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Objeto de Estudio en lo relativo a la calidad, así como de la cooperación de todos los trabajadores. El objetivo 
principal fue Proponer un procedimiento para la Mejora de la Calidad en las diferentes instalaciones y servicios 
presentes en el Centro Recreativo Costa Sur, brindando las etapas a seguir y las técnicas a utilizar, partiendo 
de la evaluación del estado actual de la calidad de los servicios según las percepciones de los clientes, con 
vistas a la ejecución de proyectos de mejora en las áreas donde se detectaron problemas. 

El trabajo termina con una serie de conclusiones y recomendaciones derivadas de la aplicación del mismo 
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IInnttrroodduucccciióónn  

  

  
El turismo, como fenómeno social, abarca cada vez un número mayor de personas en el mundo. Esta empresa 
se clasificó en primer lugar entre los grupos de exportaciones mundiales, por delante del petróleo, los vehículos 
automóviles y el equipamiento electrónico (2005).  
Se pronostica que el turista del próximo siglo siga tendencias, como  ser más exigente por el precio a pagar por 
determinado producto, será mas independiente y arriesgado, se preocupara mas por el entorno y el Medio 
Ambiente y su impacto, así mismo se preocupará mas por los eventos sociales y el conocimiento mas profundo 
de las costumbres, valores e idiosincrasia de cada región visitada, teniendo en cuenta que también será un 
turista con mas amplios conocimientos y con mayor nivel cultural en la era de la informática y las 
comunicaciones. 
El turismo constituye para muchos países una de sus principales fuentes económicas y para algunos, su más 
importante actividad productora de ingresos en divisas. A mediados de los años 90, los ingresos internacionales 
por turismo, ascendieron a más de 225 mil millones de dólares, lo que representa el 8 por ciento del total de 
exportaciones de mercancías y el 30 por ciento de las exportaciones de servicio. 
Tomando  como base para realizar un pequeño comentario el período desde 1950 al 2000, podemos ver que un 
total de 25 millones de turistas visitaron otros países, solo el año pasado lo hicieron mas de 693 millones, en 
este rápido desarrollo han influido entre otros factores, las conquistas sociales obtenidas por los trabajadores en 
la posguerra, la elevación del ingreso por habitantes, el desarrollo tecnológico de la aviación y las 
comunicaciones, la industrialización del  proceso de ventas y surgimiento de los operadores turísticos, el 

mejoramiento de las condiciones sanitarias de muchas ciudades del mundo, entre otros. 
El Caribe, nuestro gran entorno   se a caracterizado por una alta dinámica en el desarrollo turístico a partir de 
los sesenta, que modificó sensiblemente su estructura económica, identificándose varios segmentos, Caribe 
Insular, México, Florida, turismo de cruceros, etc. 
Un informe sobre Cuba preparado cincuenta y tres años atrás, por una misión técnica del Banco Mundial, incluía 
un capítulo que trataba sobre el turismo. Entonces el país contaba con menos de 6000 habitaciones, dos tercios 
de ellas en la Habana y casi todas en Hoteles de baja categoría, dicho informe subraya algunos criterios, como 
es, que en Cuba existía un perfecto clima invernal y algunas de las mas finas playas naturales del mundo,  pero 
pocas habían sido desarrolladas y eran poco asequibles, los cubanos son gente encantadoras y amistosas, la 
experiencia de los agentes de viajes entrevistados arrojaba que una alta proporción  de los turistas se sentían 
decepcionados de lo que encontraban en Cuba, casi minutos después de su arribo comenzaban a quejarse del 
servicio que recibían por su dinero y no mostraban deseo alguno de extender su estancia, los agentes de viajes 
y las compañías de transporte recibían quejas constante del tratamiento pobre y excesivos precios a los turistas, 
aparte de frecuentes aseveraciones que los pocos atractivos turísticos no meritaban estancias de mas de diez 
días, que el personal calificado era muy escaso, etc. De lo anterior se puede resumir, que los cubanos 
continuamos siendo gente encantadoras y amistosas, pero en cuanto al resto de los comentarios podemos decir 
que el presente turístico de nuestro país es otro totalmente diferente. 
La estrategia definida a inicios del Período Especial, asignó al turismo entre otro grupo de sectores, la tarea de 
contribuir con celeridad a sacar la economía de la grave situación en que se encontraba sumida. Fue así como 
en el desarrollo del turismo durante la última docena de años se han invertido mas de 5000 millones de pesos, 
los esfuerzos se multiplicaron ocho veces, cinco veces el número anual de turistas, se triplicó la planta hotelera, 
se duplicó el empleo directo, seis veces aumentó el empleo indirecto y los productores nacionales que 
solamente podían satisfacer el 12% de la demanda derramada de las actividades turísticas, hoy abastecen mas 
del 68%. 
A finales de los años 80 clasificaban 17 hoteles en la categoría de 4 y 5 estrellas, hoy hay mas de 90, con mas 
de 23000 habitaciones, dos terceras partes de la capacidad de alojamiento se ubican en las dos categorías 
superiores de calidad hotelera. 
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 El turismo en Cuba en la década del 90 ha experimentado ritmos de crecimiento impresionantes que 
quintuplican, como promedio, los del resto de la región y evidencian que el país ha logrado conformar un 
producto turístico competitivo en el ámbito mundial. Además, el turismo se ha convertido en el sector más 
importante, dinámico y generoso de la economía cubana. Actualmente(año 2006) existe cierta depresión de la 
industria turística a nivel mundial y nuestro país no es la excepción, no obstante continua siendo una importante 
fuente de ingresos al país y la Industria que más ha crecido en los últimos 3 años. 
Hoy mas de 50 de nuestros hoteles se encuentran bajo contratos de administración con compañías españolas, 
francesas, alemanas, jamaicanas, italianas y canadienses, que disponen de  buenas normas y métodos de 
funcionamiento que les permiten ofrecer a sus clientes el mismo estándar de servicios en diferentes partes del 
mundo, se han introducido también modernas técnicas de dirección, asegurado vínculos más estrechos con 
sistemas de reservas, líneas aéreas y operadores turísticos con los cuales éstas mantienen relaciones de 
trabajo, y a permitido entrenar y calificar aceleradamente a personal cubano que trabaja en esas instalaciones. 
Este rápido crecimiento que se ha venido experimentándose en los últimos años, ha provocado que las 
organizaciones relacionadas con esta actividad encaminen sus esfuerzos hacia la búsqueda de un producto 
turístico de calidad,  competitivo y capaz de satisfacer las necesidades del turismo proveniente de diferentes 
mercados geográficos con diferentes gustos y costumbres. 
Entre las acciones que se realizan están la elaboración y puesta en práctica de programas de calidad y la 
confección de los manuales de calidad. Ahora bien, es sabido que el trato con el público es la característica 
común en la Industria del Turismo. Esta dinámica y estrecha relación entre el cliente y el oferente hace que el 
primero sea el más indicado para emitir un juicio con respecto a la calidad del servicio recibido. 
Ante los directivos interesados en el mejoramiento de la calidad, en el Centro Recreativo Costa Sur, se alza un 
problema: 

PPrroobblleemmaa  CCiieennttííffiiccoo::  NNoo  eexxiissttee  uunn  pprroocceeddiimmiieennttoo  qquuee  aaggrruuppee  llaass  ttééccnniiccaass  nneecceessaarriiaass  ppaarraa  llaa  MMeejjoorraa  ddee  llaa  

CCaalliiddaadd  eenn  llaass  ddiiffeerreenntteess  iinnssttaallaacciioonneess  yy  sseerrvviicciiooss  pprreesseenntteess  eenn  eell  CCeennttrroo  RReeccrreeaattiivvoo  CCoossttaa  SSuurr..    

  

OObbjjeettiivvoo  ggeenneerraall::  PPrrooppoonneerr  uunn  pprroocceeddiimmiieennttoo  ppaarraa  llaa  MMeejjoorraa  ddee  llaa  CCaalliiddaadd  eenn  llaass  ddiiffeerreenntteess  iinnssttaallaacciioonneess  yy  

sseerrvviicciiooss  pprreesseenntteess  eenn  eell  CCeennttrroo  RReeccrreeaattiivvoo  CCoossttaa  SSuurr,,  bbrriinnddaannddoo  llaass  eettaappaass  aa  sseegguuiirr  yy  llaass  ttééccnniiccaass  aa  uuttiilliizzaarr,,  

ppaarrttiieennddoo  ddee  llaa  eevvaalluuaacciióónn  ddeell  eessttaaddoo  aaccttuuaall  ddee  llaa  ccaalliiddaadd  ddee  llooss  sseerrvviicciiooss  sseeggúúnn  llaass  ppeerrcceeppcciioonneess  ddee  llooss  

cclliieenntteess,,  ccoonn  vviissttaass  aa  llaa  eejjeeccuucciióónn  ddee  pprrooyyeeccttooss  ddee  mmeejjoorraa  eenn  llaass  áárreeaass  ddoonnddee  ssee  ddeetteeccttaarroonn  pprroobblleemmaass..    

  

OObbjjeettoo  ddee  eessttuuddiioo::  PPrroocceessooss  ddee  PPrreessttaacciióónn  ddee  SSeerrvviicciiooss..  

  

CCaammppoo  ddee  aacccciióónn::  EEvvaalluuaacciióónn  ddee  llaa  CCaalliiddaadd  yy  PPrrooppuueessttaa  ddee  SSoolluucciióónn  aa  llooss  pprroobblleemmaass  eennccoonnttrraaddooss..  

  
OObbjjeettiivvooss  eessppeeccííffiiccooss::  

  

11..  DDeeffiinniirr  llooss  rraassggooss  ddiissttiinnttiivvooss  ddee  llaa  ccaalliiddaadd  eenn  llooss  sseerrvviicciiooss,,  aassíí  ccoommoo  llooss  mmééttooddooss  ddee  llaa  eessttaaddííssttiiccaa  

mmuullttiivvaarriiaaddaa  yy  mmooddeellooss  mmaatteemmááttiiccooss  mmááss  uussaaddooss  eenn  llaa  eevvaalluuaacciióónn  ddee    llaa  ccaalliiddaadd  ddee  llooss  sseerrvviicciiooss  ddee  

RReessttaauurraacciióónn..  

22..  DDeessccrriibbiirr  llooss  ppaassooss  qquuee  ssee  ddeebbeenn  sseegguuiirr  yy  llaass  ttééccnniiccaass  aa  aapplliiccaarr  eenn  llooss  ddiiffeerreenntteess  pprroocceessooss  ooppeerraattiivvooss  

qquuee  ttiieenneenn  lluuggaarr  eenn  eell  CCeennttrroo..  

33..  AAllccaannzzaarr  mmeejjoorraass  eenn  llaa  CCaalliiddaadd  ddee  llooss  SSeerrvviicciiooss  ccoonn  llaa  iimmppllaannttaacciióónn  ddeell  pprroocceeddiimmiieennttoo  ddiisseeññaaddoo..  

