores, se integra
automaticamente con Wordpress.

e Integracion con el foro Vanilla de Lussumo factible, al menos hasta la

version 2.2 no inclusive.

3.1.3 Diagrama de navegacioén de lared colaborativa

Para estructurar el contenido del sitio se pretendidé usar una distribucién lo mas
intuitiva y amigable posible, de manera que el usuario pueda navegar y encontrar
la informacion rapidamente como se puede apreciar en el diagrama de

navegacion de la Figura 3.1.
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Figura 3.1: diagrama de navegacion de la red colaborativa. (Fuente:

elaboracion propia)

3.1.4 Descripcion de la Informacion

En la confeccion de las paginas se uso fundamentalmente el texto que contiene la
informacion necesaria, la cual fue complementada en ocasiones con imagenes,
gréficos y videos para hacer mas amigable y atractiva la informacién mostrada,

como se puede apreciar en la Figura 3.2.



Red colaborativa de Calidad en el Turismo

Inicio  Noticias

Currently viewing the category: "Noticias™

Evento Territorial Calidad 2013

By admin On 1 febrero, 2013 - Add Comment

CONVOCATORIA Evento Territorial Calidad 2013 El tema de la calidad tiene una alta vigencia a
los efectos de lograr una mayor eficiencia econémica de nuestras empresas y a su vez un
elemento de impacto en el nivel de vida de la poblacion; por lo que la busqueda de opiniones y
soluciones en este campo se [...]

Read Full Article —

Figura 3.2. Portada de la Red colaborativa.

A continuacién se detalla cada uno de los apartados del menu principal de la red

colaborativa.

Inicio

El menu inicio solo se usa para regresar a la portada, donde aparece la ultima

entrada que se publicé en el sitio, que puede ser una noticia, un nuevo recurso,

etc.

Noticias

En este apartado se presentan noticias sobre un hecho o suceso de interés para
el desarrollo de la calidad del turismo. Debe ser breve, expositiva y secuencial.

Ademas, algunas pueden ser tomadas de otros sitios de noticias nacionales e

internacionales.

Entradas recientes

Evento Territorial Calidad 2013

Un libro

Fuerte delegacidn cubana asistira a feria
turistica espafiola

jHola mundo!

Comentarios recientes

Sr WordPress en jHola mundo!

Archivos

febrero 2013

Categorias

Eventos
Libros
Nacionales
Noticias

Sin categoria



Foros de Discusién

Espacio de intercambio orientado a los usuarios, que en este caso son,

fundamentalmente, los que gestionan la calidad en las instalaciones.

Recursos

En este espacio se encuentran informaciones de diferentes fuentes como
son: articulos en revistas o periddicos, libros de la especialidad y videos
relacionados con la calidad en general. Este apartado tiene como objetivo
mantener una base de informacion actualizada sobre calidad que permita

para la oportuna consulta de los miembros de la red.

Normas

Este apartado podria estar incluido en espacio anterior, pero por la importancia
gue se le concede a las normas, ya sean las Normas Cubanas como otras
internacionales como las ISO que rigen la gestion de la calidad, se decidié crear
un apartado independiente para estas.

Formacioén

En este apartado se promueven las diferentes propuestas de cursos,
entrenamientos y postgrado, que en materia de calidad, existen en el territorio a

nivel nacional e internacional.
Eventos

En este espacio se publican las convocatorias a congresos, talleres, simposios y
eventos tanto de calidad como de turismo. Espacios donde se puede participar y
socializar las experiencias particulares en la gestion de la calidad de las entidades

del turismo. Estos pueden ser territoriales, nacionales e internacionales.
3.2 Validacién

Se aplicé el Método Kendall segun la metodologia explicada en el capitulo

precedente.



Paso 1

Se construyo el instrumento que se muestra en la tabla 3.1 para que los expertos

emitan su juicio.

Tabla 3.1 Cuestionario a presentar a los expertos

Por favor, pondere los apartados que integran la red colaborativa tematica en linea
para el intercambio de informacion y la colaboracion entre los actores de la gestion de
la calidad en el turismo. Considere que: 5= Muy apropiado, 4= Apropiado, 3= Poco
apropiado, 2= Inapropiado, 1= Totalmente inapropiado.

Apartados que integran la red colaborativa tematica en lineapara|1 |2 |3 |4 |5
el intercambio de informacién y la colaboracién entre los actores
de la gestién de la calidad en el turismo.