  

TTaarreeaass::  

  

11..  EExxpplliiccaarr  llooss  rraassggooss  ddiissttiinnttiivvooss  ddee  llaa  eemmpprreessaa  ddee  sseerrvviicciiooss,,  aassíí  ccoommoo  ddeessccrriibbiirr  llooss  mmooddeellooss  mmaatteemmááttiiccooss  

uuttiilliizzaaddooss  eenn  llaa  mmeeddiicciióónn  ddee  llaa  ccaalliiddaadd  ddee  llooss  sseerrvviicciiooss..  

22..  EExxpplliiccaarr  llaass  ccaarraacctteerrííssttiiccaass  ddee  llooss  SSiisstteemmaass  ddee  GGeessttiióónn  ddee  CCaalliiddaadd  TToottaall,,  aassíí  ccoommoo  llooss    ssiisstteemmaass  ddee  ccaalliiddaadd  

rreellaacciioonnaaddooss  ccoonn  llaa  eellaabboorraacciióónn//pprroodduucccciióónn  yy  ccoommeerrcciiaalliizzaacciióónn  ddee  aalliimmeennttooss  ((HHAACCCCPP))..  

33..  DDeeffiinniirr  llaass  eettaappaass  aa  sseegguuiirr  ppaarraa  eevvaalluuaarr  llaa  ccaalliiddaadd  ddee  llooss  sseerrvviicciiooss  ddee  rreessttaauurraacciióónn  yy  ddeessccrriibbiirr  llaass  ttééccnniiccaass  

eessttaaddííssttiiccaass  aa  uuttiilliizzaarr  eenn  ccaaddaa  uunnaa  ddee  ssuuss  eettaappaass..  
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44..  DDeeffiinniirr  llaass  eettaappaass  aa  sseegguuiirr  eenn  eell  ddiisseeññoo  ddee  uunn  ssiisstteemmaa  ddee  ccaalliiddaadd  bbaassaaddoo  eenn  eell  AAnnáálliissiiss  ddee  PPeelliiggrrooss  yy  PPuunnttooss  

CCrrííttiiccooss  ddee  CCoonnttrrooll  ((HHAACCCCPP))..      

55..  IIddeennttiiffiiccaarr  llooss  pprroocceessooss  qquuee  ttiieenneenn  lluuggaarr  eenn  eell  CCeennttrroo  RReeccrreeaattiivvoo  CCoossttaa  SSuurr,,  uuttiilliizzaannddoo  llooss  ddiiaaggrraammaass  

aapprrooppiiaaddooss..  

66..  RReeaalliizzaarr  eell  ddiiaaggnnóóssttiiccoo  ddee  llaass  ddiiffeerreenntteess  ddiimmeennssiioonneess  yy  aattrriibbuuttooss  ddeell  sseerrvviicciioo  ttaannttoo  eenn  eell  CCeennttrroo  RReeccrreeaattiivvoo  

CCoossttaa  SSuurr  ccoommoo  eenn  eell  DD´́PPrriissaa  LLaa  PPllaazzaa  

77..  DDeeffiinniirr  llooss  iinntteeggrraanntteess  ddeell  eeqquuiippoo  HHaazzaarrdd  yy  eell  aallccaannccee  ddeell  eessttuuddiioo((ffííssiiccoo,,  qquuíímmiiccoo  yy//oo  mmiiccrroobbiioollóóggiiccoo))..  

88..  DDeetteerrmmiinnaarr  PPuunnttooss  CCrrííttiiccooss  ddee  CCoonnttrrooll,,  llíímmiitteess  CCrrííttiiccooss,,  ddeeffiinniirr  llaass  aacccciioonneess  ccoorrrreeccttiivvaass  eenn  ccaaddaa  ccaassoo  yy    

mmeeddiiddaass  ppaarraa  pprreevveenniirrllooss..  

99..  EEllaabboorraarr  PPllaann  HHAACCCCPP..  

    

CCoommoo  rreessuullttaaddoo  eell  ttrraabbaajjoo  qquueeddóó  eessttrruuccttuurraaddoo  eenn  ttrreess  ccaappííttuullooss::  

  

CCaappííttuulloo  11::      CCoonnssiiddeerraacciioonneess  TTeeóórriiccaass  ssoobbrree  llaa  CCaalliiddaadd  ddee  llooss  SSeerrvviicciiooss..  

SSee  rreeaalliizzaa  uunn  ppeeqquueeññoo  rreeccuueennttoo  hhiissttóórriiccoo  ssoobbrree  llooss  sseerrvviicciiooss  yy  llaass  ccaarraacctteerrííssttiiccaass  pprriinncciippaalleess  ddee  llaass  eemmpprreessaass  

qquuee  ssee  ddeeddiiccaann  aa  eessttee  ttiippoo  ddee  aaccttiivviiddaadd,,  aaddeemmááss  ssee  aannaalliizzaann  llooss  ddiissttiinnttooss    ccoonncceeppttooss  ssoobbrree  ccaalliiddaadd  qquuee  ssee  

ppuueeddeenn  llooccaalliizzaarr  eenn  llaa    lliitteerraattuurraa  mmaass  ccoonntteemmppoorráánneeaa,,  ddeessttaaccaannddoo  eell  ccoonncceeppttoo  ddee  CCaalliiddaadd  ccoommoo  ――SSaattiissffaacceerr  llaass  

nneecceessiiddaaddeess  ddee  llooss  cclliieenntteess‖‖,,    aassíí  ccoommoo  ccoonnssiiddeerraacciioonneess  tteeóórriiccaass  ssoobbrree  llooss  mmooddeellooss  SSEERRVVQQUUAALL  yy  SSEERRPPEERRFF..  

PPoosstteerriioorrmmeennttee  ssee  ddeessccrriibbeenn  llaass  ccaarraacctteerrííssttiiccaass  ddee  llooss  SSiisstteemmaass  ddee  GGeessttiióónn  ddee  llaa  CCaalliiddaadd,,  yy  eenn  ppaarrttiiccuullaarr  llooss  

bbaassaaddooss  eenn  eell  AAnnáálliissiiss  ddee  PPeelliiggrrooss  yy  PPuunnttooss  CCrrííttiiccooss  ddee  CCoonnttrrooll  ((HHAACCCCPP))..    

  

CCaappííttuulloo  22::  PPrroocceeddiimmiieennttoo  ppaarraa  llaa  MMeejjoorraa  ddee  llaa  CCaalliiddaadd  eenn  eell  CCeennttrroo  RReeccrreeaattiivvoo  CCoossttaa  SSuurr..    

EEssttee  CCaappííttuulloo  eexxpplliiccaa  llaass  ddiiffeerreenntteess  ttééccnniiccaass  qquuee  sseerráánn  uuttiilliizzaaddaass  eenn  ccaaddaa  uunnaa  ddee  llaass  eettaappaass  ddeell  pprroocceeddiimmiieennttoo  

ddiisseeññaaddoo,,  eell  ccuuaall  ccoonnssttiittuuyyee  eell  oobbjjeettiivvoo  ddee  llaa  ssiigguuiieennttee  iinnvveessttiiggaacciióónn..  

  

CCaappííttuulloo  33::  AApplliiccaacciióónn  ddeell  pprroocceeddiimmiieennttoo  ddiisseeññaaddoo  aa  IInnssttaallaacciioonneess  ppeerrtteenneecciieenntteess  aall  CCeennttrroo  RReeccrreeaattiivvoo  

CCoossttaa  SSuurr..  

  

Se aplica el procedimiento diseñado en el Capitulo 2, tanto en el Centro Recreativo Costa Sur como en el Dprisa 
La  Plaza. Se realiza un Análisis del estado actual de la calidad de los servicios según las percepciones de los 
clientes, en ambas instalaciones y se realiza una comparación entre ella, proponiendo soluciones a los 
problemas encontrados en la dimensión Tangibles: 

1. Se aplica la técnica Ingeniería de Menú a ambas instalaciones, teniendo en cuenta las deficiencias 
encontradas por los clientes en la Dimensión Tangibles. 

2. Se diseña un sistema de Gestión de la Calidad basado en el Análisis de Peligros y Puntos Críticos de 
Control (HACCP) para el proceso de elaboración del Helado ―Palmiche‖. 

EEll  ttrraabbaajjoo  ffiinnaalliizzaa  ccoonn  uunnaa  sseerriiee  ddee  ccoonncclluussiioonneess  yy  rreeccoommeennddaacciioonneess  ddeerriivvaaddaass  ddee  llaa  AApplliiccaacciióónn  ddeell  

pprroocceeddiimmiieennttoo  ddiisseeññaaddoo..  
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CCaappiittuulloo  11::  CCoonnssiiddeerraacciioonneess  TTeeóórriiccaass  ssoobbrree  llaa  CCaalliiddaadd  ddee  llooss  SSeerrvviicciiooss..  
SSee  rreeaalliizzaa  uunn  ppeeqquueeññoo  rreeccuueennttoo  hhiissttóórriiccoo  ssoobbrree  llooss  sseerrvviicciiooss  yy  llaass  ccaarraacctteerrííssttiiccaass  pprriinncciippaalleess  ddee  llaass  eemmpprreessaass  

qquuee  ssee  ddeeddiiccaann  aa  eessttee  ttiippoo  ddee  aaccttiivviiddaadd,,  aaddeemmááss  ssee  aannaalliizzaann  llooss  ddiissttiinnttooss    ccoonncceeppttooss  ssoobbrree  ccaalliiddaadd  qquuee  ssee  

ppuueeddeenn  llooccaalliizzaarr  eenn  llaa    lliitteerraattuurraa  mmaass  ccoonntteemmppoorráánneeaa,,  ddeessttaaccaannddoo  eell  ccoonncceeppttoo  ddee  CCaalliiddaadd  ccoommoo  ――SSaattiissffaacceerr  llaass  

nneecceessiiddaaddeess  ddee  llooss  cclliieenntteess‖‖,,    aassíí  ccoommoo  ccoonnssiiddeerraacciioonneess  tteeóórriiccaass  ssoobbrree  llooss  mmooddeellooss  SSEERRVVQQUUAALL  yy  SSEERRPPEERRFF..  

PPoosstteerriioorrmmeennttee  ssee  ddeessccrriibbeenn  llaass  ccaarraacctteerrííssttiiccaass  ddee  llooss  SSiisstteemmaass  ddee  GGeessttiióónn  ddee  llaa  CCaalliiddaadd,,  yy  eenn  ppaarrttiiccuullaarr  llooss  

bbaassaaddooss  eenn  eell  AAnnáálliissiiss  ddee  PPeelliiggrrooss  yy  PPuunnttooss  CCrrííttiiccooss  ddee  CCoonnttrrooll  ((HHAACCCCPP))..  

  

1.1. Empresas de servicios. 
LLaass  ppaallaabbrraass  qquuee  ggiirraann  eennttoorrnnoo  aa  llooss  sseerrvviicciiooss  pprroovviieenneenn  ddee  llaa  ppaallaabbrraa  llaattiinnaa  ――SSeerrvvuuss‖‖  qquuee  ssuurrggee  aa  pprriinncciippiiooss  ddeell  

SSiigglloo  II  aa..  cc..,,  eenn  llaa  ppeenníínnssuullaa  IIttáálliiccaa,,  ccoommoo  nnoommbbrree  qquuee  ssee  llee  ddaabbaann  aa  llooss  pprriissiioonneerrooss  ddee  gguueerrrraa,,  eess  ddeecciirr::  ssiieerrvvoo,,  

sseerrvviidduummbbrree,,  sseerrvviiddoorr,,  ppeerrssoonnaa  sseerrvviill..  

EEnn  llooss  ttiieemmppooss  mmooddeerrnnooss,,  aabboolliiddaa  llaa  eessccllaavviittuudd,,  llaa  ppaallaabbrraa  sseerrvviicciioo  rreessuullttaa  aapprrooppiiaaddaa  ppaarraa  ccoonnnnoottaarr  eessppeecciiaall  

aatteenncciióónn  yy  ddeeddiiccaacciióónn,,  aaccttiittuudd  oobbsseeqquuiioossaa  yy  oobbeeddiieennttee,,  yy  hhaassttaa  uunn  aassppeeccttoo  ddee  hhuummiillddaadd..  EEll  sseerrvviicciioo  eess  uunn  

pprroocceessoo  iinntteerrppeerrssoonnaall  qquuee  iimmpplliiccaa  rreessppeettoo  eenn  eell  sseennttiiddoo  oobbjjeettiivvoo  ddee  rreessppoonnddeerr  aa  llaass  eexxppeeccttaattiivvaass  ddeell  cclliieennttee..  EEss  

ffaaccttiibbllee  yy  ddeesseeaabbllee  pprreessttaarr  sseerrvviicciiooss  ddee  iigguuaallaa  iigguuaall,,  eejjeerrcceerr  llaa  pprrooffeessiióónn  yy  eell  ooffiicciioo  ccoonn  ddiiggnniiddaadd;;  rreeaalliizzaarr  llaa  

ppaarraaddoojjaa  sseemmáánnttiiccaa  ddee  ――sseerrvviirr  ssiinn  sseerr  sseerrvviill‖‖  [[CChhaassee--AAqquuiillaannoo,,  11999955]]..  

EEnn  llooss  aaññooss  5500  eessttee  nnuueevvoo  ccoonncceeppttoo  ddee  sseerrvviicciioo  ssee  ffuuee  ddeessaarrrroollllaannddoo  eenn  eell  mmuunnddoo  eemmpprreessaarriiaall  yy  llaass  eennttiiddaaddeess  

ddee  sseerrvviicciioo  ccoommeennzzaarroonn  aa  aauuttooddeeffiinniirrssee,,  CCoonn  llaa  eevvoolluucciióónn  ddee  eessttaass  iiddeeaass  ssee  ffuuee  ccoommpprreennddiieennddoo  qquuee  ssee  ppooddííaa  

vveennddeerr  iimmaaggeenn,,  ddiinneerroo,,  rraappiiddeezz,,  sseegguurriiddaadd  oo  ccoommooddiiddaadd,,  ddee  iigguuaall  ffoorrmmaa  qquuee  uunn  pprroodduuccttoo  iinndduussttrriiaall..  

YYaa  eenn  llaass  ddooss  uullttiimmaass  ddééccaaddaass,,  llaass  eemmpprreessaass  ddee  sseerrvviicciiooss  hhaann  tteenniiddoo  uunn  iimmppoorrttaannttííssiimmoo  ppaappeell  eenn  eell  ddeessaarrrroolllloo  

eeccoonnóómmiiccoo  ddee  llooss  ppaaíísseess  ddeessaarrrroollllaaddooss,,  ssiinnoo  eell  pprriinncciippaall;;  ppoorr  ssóólloo  ppoonneerr  uunn  eejjeemmpplloo,,  eenn  11999900,,  eell  7711%%  ddeell  PPIIBB  ddee  

EE..UU..AA..  pprroovviinnoo  ddee  iinndduussttrriiaass  ddee  sseerrvviicciiooss;;  uunn  aauummeennttoo  ddeell  44%%  eenn  1100  aaññooss  yy  dduurraannttee  eessttee  mmiissmmoo  llaappssoo,,  llaa  

ccoonnttrriibbuucciióónn  ddee  llaa  mmaannuuffaaccttuurraa  ssee  rreedduujjoo  eenn  uunn  22%%..  EEnn  ccuuaannttoo  aa  llaa  ffuueerrzzaa  llaabboorraall  dduurraannttee  eessttee  mmiissmmoo  aaññoo  eell  

7777%%  tteennííaa  eemmpplleeoo  eenn  aaccttiivviiddaaddeess  ddee  pprroodduucccciióónn  ddee  sseerrvviicciiooss..  

EEnnttrree  llooss  sseerrvviicciiooss  mmááss  ccoonnoocciiddooss  ppooddeemmooss  mmeenncciioonnaarr::  ccoommuunniiccaacciioonneess,,  ssaalluudd,,  ccoommeerrcciioo,,  ffiinnaannzzaass,,  

pprrooffeessiioonnaalleess,,  yy  llooss  sseerrvviicciiooss  ddee  aalloojjaammiieennttoo  yy  rreessttaauurraacciióónn..  

11..11..11..  CCaarraacctteerrííssttiiccaass  ddee  llaass  eemmpprreessaass  ddee  sseerrvviicciiooss..    

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

SSeerrvviicciiooss  

MMeeddiioo  

ffííssiiccoo  

  

  

PPeerrssoonnaall  

ddee  

ccoonnttaaccttoo  

  

  

ZZoonnaa  

vviissiibbllee  ddeell  

cclliieennttee  

  

  

SSiisstteemmaa  ddee  

oorrggaanniizzaacciióónn  

iinntteerrnnoo  

  

  

  

  

  

ZZoonnaa  nnoo  vviissiibbllee  

ddeell  cclliieennttee  

EEll  sseeccttoorr  SSeerrvviicciiooss  ccoommoo  uunn  SSiisstteemmaa  

SSeerrvviicciioo  AA  

OOttrrooss  

SSeerrvviicciiooss  

OOttrrooss  

cclliieenntteess  

CClliieennttee  AA  

FFiigguurraa  11..11::  EElleemmeennttooss  eenn  llaa  pprreessttaacciióónn  ddee  uunn  SSeerrvviicciioo..  

PPuubblliicciiddaadd  

FFaaccttuurraass  yy  ppaaggooss  

VVeennttaass  

MMeeddiiooss  

CCoommeennttaarriiooss  

eessppoonnttáánneeooss  

RReellaacciióónn  ccoonn  eell  

ppeerrssoonnaall  yy  eelleemmeennttooss  

ddeell  sseerrvviicciioo..  

EEssttuuddiiooss  ddee  mmeerrccaaddoo..  
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PPaarraa  llaass  eemmpprreessaass  IInndduussttrriiaalleess,,  eell  cclliieennttee  qquueeddaa  lleejjooss,,  mmiieennttrraass  qquuee  pprroodduuccttoorr  yy  uussuuaarriioo  ssee  eennccuueennttrraann  ccaarraa  aa  

ccaarraa  eenn  llaass  eemmpprreessaass  ddee  sseerrvviicciiooss..  PPoorr  oottrroo  llaaddoo  ssee  hhaaccee  nneecceessaarriioo  ddiissttiinngguuiirr  sseerrvviicciioo  iinntteerrnnoo  ddeell  eexxtteerrnnoo..  HHaayy  

cclliieenntteess  iinntteerrnnooss  aa  llooss  ccuuaalleess  eess  nneecceessaarriioo  ssaattiissffaacceerr  ppaarraa  qquuee  ssee  mmaanntteennggaa  uunn  cclliimmaa  ddee  aallttaa  mmoorraall  yy  mmoottiivvaacciióónn  

ppoorr  hhaacceerr  llaass  ccoossaass  bbiieenn  ddeessddee  llaa  pprriimmeerraa  vveezz,,  ssiinn  ddeeffeeccttooss..  

EEll  ppuunnttoo  ddee  eennccuueennttrroo  eennttrree  eell  pprroodduuccttoorr  yy  uussuuaarriioo  eess  aaqquueell  eenn  qquuee  eell  pprroodduuccttoo  ccaammbbiiaa  ddee  mmaannooss..  AA  eessttee  ppuunnttoo  

ssee  llee  llllaammaa  iinntteerrffaazz,,  llaa  ccuuaall  ssee  pprreesseennttaa  ccoonn  ssuuss  ppeeccuulliiaarriiddaaddeess  eenn  ddeeppeennddeenncciiaa  ddeell  ttiippoo  ddee  sseerrvviicciioo  yy//oo  llaa  

aaccttiivviiddaadd  qquuee  ssee  aannaalliiccee..  

LLaass  eemmpprreessaass  ddee  sseerrvviicciiooss  ssee  ppuueeddeenn  ddeeffiinniirr  ccoommoo  eennttiiddaaddeess  ccoommppuueessttaass  ddee  ddooss  ppaarrtteess::  

--  LLaa  iinntteerrffaazz  ddee  pprroodduucccciióónn..  

--  LLaa  iinntteerrffaazz  ddee  eennttrreeggaa..  

LLaa  iinntteerrffaazz  ddee  pprroodduucccciióónn  eess    ddoonnddee  ssee  ――ffaabbrriiccaa‖‖  eell  sseerrvviicciioo,,  llaa  iinntteerrffaazz  ddee  eennttrreeggaa  eess  ddoonnddee    ttiieennee  lluuggaarr  eell  

ccoonnttaaccttoo  ccoonn  eell  cclliieennttee..  EEnn  uunn  RReessttaauurraannttee  ppoorr  eejjeemmpplloo  llaa  pprriimmeerraa  sseerrííaa  llaa  ccoocciinnaa,,  eenn  llaa  qquuee  rraarraammeennttee  eennttrraann  llooss  

cclliieenntteess  mmiieennttrraass  qquuee  llaa  sseegguunnddaa  ssee  ppoonnee  ddee  mmaanniiffiieessttoo  eenn  llaa  rreecceeppcciióónn,,  bbaarr,,  ssaallóónn  ccoommeeddoorr,,  oo  sseeaa,,  ddoonnddee  ssee  

ssiirrvveenn  aalliimmeennttooss  yy  bbeebbiiddaass  oo  ddoonnddee  llooss  cclliieenntteess  ttrraattaann  ccoonn  rreepprreesseennttaanntteess  ddee  llaa  eemmpprreessaa((ffiigguurraa  11..11))..  

  

11..11..22..  NNaattuurraalleezzaa  úúnniiccaa  ddee  llooss  sseerrvviicciiooss..  