Noticias

Foros de discusién

Recursos

Normas

Formacion

o g A W N E

Eventos

Fuente: Elaboracion propia
Paso No.2

El instrumento fue presentado a cada uno de los expertos personalmente y por

separado.
Paso No.3

A partir de las respuestas de los decisores se construyé la matriz de rango tal
como aparece en la tabla 3.2.



Tabla 3.2 Resultados del cuestionario presentado a los expertos

Apartados que )

integranlared |E1|E2|E3|E4|E5|E6|E7|E8|E9 Zal A AZ
colaborativa

No.1 5/ 5| 5| 5| 5/ 5| 5| 5| 5 45 8,00 64,00
No.2 5| 5| 5| 5| 5| 5| 5| 5| 5 45 8,00 64,00
No.3 4| 4| 3| 3| 2| 4| 2| 3| 2 21| -16,00 256,00
No.4 5/ 5| 5| 5| 5| 5| 5| 5| 5 45 8,00 64,00
No.5 4| 4| 2| 4| 2| 3| 4| 2| 2 21| -16,00 256,00
No.6 5/ 5| 5| 5| 5| 5| 5| 5| 5 45 8,00 64,00
Z 222 0,00 768,00

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede apreciar la totalidad de los expertos otorgaron a los apartados de
la Red Colaborativa una puntuacion que oscila en entre 4 (apropiado) y 5 (Muy

apropiado), por lo que se considera valido el disefio propuesto.
Paso No.4

A partir de la sumatoria de todos los valores por fila se calcula el coeficiente (T).

T8 _ 222 a7

K 6

A continuacion se realiza el control de las caracteristicas cuyo valor es menor que
el coeficiente (T).

Se efectua el célculo de A, el cual se realiza por fila'y uno por uno.
m
A=>a-T
i=1

Finalmente se halla el coeficiente de Kendall (W)

12
ZA =¥100% =54,1%

T Ay

Es importante destacar que el coeficiente de concordancia entre los expertos fue

de un 54,1%, demuestra la validez de la Red disefiada.
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Conclusiones

Como resultado de esta investigacion se obtuvieron las conclusiones generales

siguientes:

La fundamentacion tedrica elaborada, a partir de la bibliografia consultada,
permiti6 comprobar la importancia del intercambio de informacién y la
colaboracién para gestionar de manera efectiva la calidad en el turismo.
Los resultados de la aplicacién de encuestas, entrevistas y talleres de
calidad permitieron identificar a la informacion derivada de los procesos de
A+B, Alojamiento y Recreacion como las principales necesidades
informativas y de colaboracion requeridas para la gestion de la calidad en
el turismo.

La red colaborativa tematica disefiada, como parte de esta investigacion,
responde a las necesidades relacionadas con la gestion de calidad en el

sector de turismo, segun el criterio emitido por los expertos consultados.
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Recomendaciones

Derivadas del estudio realizado, asi como de las conclusiones generales

antes expuestas, se formularon las siguientes recomendaciones:

e Presentar los resultados de la investigacion al Consejo Cientifico de
FORMATUR para su aplicacién en otros territorios.

e Proponer acciones de capacitacion sobre la utilizacion de la Red de
colaboracién temética, en linea, dirigida a los gestores de la calidad

en el Sector Turistico.

e Poner a disposicidon de los gestores de la calidad del Sector Turistico

la Red de colaboracion Tematicas, en linea.
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Anexo # 1 Estructura MINTUR.
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Anexo # 2 Mapa de Procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS
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Anexo # 3 Encuesta

Su opinidbn nos permitird evaluar la necesidad de crear una red de colaboracion en
linea entre Especialistas de Calidad. Por favor, responda las siguientes preguntas
segun su criterio:

1. ¢Considera necesario compartir informacion y literatura especializada sobre la
tematica de calidad en el Turismo con otros colegas? Si su respuesta es afirmativa
mencione los temas que mas le interesarian que fueran abordados:

Sl NO

2. ¢Considera necesario crear espacios de colaboracion a través de herramientas
como foros de discusion en talleres en linea, video conferencia, etc., con respecto
a la gestion de la?:

Sl NO

3. ¢Considera importante tener acceso a la informacién operativa (Menus, ocupacion,

opiniones, etc.) sobre las instalaciones del destino?

Sl NO

4. Si su respuesta anterior fue afirmativa, diga con qué frecuencia considera que
debe ser actualizado dicho parte:

Diario
Semanal
Quincenal

Mensual