AA  ccoonnttiinnuuaacciióónn  eennuummeerraammooss  aallgguunnaass  ddee  llaass  pprriinncciippaalleess  ccaarraacctteerrííssttiiccaass  ddee  llooss  sseerrvviicciiooss::  

--  LLooss  sseerrvviicciiooss,,  ssaallvvoo  aallgguunnaass  eexxcceeppcciioonneess,,  nnoo  ssee  ppuueeddeenn  mmeeddiirr..  

--  LLooss  sseerrvviicciiooss  nnoo  ppuueeddeenn  aallmmaacceennaarrssee..  

--  LLooss  sseerrvviicciiooss  nnoo  ppuueeddeenn  iinnssppeecccciioonnaarrssee..  

--  LLaa  ccaalliiddaadd  nnoo  ppuueeddee  ddeetteerrmmiinnaarrssee  ddee  aanntteemmaannoo..  

--  UUnn  sseerrvviicciioo  nnoo  ttiieennee  uunnaa  vviiddaa..  

--  LLooss  sseerrvviicciiooss  ttiieenneenn  uunnaa  ddiimmeennssiióónn    tteemmppoorraall..  

--  LLooss  sseerrvviicciiooss  ssee  eennttrreeggaann  ttrraass  uunnaa  ssoolliicciittuudd..  

--  LLooss  sseerrvviicciiooss  ssoonn  mmááss  ccrrííttiiccooss  eenn  uunnaass  iinndduussttrriiaass  qquuee  eenn  oottrraass..  

EEssttee  ppuunnttoo  eess  ffáácciill  ddee  eenntteennddeerr  bbaassttaa  ppoonneerr  ddee  eejjeemmpplloo  llaa  ssaalluudd  oo  eell  ttrraannssppoorrttee  ppaarraa  ddaarrnnooss  ccuueennttaa  qquuee  eenn  eessttee  

ttiippoo  ddee  sseerrvviicciiooss  eell  eerrrroorr  cceerroo  ccoommoo  mmeettaa  eess  uunn  ddeebbeerr..  

--  LLooss  sseerrvviicciiooss  iimmpplliiccaann  mmááss  qquuee  ffiiaabbiilliiddaadd  eenn  llooss  pprroodduuccttooss..  FFiiaabbiilliiddaadd  hhuummaannaa..  

--  LLooss  eemmpplleeaaddooss  ppeeoorr  ppaaggaaddooss  eenn  llaa  ccoommppaaññííaa  ssoonn  llooss  qquuee  pprreessttaann  eell  sseerrvviicciioo..  

--  LLaa  ccaalliiddaadd  eess  ttaannttoo  oobbjjeettiivvaa  ccoommoo  ssuubbjjeettiivvaa..    

CCuuaannddoo  ddeecciimmooss  eessttoo  nnooss  rreeffeerriimmooss  aa  qquuee  llaa  ccaalliiddaadd  nnoo  eess  ssoolloo  uunnaa  ttééccnniiccaa,,  eess  oorrgguulllloo  yy  ppaassiióónn..  EEss  

ccoommpprreennssiióónn  ddee  llaa  ddiirreecccciióónn,,  eess  ggeennttee,,  eess  iinnnnoovvaacciióónn[[RRoossaannddeerr,,  11999922]]..  SShheewwhhaarrtt  rreeccoonnoocciióó  qquuee  lloo  qquuee  ttiieennee  

vvaalloorr  ccoommeerrcciiaall  eess  llaa  mmeeddiiddaa  ssuubbjjeettiivvaa  ddee  llaa  ccaalliiddaadd,,  ddiicchhoo  ddee  oottrraa  ffoorrmmaa,,  uunn  sseerrvviicciioo  eess  uunn  pprroocceessoo  yy  ccoonnssttaa  ddee  

uunnaa  sseerriiee  ddee  aaccttiivviiddaaddeess  rreeggiiddaass  ppoorr  llaa  ccoonndduuccttaa  yy  aaccttiittuuddeess  ddee  llaass  ppeerrssoonnaass  iimmpplliiccaaddaass..  

DDeell  aannáálliissiiss  rreeaalliizzaaddoo  aanntteerriioorrmmeennttee  ssee  ddeerriivvaann  llaass  ssiigguuiieenntteess  ccaarraacctteerrííssttiiccaass  qquuee  iiddeennttiiffiiccaann  ddee  ffoorrmmaa  úúnniiccaa  aa  llaass  

EEmmpprreessaass  ddee  SSeerrvviicciiooss::  

--  UUnn  ggrraann  nnúúmmeerroo  ddee  ppeerrssoonnaass  ssee  vvee  iinnvvoolluuccrraaddaass..  

--  SSee  eeffeeccttúúaann  mmuucchhaass  ttrraannssaacccciioonneess  mmoonneettaarriiaass..  

--  SSee  ggeenneerraann  ggrraannddeess  ccaannttiiddaaddeess  ddee  ppaappeell..  

--  NNoo  hhaayy  ccoonnttrrooll  mmeeccáánniiccoo  ssoobbrree  llaa  vvaarriiaacciióónn,,  ccoommoo  ooccuurrrree  eenn  uunnaa  ffáábbrriiccaa..    

  

1.2. El concepto de calidad visto desde diferentes enfoques. Las empresas de servicios y la 
calidad. 
CCaalliiddaadd  vviieennee  ddeell  llaattíínn  QQuuaalliittaass,,  eess  uunn  ccoonncceeppttoo  qquuee  hhaa  ssiiddoo  eexxpplliiccaaddoo  ppoorr  eexxppeerrttooss  ddeell  mmuunnddoo  ddeell  PPeennssaammiieennttoo,,  

ddee  llaa  EEccoonnoommííaa,,  ddeell  MMaarrkkeettiinngg  yy  ddee  llaa  DDiirreecccciióónn  OOppeerraacciioonnaall..  

PPeennssaammiieennttoo::  

――......UUnnaa  ccoonnddiicciióónn  ddee  eexxcceelleenncciiaa  qquuee  iimmpplliiccaa  uunnaa  CCaalliiddaadd  rreeffiinnaaddaa,,  eenn  ccoonnttrraassttee  ccoonn  uunnaa  CCaalliiddaadd  bbaajjaa......  CCaalliiddaadd  

eess  aallccaannzzaarr  oo  llooggrraarr  eell  eessttáánnddaarr  mmááss  aallttoo,,  eenn  ccoonnttrraassttee  ppuueess,,  ccoonn  eessttaarr  ssaattiissffeecchhoo  ccoonn  lloo  vvuullggaarr  oo  ffrraauudduulleennttoo‖‖((BB..  

WW..  TTuucchhmmaann,,  ――TThhee  ddeecclliinnee  ooff  QQuuaalliittyy‖‖,,  eenn  NNeeww  YYoorrkk  TTiimmeess  MMaaggaazziinnee..  NNoovv..  11998800))..  
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――......  LLaa  CCaalliiddaadd,,  rreeffiirriiéénnddoossee  aa  llaass  mmaanneerraass  ppoossiibblleess  ddee  sseerr  llaass  ccoossaass,,  ssiiggnniiffiiccaa--ddaassee--,,  yy  ssee  aapplliiccaa  ssoollaammeennttee  aall  

ggrraaddoo  oo  lluuggaarr  ooccuuppaaddoo  ppoorr  eellllooss  eenn  llaa  eessccaallaa  ddee  lloo  bbuueennoo  yy  lloo  mmaalloo‖‖((MMaarrííaa  MMoolliinneerr,,  ――DDiicccciioonnaarriioo  ddeell  uussoo  ddeell  

eessppaaññooll‖‖))..  

EEccoonnoommííaa::    

――LLaass  ddiiffeerreenncciiaass  ddee  CCaalliiddaadd  ssee  ddeerriivvaann  ddee  llaass  ddiiffeerreenncciiaass  eenn  llaa  ccaalliiddaadd  ddee  aallggúúnn  iinnggrreeddiieennttee  oo  aattrriibbuuttoo  

ddeesseeaaddoo‖‖((LL..  AAbbbbootttt,,  ――QQuuaalliittyy  aanndd  ccoommppeettiittiioonn‖‖))..  

――LLaa  CCaalliiddaadd  eess  eell  ggrraaddoo  ddee  eexxcceelleenncciiaa  aa  uunn  pprreecciioo  aacceeppttaabbllee  yy  eell  ccoonnttrrooll  ddee  llaa  vvaarriiaabbiilliiddaadd  aa  uunn  ccoossttoo  

aacceeppttaabbllee‖‖((RR..  AA..  BBrroohh,,  ――MMaannaaggiinngg  QQuuaalliittyy  ffoorr  HHiigghheerr  PPrrooffiittss‖‖..  11998822))..  

MMaarrkkeettiinngg::  

――LLaa  CCaalliiddaadd  ccoonnssiissttee  eenn  llaa  ccaappaacciiddaadd  ddee  ssaattiissffaacceerr  ddeesseeooss......‖‖((CC..  DD..  EEddwwaarrddss,,  ――TThhee  mmeeaanniigg  ooff  QQuuaalliittyy‖‖..  QQuuaalliittyy  

PPrrooggrreessss..  OOcctt..,,  11998888))..  

――LLAA  CCaalliiddaadd  eess  ccuuaallqquuiieerr  aassppeeccttoo  ddee  uunn  pprroodduuccttoo,,  iinncclluuyyeennddoo  llooss  sseerrvviicciiooss  iinncclluuiiddooss  eenn  eell  ccoonnttrraattoo  ddee  vveennttaa,,  qquuee  

iinnfflluuyyee  eenn  llaa  ccuurrvvaa  ddee  ddeemmaannddaa‖‖((RR..  DDoorrttmmoonn  yy  PP..OO..SStteeiinneerr..  ‖‖OOppttiimmaall  aaddvveerrttiissiinngg  aanndd  ooppttiimmaall  QQuuaalliittyy‖‖..  AAmmeerriiccaann  

EEccoonnoommiicc  RReevviieeww..  DDiicc..,,  11998844))..  

DDiirreecccciióónn  OOppeerraacciioonnaall::  

――CCaalliiddaadd  ssiiggnniiffiiccaa  ccoonnffoorrmmiiddaadd  ccoonn  llooss  rreeqquuiissiittooss‖‖((PP..  BB..  CCrroossbbyy,,  ――QQuuaalliittyy  iiss  ffrreeee‖‖))..  

  ――LLaa  CCaalliiddaadd  eess  eell  ggrraaddoo  eenn  qquuee  uunn  ddeetteerrmmiinnaaddoo  pprroodduuccttoo  ssee  aaddeeccuuaa  aa  uunn  ddiisseeññoo  oo  uunnaa  eessppeecciiffiiccaacciióónn‖‖[[GGiillmmoorree..  

JJuunn..,,  11998844]]..  

  

EEssttooss  ssoonn  ssuuss  ccuuaattrroo  pprriinncciippiiooss  ffuunnddaammeennttaalleess  ――FFoouurr  aabbssoolluutteess‖‖::  

11..  LLaa  ddeeffiinniicciióónn  ddee  llaa  CCaalliiddaadd  hhaa  ddee  sseerr  eenntteennddiiddaa  ppoorr  ttooddaass  llaass  ppeerrssoonnaass  qquuee  ccoommppoonneenn  llaa  oorrggaanniizzaacciióónn..  

22..  EEll  ssiisstteemmaa  ddee  ggeessttiióónn  ddee  llaa  CCaalliiddaadd  hhaa  ddee  sseerr  eennffooccaaddoo  aa  llaa  pprreevveenncciióónn  nnoo  aa  llaa  eevvaalluuaacciióónn..  

33..  EEssttaabblleecciimmiieennttooss  ddee  eessttáánnddaarreess  ddee  aaccttuuaacciióónn  qquuee  nnoo  ddeejjeenn  dduuddaa  aall  eemmpplleeaaddoo((cceerroo  ddeeffeeccttooss  nnoo  eess  

iimmppoossiibbllee))..  

44..  UUnn  MMééttooddoo  ddee  mmeeddiiddaa  ppaarraa  mmeejjoorraarr  llaa  CCaalliiddaadd,,  bbaassaaddoo  eenn  llooss  ccoossttooss  ddee  llaa  CCaalliiddaadd..  

  

11..22..11..  LLaa  ggeessttiióónn  ddee  llaa  ccaalliiddaadd..  EEvvoolluucciióónn  ddeell  ccoonncceeppttoo  sseeggúúnn  llooss  mmaaeessttrrooss..  

DDeemmiinngg,,  JJuurraann  yy  FFeeiiggeennbbaauumm  ffuueerroonn  llooss  pprriimmeerrooss  qquuee  iinnvveessttiiggaarroonn  yy  ddeessaarrrroollllaarroonn  llooss  ccoonncceeppttooss  rreellaacciioonnaaddooss  

ccoonn  llaa  CCaalliiddaadd,,  eenntteennddiiddaa  ccoommoo  ggeessttiióónn..  LLaa  ggeessttiióónn  ddee  llaa  CCaalliiddaadd  ssee  eexxttiieennddee  aa  ttooddooss  llooss  áámmbbiittooss  aaffeeccttaaddooss  ppoorr  

llaass  aaccttiivviiddaaddeess  ddee  llaa  EEmmpprreessaa((PPrroovveeeeddoorreess,,  CClliieenntteess  iinntteerrnnooss//  eexxtteerrnnooss,,  llaa  ccoommuunniiddaadd,,  eettcc..)),,  eess  ddeecciirr,,  eess  

eenntteennddiiddaa  ccoommoo  eell  mmoottoorr  ddeell  ssiisstteemmaa  qquuee  ggeenneerraa  uunnaa  mmeejjoorraa  ddee  llooss  rreessuullttaaddooss  eeccoonnóómmiiccooss  yy  eexxttiieennddee  llaa  ccaalliiddaadd  

ddee  vviiddaa  aa  ttooddooss  llooss  nniivveelleess..  

AA  ccoonnttiinnuuaacciióónn  ssee  mmuueessttrraa  llaass  pprriinncciippaalleess  iiddeeaass  ddee  eessttooss  mmaaeessttrrooss::  

JJoosseepphh  MM..  JJuurraann::    

JJoosseepphh  MM..  JJuurraann,,  ggrraadduuaaddoo  eenn  IInnggeenniieerrííaa  yy  lleeyyeess,,  aa  lloo  llaarrggoo  ddee  ssuu  vviiddaa  hhaa  rreeaalliizzaaddoo  uunn  ttrraabbaajjoo  mmeerriittoorriioo  eenn  

rreellaacciióónn  ccoonn  llaa  CCaalliiddaadd..  AA  mmeeddiiaaddooss  ddee  llooss  6600  eessttee  ddeeffiinniióó  llaa  CCaalliiddaadd  ccoommoo  aappttiittuudd  ppaarraa  eell  uussoo..  LLaass  aaccttiivviiddaaddeess  

nneecceessaarriiaass  ppaarraa  aallccaannzzaarr  llaa  aappttiittuudd  ppaarraa  eell  uussoo  eessttáánn  ddeetteerrmmiinnaaddaass  ppoorr  llooss  ttrreess  pprroocceessooss  ddee  ggeessttiióónn  bbáássiiccooss::  

PPllaanniiffiiccaacciióónn,,  CCoonnttrrooll  yy  MMeejjoorraa  ttaammbbiiéénn  ccoonnoocciiddooss  ccoommoo  llaa  TTrriillooggííaa  ddee  llaa  ccaalliiddaadd  oo  TTrriillooggííaa  ddee  JJuurraann..  

EEnn  eell  ccaassoo  ppaarrttiiccuullaarr  ddee  llaass  EEmmpprreessaass  ddee  SSeerrvviicciioo,,  llaa  aappttiittuudd  ppaarraa  eell  uussoo  qquueeddaa  ddeetteerrmmiinnaaddaa  ppoorr  llaass  

ccaarraacctteerrííssttiiccaass  ddeell  sseerrvviicciioo  qquuee  eell  cclliieennttee  rreeccoonnooccee  ccoommoo  BBeenneeffiicciioossaass((ppuunnttuuaalliiddaadd,,  ccoorrtteessííaa,,  aacccceessiibbiilliiddaadd,,  

lliimmppiieezzaa))..  EEssttaass  ssoonn  ccoonnoocciiddaass  ccoommoo  ――  ccaarraacctteerrííssttiiccaass  ddee  llaa  CCaalliiddaadd‖‖  yy  eessttáánn  ddeetteerrmmiinnaaddaass  ppoorr  llooss  aattrriibbuuttooss  ddee  

uunn  sseerrvviicciioo  nneecceessaarriiooss  ppaarraa  aallccaannzzaarr  eessaa  aappttiittuudd..  LLooss  mmiissmmooss  ssee  ppuueeddeenn  aaggrruuppaarr  eenn  PPssiiccoollóóggiiccooss,,  TTeemmppoorraalleess,,  

CCoonnttrraaccttuuaalleess,,  EEttiiccooss  yy  ttééccnniiccooss,,  ccoonnssiiddeerráánnddoossee  ccoommoo  llooss  mmááss  iimmppoorrttaanntteess  ppaarraa  llooss  cclliieenntteess  sseeggúúnn  eessttuuddiiooss  

rreeaalliizzaaddooss  llooss  ppssiiccoollóóggiiccooss,,  llooss  tteemmppoorraalleess  yy  llooss  ééttiiccooss..  
WWiilllliiaamm  EE..  DDeemmiinngg  

DDeemmiinngg,,  lliicceenncciiaaddoo  eenn  ffííssiiccaa  mmaatteemmááttiiccaa  eenn  YYaallee,,  11992288,,  ppllaanntteeóó  qquuee  ――LLaa  ccaalliiddaadd  ddeebbee  ssaattiissffaacceerr  llaass  nneecceessiiddaaddeess  

pprreesseenntteess  yy  ffuuttuurraass  ddee  llooss  cclliieenntteess‖‖..  

KKaauurroo  IIsshhiikkaawwaa((11991155--11998899))  

IIsshhiikkaawwaa,,  ggrraadduuaaddoo  ddee  qquuíímmiiccaa  aapplliiccaaddaa  eenn  llaa  UUnniivveerrssiiddaadd  ddee  TTookkiioo  eenn  11993399,,  ddeessaarrrroollllóó  llaass  ――ssiieettee  hheerrrraammiieennttaass‖‖  

qquuee  ccoonnssiiddeerróó  qquuee  ccuuaallqquuiieerr  ttrraabbaajjaaddoorr  ppooddrrííaa  uuttiilliizzaarr..  PPeennssóó  qquuee  eessttoo  ddiiffeerreenncciiaabbaa  ssuu  tteessiiss  ddee  llaass  oottrraass,,  qquuee  
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ddeejjaabbaann  llaa  ccaalliiddaadd  eenn  mmaannooss  ddee  llooss  eessppeecciiaalliissttaass..  DDee  eessttee  aauuttoorr  ppooddeemmooss  eexxttrraaeerr  ttrreess  ccrriitteerriiooss  qquuee  rreefflleejjaann  ssuu  

ppeennssaammiieennttoo::  

--  LLaass  ccoonnddiicciioonneess  iiddeeaalleess  ddeell  ccoonnttrrooll  ddee  llaa  ccaalliiddaadd  ssee  ddaann  ccuuaannddoo  llaa  iinnssppeecccciióónn  yyaa  nnoo  eess  nneecceessaarriiaa..  

--  PPrriioorriiccee  llaa  ccaalliiddaadd  yy  ffiijjee  ssuuss  ppeerrssppeeccttiivvaass  ddee  ggaannaanncciiaa  eenn  eell  llaarrggoo  ppllaazzoo..    

--  EEll  MMaarrkkeettiinngg  eess  llaa  eennttrraaddaa  yy  llaa  ssaalliiddaa  ddee  llaa  ccaalliiddaadd..  

EEnn  llaa  aaccttuuaalliiddaadd  hhaann  ssuurrggiiddoo  oottrrooss  iinnvveessttiiggaaddoorreess  qquuee  hhaann  rreeaalliizzaaddoo  aallgguunnooss  aappoorrtteess  aa  llaa  tteemmááttiiccaa..  TTaagguucchhii  ppoorr  

eejjeemmpplloo  ppllaanntteeaa  qquuee::  ――CCaalliiddaadd  eess  lloo  qquuee  pprroodduuccee  ppéérrddiiddaass  mmíínniimmaass  ppaarraa  llaa  ssoocciieeddaadd‖‖,,((rreeffiirriiéénnddoossee    aa  llaa  ssoocciieeddaadd  

eenn  qquuee  vviivviimmooss))..  EEssttaa  ddeeffiinniicciióónn  hhaa  ccoommeennzzaaddoo  hhaa  tteenneerr  uunnaa  aammpplliiaa  aacceeppttaacciióónn  eenn  llaass  eemmpprreessaass  ddee  pprroodduucccciióónn..  

SShhiinnggoo,,  iinnvveessttiiggaaddoorr  JJaappoonnééss,,  ppllaanntteeaa  qquuee::  ――ttooddoo  lloo  qquuee  nnoo  pprroodduuccee  vvaalloorr  aaññaaddiiddoo  eess  uunn  ddeessppiillffaarrrroo  yy  hhaayy  qquuee  

eelliimmiinnaarrlloo‖‖..  EEssttaa  tteeoorrííaa  ppaarrttee  ddeell  hheecchhoo  qquuee  eell  CCoonnttrrooll  ddee  llaa  CCaalliiddaadd  nnoo  aappoorrttaa  nniinnggúúnn  vvaalloorr  aaññaaddiiddoo  yy  ppoorr  lloo  ttaannttoo  

ccoonnssttiittuuyyee  uunn  ddeessppiillffaarrrroo,,  ppoorr  lloo  qquuee  sseerrííaa  mmeennooss  ccoossttoossoo  yy  mmááss  eeffiiccaazz  bbuussccaarr  eell  aasseegguurraammiieennttoo  ddee  llaa  CCaalliiddaadd  yy  

nnoo  llaa  vveerriiffiiccaacciióónn  aa  ppoosstteerriioorrii[[CCeellaa,,  11999966]]..  

DDeemmiinngg,,  JJuurraann,,  FFeeiiggeennbbaauumm,,  IIsshhiikkaawwaa  yy  CCrroossbbyy  ffuueerroonn  llooss  iinniicciiaaddoorreess  ddee  eessttaa  ffiilloossooffííaa  ddee  GGeessttiióónn  yy  ppoorr  ttaannttoo  

ssoonn  eell  ppuunnttoo  ddee  ppaarrttiiddaa  ddee  ccuuaallqquuiieerr  iinnvveessttiiggaacciióónn  qquuee  ssee  rreeaalliiccee  aall  rreessppeeccttoo..    HHaacciieennddoo  uunn  rreessuummeenn  ddeell  

ppeennssaammiieennttoo  ddee  eessttooss  aauuttoorreess  ppooddeemmooss  ddeecciirr  qquuee  ccooiinncciiddeenn  eenn  qquuee::  

--  EEll  pprroobblleemmaa  eessttáá  eenn  eell  ssiisstteemmaa  yy  ssóólloo  llaa  ddiirreecccciióónn  ppuueeddee  ccaammbbiiaarr  eell  ssiisstteemmaa..  

--  DDeebbeemmooss  ddee  aaccttuuaarr  ddee  uunnaa  mmaanneerraa  eessppeecciiffiiccaa,,  ssiisstteemmááttiiccaa  yy  ccoonnttiinnuuaa..  

--  CCoonnsseegguuiirr  CCaalliiddaadd  lllleevvaa  ttiieemmppoo..  

--  LLaa  ddiirreecccciióónn  ttiieennee  qquuee  lliiddeerraarr  yy  eell  ppeerrssoonnaall  ddee  bbaassee  ttiieennee  qquuee  eessttaarr  iinnvvoolluuccrraaddoo  eenn  eell  eessffuueerrzzoo  ppoorr  llaa  

CCaalliiddaadd..  

--  LLooss  eemmpplleeaaddooss  ddeebbeenn  eessttaarr  ffoorrmmaaddooss  yy  rreecciiccllaarrssee  ccoonnttiinnuuaammeennttee..  

--  LLaa  ddiirreecccciióónn  nneecceessiittaa  uunn  aapprreennddiizzaajjee  ccoonnttiinnuuoo..  

--  LLooss  pprroovveeeeddoorreess,,  llaa  tteeccnnoollooggííaa  yy  eell  ddeessaarrrroolllloo  ddeell  eennttoorrnnoo  ffoorrmmaann  ppaarrttee  iimmpprreesscciinnddiibbllee  ddee  llaa  CCaalliiddaadd..  

--  LLaa  CCaalliiddaadd  ddeebbee  sseerr  ppaarrttee  ddeell  ssiisstteemmaa  yy  nnoo  uunnaa  iinnssppeecccciióónn..  

--  LLaa  CCaalliiddaadd  ggeenneerraa  ccaalliiddaadd  ccuuaannddoo  uunn  pprroovveeeeddoorr  ssee  oorriieennttaa  hhaacciiaa  llaa  CCaalliiddaadd,,  llooss  ddeemmááss  ttrraattaarráánn  ddee  

aallccaannzzaarr  eessttee  nnuueevvoo  eessttáánnddaarr..  

DDeeffiinniicciióónn  ddee  CCaalliiddaadd  sseeggúúnn  oorrggaanniizzaacciioonneess  ddeeddiiccaaddaass  aa  eessttee  ccaammppoo  ddee  iinnvveessttiiggaacciióónn..  

LLaa  IISSOO  99000000::  22000000  llaa  ddeeffiinnee  ccoommoo::  

--  GGrraaddoo  eenn  eell  qquuee  uunn  ccoonnjjuunnttoo  ddee  ccaarraacctteerrííssttiiccaass    iinnhheerreenntteess  ccuummppllee  ccoonn  llooss  rreeqquuiissiittooss..  

NNoottaa  11..  EEll  ttéérrmmiinnoo  ""ccaalliiddaadd""  ppuueeddee  uuttiilliizzaarrssee  aaccoommppaaññaaddoo  ddee  aaddjjeettiivvooss  ttaalleess  ccoommoo  ppoobbrree,,  bbuueennaa  oo  eexxcceelleennttee..  

NNoottaa  22..  ""IInnhheerreennttee"",,  eenn  ccoonnttrraappoossiicciióónn  aa  ""aassiiggnnaaddoo"",,  ssiiggnniiffiiccaa  qquuee  eexxiissttee  eenn  aallggoo,,  eessppeecciiaallmmeennttee  ccoommoo  uunnaa  

ccaarraacctteerrííssttiiccaa  ppeerrmmaanneennttee..  

LLaa  SSoocciieeddaadd  AAmmeerriiccaannaa  ppaarraa    llaa  CCaalliiddaadd((AASSQQ,,  AAmmeerriiccaann  SSoocciieettyy  ffoorr  QQuuaalliittyy))  llaa  ddeeffiinnee  ccoommoo::  

--  TToottaalliiddaadd  ddee  rraassggooss  yy  ccaarraacctteerrííssttiiccaass  ddee  uunn  pprroodduuccttoo    oo  sseerrvviicciioo  qquuee  ddeetteerrmmiinnaann  ssuu  hhaabbiilliiddaadd  ppaarraa  

ssaattiissffaacceerr  nneecceessiiddaaddeess..  

EEssttaa  rreevvoolluucciióónn  ddee  ccoonncceeppttooss  hhaa  ccaammbbiiaaddoo  llooss  ppaarraaddiiggmmaass  eexxiisstteenntteess  ssoobbrree  llaa  CCaalliiddaadd..  EEssttaa  hhaa  ppaassaaddoo  ddee  sseerr  

uunn  ccoossttoo  aaññaaddiiddoo  aa  sseerr  uunn  vvaalloorr  aaññaaddiiddoo  aall  pprroodduuccttoo  oo  sseerrvviicciioo,,  ccoonnvviirrttiiéénnddoossee  eenn  uunn  ffaaccttoorr  ddee  aahhoorrrroo,,  qquuee  

aasseegguurraa  llaa  ccoommppeettiittiivviiddaadd  yy  llaa  ssuuppeerrvviivveenncciiaa  ddee  llaa  eemmpprreessaa..  

LLaa  CCaalliiddaadd  eess  uunnaa  ffuunncciióónn  ppeerrmmaanneennttee  qquuee  iinntteerrvviieennee  eenn  ttooddaass  llaass  eessffeerraass  ddee  ttrraabbaajjoo  ddee  uunnaa  oorrggaanniizzaacciióónn..  PPoorr  

eelllloo,,  eennttrraa  ddeennttrroo  ddee  llaa  mmiissmmaa  ccllaassiiffiiccaacciióónn  qquuee  ttéérrmmiinnooss  ccoommoo  ccoossttooss,,  ppaaggooss,,  aaccttiivvooss  yy  pprreessuuppuueessttooss..  LLaa  

CCaalliiddaadd  eess  ppaarrttee  ddeell  ssiisstteemmaa  yy  nnoo  uunnaa  ssiimmppllee  iinnssppeecccciióónn..  

  

11..22..22  AAnnáálliissiiss  ccrriittiiccoo  ddee  eessttooss  ccoonncceeppttooss  eennffooccaaddooss  hhaacciiaa  llaa  CCaalliiddaadd  ddee  llooss  SSeerrvviicciiooss..  

La Calidad como aptitud para el uso y como conformidad con los requerimientos[J.M. Juran, 1964 y P.B. 
Crosby, 1979] aunque pueden servir de base como modelo de gestión para las empresas de servicio, tienen 
ciertas limitaciones y resultan de mayor adaptabilidad en los procesos fabriles. 
La razón por la que estos conceptos no pueden aplicarse a los servicios es simple, es que dichas entidades 
presentan especiales problemas de gestión: 
1. La entrega del servicio. 
La Calidad de los servicios no sólo se ve afectada por la idoneidad del producto, sino también por la manera en 
que sé afectúa la entrega. 
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2. El carácter perecedero del servicio. 
La planificación de los servicios requiere un acoplamiento cuidadoso entre la producción y la demanda, y 
conseguir estos puede ser difícil.  
A diferencia de los productos los servicios no se pueden almacenar. Si un paciente no acude a la consulta del 
dentista en el día y hora convenida, el tiempo perdido por el dentista lo habrá perdido para siempre. De forma 
similar, cada asiento vacío en un viaje de tren o de avión representa una pérdida de ingresos irremediable, lo 
mismo sucede en un restaurante. Por otro lado, una capacidad de producción insuficiente crea un problema 
igual o peor, los clientes se marchan a otro sitio en vez de quedarse y perder el tiempo esperando. 
3. La interacción entre el productor y el cliente. 
Los clientes raramente participan en las actividades de las empresas fabriles; en cambio, la interacción entre 
productor y cliente suele ser elevada en las de servicio y esta interacción afecta a la percepción de la Calidad. 
En las empresas de servicio, la percepción de la Calidad de éstas depende de los llamados “Momentos de 
Verdad”, en que el productor y el cliente se encuentran. Tales momentos son decisivos porque pueden conducir 

a que el cliente se sienta satisfecho o insatisfecho. Las cartas de los restaurantes, por ejemplo, se pueden 
diseñar de modo que propicien el dialogo entre el camarero y el cliente y creen una impresión favorable en el 
ánimo del cliente; ahora bien, si el camarero anda con prisas o no sabe responder a las preguntas, el cliente se 
sentirá desilusionado, especialmente si confiaba en que aquél le orientase.  
Son también relativamente ―intensivas en mano de obra‖ y, por consiguiente, sensibles a los afectos de las 
interacciones entre empleados, quienes a menudo han de trabajar sin supervisión inmediata. Por otro lado, las 
empresas de servicios deben enfrentarse al carácter y estado de ánimo de los clientes y a las interacciones que 
se dan entre estos. 
4. La naturaleza inmaterial de la Calidad. 
La Calidad del servicio tiene en gran medida un carácter subjetivo. Lo que para un cliente es de una naturalidad 
deliciosa es para otro  muestra inequívoca de descortesía. De forma similar, una persona puede encontrar que 
el servicio de un restaurante es pausado y calma los nervios, mientras que otra puede considerarlo demasiado 
lento. Las percepciones de la calidad por parte de un cliente se derivan a veces de factores que tienen muy 
poco que ver con el producto o con el procedimiento de entrega. 
Los servicios cada vez se efectúan con más diferencias humanas individuales, los procesos fabriles no. Hay 
gustos muy diferentes en cuanto a comida, bebida, vestidos, transporte, alojamiento y diversiones. La ley de la 
individualidad humana influye objetivamente en las percepciones de los clientes con respecto al servicio 
recibido. 

HHaayy  qquuee  aaddaappttaarr  llaa  nnaattuurraalleezzaa  yy  llaa  ffoorrmmaa  ddeell  sseerrvviicciioo  aa  llaass  ddiiffeerreenncciiaass  ddee  eeddaadd,,  sseexxoo  ee  iinnggrreessooss,,  ppoorr  ssoolloo  

mmeenncciioonnaarr  aallgguunnaass  vvaarriiaabblleess..  EEll  mmeerrccaaddoo  iinncclluuyyee  mmiilleess  ddee  ggrruuppooss  ddee  ppeerrssoonnaass  ddiiffeerreenntteess..  LLaa  ccaalliiddaadd  ddeeffiinniiddaa  

ccoommoo  ――ssaattiissffaacceerr  llaass  nneecceessiiddaaddeess  pprreesseenntteess  yy  ffuuttuurraass  ddee  llooss  cclliieenntteess‖‖[[DDeemmiinngg,,  11998866]]  eess  eell  ccoonncceeppttoo  mmááss  

aapprrooppiiaaddoo  ppaarraa  llaass  eemmpprreessaass  ddee  sseerrvviicciiooss..  

AA  llooss  eeffeeccttooss  ddee  eessttee  ttrraabbaajjoo  yy  tteenniieennddoo  eenn  ccuueennttaa  lloo  eexxpplliiccaaddoo  aanntteerriioorrmmeennttee,,  ééssttaa  sseerráá  llaa  ddeeffiinniicciióónn  qquuee  ssee  

aaddooppttaarráá  ccoommoo  vváálliiddaa..  EEnn  eell  ssiigguuiieennttee  eeppííggrraaffee  ssee  eexxpplliiccaa  ccoonn  mmááss  ddeettaalllleess..  

Errores más comunes al estudiar la Calidad de los Servicios. 

  

EEll  pprriimmeerr  ppaassoo  nneecceessaarriioo  ppaarraa  ccoommpprreennddeerr  ccuuaallqquuiieerr  ddeeffiinniicciióónn  ddee  ccaalliiddaadd  ddeell  sseerrvviicciioo,,  ccoonnssiissttee  eenn  eevviittaarr  

ccoommeetteerr  llooss  ssiigguuiieenntteess  eerrrroorreess::  

--  LLaa  CCaalliiddaadd  ddee  llooss  pprroodduuccttooss  yy  ddee  llooss  sseerrvviicciiooss  eess  iiddéénnttiiccaa..    

--  LLaa  CCaalliiddaadd  eenn  uunnaa  ffaabbrriiccaa  eess  lloo  mmiissmmoo  qquuee  eenn  uunnaa  ooffiicciinnaa..  

--  LLaa  ddiirreecccciióónn  eess  rreessppoonnssaabbllee  ddee  llooss  eerrrroorreess  ddee  llooss  eemmpplleeaaddooss..  

--  LLaa  CCaalliiddaadd  ddee  llooss  SSeerrvviicciiooss  eess  iinnttaannggiibbllee..  

--  EEll  eerrrroorr  hhuummaannoo  eess  ccoommúúnn..  

LLaass  ooppeerraacciioonneess  ddee  sseerrvviicciiooss  hhaann  ddee  ttrraattaarrssee  ccoommoo  ssii  ssee  eessttuuvviieesseenn  mmaanneejjaannddoo  pprroodduuccttooss..  

SSóólloo  ssee  aaccllaarraarráá  eell  ppuunnttoo  ccuuaattrroo  ppoorr  ccoonnssiiddeerraarrssee  eell  mmááss  ccoommúúnn,,  llooss  ddeemmááss  eerrrroorreess  qquueeddaann  eexxpplliiccaaddooss  aall  lleeeerr  

llooss  eeppííggrraaffeess  aanntteerriioorreess..  HHaayy  ccaarraacctteerrííssttiiccaass  ddeell  sseerrvviicciioo  qquuee  ppuueeddeenn  sseerr  oobbsseerrvvaaddaass,,  oottrraass  ppuueeddeenn  sseerr  mmeeddiiddaass  

oo  ccoonnttrroollaaddaass::  
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OObbsseerrvvaaddaass  MMeeddiiddaass  oo  ccoonnttrroollaaddaass  

CCoorrtteessííaa  NNúúmmeerroo  ddee  eerrrroorreess  

AAmmaabbiilliiddaadd  TTiieemmppoo  ddee  eessppeerraa  

RReessppoonnssaabbiilliiddaadd  LLeennttiittuudd  

HHoonnrraaddeezz  TTeemmppeerraattuurraa  

LLaabboorriioossiiddaadd  DDuurraacciióónn  ddeell  sseerrvviicciioo  

  

HHaassttaa  ddoonnddee  eell  ccoommppoorrttaammiieennttoo  eess  oobbsseerrvvaabbllee  ee  iiddeennttiiffiiccaabbllee,,  eess  ttaannggiibbllee,,  aallgguunnooss  ttéérrmmiinnooss  eenn  uussoo  rreessuullttaann  

cciieerrttaammeennttee  ddiiffíícciilleess  ccuuaannddoo  ssoonn  iimmppoossiibblleess  ddee  iiddeennttiiffiiccaarr  oobbjjeettiivvaammeennttee  mmeeddiiaannttee  llaa  oobbsseerrvvaacciióónn..  LLaa  bbuueennaa  

iinntteenncciióónn  ddee  uunnaa  ccoommppaaññííaa  ppoorr  eejjeemmpplloo,,  ccoonnssttiittuuyyee  uunnaa  ddiimmeennssiióónn  qquuee  ssee  eennccuueennttrraa  ddeetteerrmmiinnaaddaa  ppoorr  cciieerrttoo  

nnúúmmeerroo  ddee  vvaarriiaabblleess  qquuee  ssii  ppuueeddeenn  sseerr  oobbsseerrvvaaddaass..  EEssttaass  vvaarriiaabblleess  ssoonn  llaass  qquuee  nnooss  ppeerrmmiitteenn  ccoonnoocceerr  eell  vvaalloorr  

qquuee  ttoommaa  eessttaa  ddiimmeennssiióónn  aannaalliizzaaddaa..  

  

11..22..33..    LLaa  CCaalliiddaadd  ddeeffiinniiddaa  ccoommoo  ““SSaattiissffaacceerr  llaass  nneecceessiiddaaddeess  ddee  llooss  cclliieenntteess””..  

PPrriimmeerraammeennttee  ddeeffiinniirreemmooss  eell  ssiiggnniiffiiccaaddoo  ddee  cclliieennttee..  CClliieennttee  eess  eell  iinnddiivviidduuoo  qquuee  ccoommpprraa  bbiieenneess  oo  sseerrvviicciiooss..  EEss  

nneecceessaarriioo  ddeessttaaccaarr  qquuee  eexxiisstteenn  aaccttiivviiddaaddeess  ccoollaatteerraalleess  eennttrree  llaa  eemmpprreessaa  yy  eell  cclliieennttee  qquuee  iinnfflluuyyeenn  eenn  llaa  

ppeerrcceeppcciióónn  ffiinnaall  ddee  llaa  CCaalliiddaadd  ddeell  SSeerrvviicciioo  rreecciibbiiddoo  ccoommoo  ssoonn  ttooddoo  ttiippoo  ddee  pprreegguunnttaass  yy  ccoonnttaaccttooss  hheecchhooss  ppoorr  

tteellééffoonnoo,,  ccoorrrreeoo  oo  eenn  ppeerrssoonnaa..  

LLaa  ccllaavvee  ddee  llaa  ccaalliiddaadd  eenn  llaass  eemmpprreessaass  ddee  sseerrvviicciioo  eess  llaa  ssaattiissffaacccciióónn  ddeell  cclliieennttee((SSCC))..  EEnn  llaa  pprreessttaacciióónn  ddee  uunn  

sseerrvviicciioo  llaa  SSCC  ssee  iinntteerrpprreettaa  ccoommoo  eell  ccuummpplliimmiieennttoo  ddee  llaass  eexxppeeccttaattiivvaass  yy  eessttoo  aa  ssuu  vveezz  ssiiggnniiffiiccaa::  

--  IIddeennttiiffiiccaarr  llaass  ddiimmeennssiioonneess  yy  aattrriibbuuttooss  pprrooppiiooss  ddeell  sseerrvviicciioo..  

--  EEssttee  ppuunnttoo  eessttáá  rreellaacciioonnaaddoo  ccoonn  eell  eessttuuddiioo  ddeell  sseerrvviicciioo  ooffeerrttaaddoo  aa  ffiinn  ddee  ccaarraacctteerriizzaarrlloo  yy  eexxttrraaeerr  llaass  

ccaarraacctteerrííssttiiccaass  ddee  ccaalliiddaadd  qquuee  lloo  iiddeennttiiffiiccaann..  

--  MMaanneejjaarr  llaass  eexxppeeccttaattiivvaass  ddeell  cclliieennttee..  

CCaaddaa  rreessttaauurraannttee  ddeebbee  ccrreeaarr  ssuu  pprrooppiiaa  ddeeffiinniicciióónn  ddee  CCaalliiddaadd  ddeell  SSeerrvviicciioo  yy  ccoommuunniiccáárrsseellaa  aa  llooss  cclliieenntteess  ddee  

ffoorrmmaa  ttaall  qquuee  eessttooss  ppuueeddaann  ffoorrmmaarrssee  eexxppeeccttaattiivvaass  rreeaalliissttaass  ddeell  sseerrvviicciioo..  

--  AAddmmiinniissttrraarr  llaass  eevviiddeenncciiaass  ffííssiiccaass  aassoocciiaaddaass  ccoonn  llaa  ooffeerrttaa..  

--  LLooss  ggeerreenntteess  ttiieenneenn  qquuee  eessttaarr  aall  ttaannttoo  ddeell  ddiisseeññoo  eexxtteerriioorr  ee  iinntteerriioorr  ddee  llaass  iinnssttaallaacciioonneess  aassíí  ccoommoo  ddee  llaa  

ffoorrmmaa  eenn  qquuee  llaa  ccoommiiddaa  eess  sseerrvviiddaa,,  eettcc..  

--  EEdduuccaarr  aa  llooss  cclliieenntteess..  

SSee  ddeebbee  eedduuccaarr  aa  llooss  cclliieenntteess  ddee  ffoorrmmaa  ttaall  qquuee  ccoommpprreennddaann  ttooddoo  lloo  qquuee  ssee  hhaaccee  ppoorr  eellllooss,,  eejjeemmpplloo,,  ssee  ddeebbee  

eexxpplliiccaarr  ppoorrqquuee  ssuu  ppoolllloo  ssee  ddeemmoorraa..  LLaa  iinnssttrruucccciióónn  eess  uunn  mmeeddiioo  ssuuttiill  yy  rreellaattiivvaammeennttee  bbaarraattoo  ddee  aattrraaeerr  llaa  aatteenncciióónn  

hhaacciiaa  llooss  sseerrvviicciiooss..  

--  DDeessaarrrroollllaarr  uunnaa  ccuullttuurraa  ddee  CCaalliiddaadd  eenn  llaa  CCoommppaaññííaa..  

EEssttee  ppuunnttoo  eessttáá  rreellaacciioonnaaddoo  ccoonn  eell  ddeessaarrrroolllloo  ddee  uunn  pprrooggrraammaa  ddee  GGeessttiióónn  TToottaall  ddee  llaa  CCaalliiddaadd((TToottaall  QQuuaalliittyy  

MMaannaaggeemmeenntt))..  TTooddoo  ssiisstteemmaa  ssee  hhaa  ddee  ddiisseeññaarr  ddee  mmaanneerraa  qquuee  ffaacciilliittee  llaa  pprreessttaacciióónn  ddee  uunn  sseerrvviicciioo  ddee  ccaalliiddaadd,,  eell  

ccuuaall  ddeebbee  eessttaarr  eenn  ffuunncciióónn  ddee  llaass  nneecceessiiddaaddeess  ddeell  cclliieennttee..  

--  EEssttaannddaarriizzaarr  lloo  qquuee  sseeaa  ppoossiibbllee  ppaarraa  mmiinniimmiizzaarr  llaa  vvaarriiaabbiilliiddaadd  eenn  llaa  CCaalliiddaadd  ddeell  SSeerrvviicciioo..  

SSee  rreeccoommiieennddaa  llaa  eellaabboorraacciióónn  yy  ppuueessttaa  eenn  pprrááccttiiccaa  ddeell  mmaannuuaall  ddee  pprroocceeddiimmiieennttooss  eenn  ccaaddaa  uunnaa  ddee  llaass  áárreeaass  ddee  

llaa  eemmpprreessaa..  

--  EEnnccuueessttaarr  aall  cclliieennttee  ppaarraa  ssaabbeerr  ssii  eessttáá  ssaattiissffeecchhoo..  

AAuunnqquuee  llaass  eexxppeeccttaattiivvaass  ddee  llooss  cclliieenntteess  ssoonn  uunnaa  ccuueessttiióónn  iinnddiivviidduuaall,,  ssee  cceennttrraann  bbáássiiccaammeennttee  eenn  llooss  ――aassppeeccttooss  

ttééccnniiccooss  yy  ffuunncciioonnaalleess  ddeell  sseerrvviicciioo‖‖..  EEll  eelleemmeennttoo  ttééccnniiccoo  ccoonncciieerrnnee  aa  llaa  iinntteerrffaazz  ddee  pprroodduucccciióónn,,  ppoorr  eejjeemmpplloo,,  eenn  

uunn  HHootteell  ccoonnssiissttee  eenn  llaass  ccoommiiddaass,,  llaass  ccaammaass,,  llaa  iilluummiinnaacciióónn,,  llooss  mmiinniibbaarreess,,  llaass  aallffoommbbrraass,,  eettcc..;;  eell  ffuunncciioonnaall  

ccoonncciieerrnnee  aa  llaa  iinntteerrffaazz  ddee  eennttrreeggaa  ddeell  sseerrvviicciioo::  ccoonndduuccttaa  ddee  llooss  ddiirreeccttiivvooss,,  aassiisstteenntteess,,  mmoozzooss  ddee  eeqquuiippaajjeess,,  eettcc..  

EEssttuuddiiooss  rreeaalliizzaaddooss  iinnddiiccaann  qquuee  llooss  eelleemmeennttooss  ffuunncciioonnaalleess  ddee  uunn  sseerrvviicciioo  ssoonn  llooss  mmááss  iimmppoorrttaanntteess[[OObbeerrooii  yy  

HHaalllleess,,  11999900]]..  

LLaa  ccoonndduuccttaa  ddeell  ppeerrssoonnaall  ccaauussaa  uunn  eeffeeccttoo  ccrrííttiiccoo  eenn  llaass  ppeerrcceeppcciioonneess  ddee  llaa  CCaalliiddaadd..  NNoo  qquueerreemmooss  ddeecciirr  ccoonn  eessttoo  

qquuee  llooss  aassppeeccttooss  ttééccnniiccooss  ccaarreezzccaann  ddee  iimmppoorrttaanncciiaa,,  ssiinnoo  qquuee  llooss  hheecchhooss  ddeemmuueessttrraann  qquuee  aa  llooss  cclliieenntteess  ddee  uunn  

rreessttaauurraannttee,,  ppoorr  eejjeemmpplloo,,  lleess  iimmppoorrttaa  mmuucchhoo  mmááss  qquuee  eell  ppeerrssoonnaall  iinnssppiirree  ccoonnffiiaannzzaa  qquuee  ssii  llaass  ssiillllaass  ssoonn  ccóómmooddaass  

oo  ssii  llaass  ttooaallllaass  ddeell  ccuuaarrttoo  ddee  bbaaññoo  ttiieenneenn  eell  ttaammaaññoo  aaddeeccuuaaddoo..  
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EEll  rreecceeppcciioonniissttaa  ddee  uunn  HHootteell  qquuee  ssaallee  ssiinn  ttiittuubbeeaarr  aa  ccoommpprraarr  uunn  ppeerriióóddiiccoo  ppaarraa  uunn  hhuuééssppeedd      aall  qquuee  ssee  llee  oollvviiddóó  

eennccaarrggaarrlloo  llaa  nnoocchhee  aanntteerriioorr  ccoonnttrriibbuuyyee  mmááss  llaa  ssaattiissffaacccciióónn  ddeell  cclliieennttee  qquuee  eell  ccoonnffoorrttaabbllee  aassiieennttoo  ddee  llaa  hhaabbiittaacciióónn  

yy  eell  eeffiiccaazz  sseerrvviicciioo  ddee  ttéé  oo  ccaafféé..  

LLaass  ccoonndduuccttaass  qquuee  aaffeeccttaann  llaass  ppeerrcceeppcciioonneess  ddee  llaa  CCaalliiddaadd  ddeell  sseerrvviicciioo[[DDrruummmmoonndd,,  11999955]],,  ssee  ccoonnssiiddeerraann  qquuee  

ssoonn  llaass  ssiigguuiieenntteess::  

FFiiaabbiilliiddaadd::  EEll  ppeerrssoonnaall  ssee  aattiieennee  ssiieemmpprree  aa  llaass  nnoorrmmaass,,  ccuummppllee  llaass  pprroommeessaass  yy  ccoonnssiigguuee  qquuee  llaass  ccoossaass  ssaallggaann  

bbiieenn  ddeessddee  llaa  pprriimmeerraa  vveezz..  
CCaappaacciiddaadd  ddee  RReessppuueessttaa::  EEll  ppeerrssoonnaall  rreessppoonnddee  ccoonn  pprroonnttiittuudd,,  ddiissffrruuttaa  pprreessttaannddoo  eell  sseerrvviicciioo  yy  ddeemmuueessttrraa  uunn  

ssiinncceerroo  ddeesseeoo  ddee  aaggrraaddoo..  

CCoommppeetteenncciiaa::  EEll  ppeerrssoonnaall  ttiieennee  llooss  ccoonnoocciimmiieennttooss  yy  llaa  eexxppeerriieenncciiaa  qquuee  ssee  nneecceessiittaann  ppaarraa  pprreessttaarr  eell  sseerrvviicciioo  ttaall  

ccoommoo  lloo  eessppeerraabbaa  eell  cclliieennttee..  
AAcccceessoo::  LLooss  eemmpplleeaaddooss  ssoonn  ccoommuunniiccaattiivvooss  yy  rreessuullttaa  ffáácciill  ppoonneerrssee  eenn  ccoonnttaaccttoo  ccoonn  qquuiieenn  ssee  qquuiieerraa  hhaabbllaarr  

CCoorrtteessííaa::  LLooss  eemmpplleeaaddooss  mmuueessttrraann  ccoonnssiiddeerraacciióónn  yy  rreessppeettoo  hhaacciiaa  eell  cclliieennttee  yy  ssuuss  ppeerrtteenneenncciiaass,,  ttooddooss  llooss  

eemmpplleeaaddooss  qquuee  hhaann  ddee  ccoonnttaaccttaarr  ccoonn  llooss  cclliieenntteess  vvaann  aattaavviiaaddooss  ccoonn  ppuullccrriittuudd..    
CCoommuunniiccaacciióónn::  SSee  ddeebbee  iinnffoorrmmaarr  yy  oorriieennttaarr  aa  llooss  cclliieenntteess  ccoonn  lleenngguuaajjee  ccllaarroo  yy  eedduuccaaddoo,,  eessccuucchhaarr  ccoonn  aatteenncciióónn  

ccuuaannddoo  llee  pprreegguunnttaann..  

CCrreeddiibbiilliiddaadd::    EEll  cclliieennttee  ppiieennssaa  qquuee  ppuueeddee  ccoonnffiiaarr  eenn  eell  ppeerrssoonnaall  yy  qquuee  ttooddooss  ssee  ccuuiiddaarraann  ddee  aatteennddeerrllee..  

SSeegguurriiddaadd::  EEll  cclliieennttee  ssee  ssiieennttee  ffííssiiccaa  yy  ppssiiccoollóóggiiccaammeennttee  sseegguurroo..  

CCoommpprreennssiióónn::  EEll  ppeerrssoonnaall  ssee  eessffuueerrzzaa  ppoorr  ccoommpprreennddeerr  llaass  nneecceessiiddaaddeess  yy  pprreeooccuuppaacciioonneess  ddeell  cclliieennttee  yy  ppoorr  

ssaattiissffaacceerr  ssuuss  ddeesseeooss  eessppeecciiaalleess;;  ccoonnoocceenn  aa  ccaaddaa  cclliieennttee  yy  lloo  aattiieennddeenn  ddee  mmaanneerraa  iinnddiivviidduuaall..  

EElleemmeennttooss  TTaannggiibblleess::  llooss  eelleemmeennttooss  mmaatteerriiaalleess  eessttáánn  rreellaacciioonnaaddooss  ccoonn  llaass  ccoonnddiicciioonneess  ccoonnssttrruuccttiivvaass  ddee  llaass  

iinnssttaallaacciioonneess  yy  eell  aassppeeccttoo  eexxtteerrnnoo  ddee  llooss  eemmpplleeaaddooss,,  qquuee  ddeebbeenn  sseerr  ppeerrffeeccttaass  yy  aaddeeccuuaaddaass  aa  ssuu  iimmaaggeenn..  

La medición de la calidad del servicio. 

MMeeddiirr  llaa  ccaalliiddaadd  ddeell  sseerrvviicciioo  eess  mmuucchhoo  mmááss  ddiiffíícciill  qquuee  ddeetteerrmmiinnaarr  llaa  ccaalliiddaadd  ddee  pprroodduuccttooss  mmaannuuffaaccttuurraaddooss..  PPoorr  

oottrraa  ppaarrttee,,  qquuee  eell  cclliieennttee  nnoo  ssee  qquueejjee  nnoo  ssiiggnniiffiiccaa  qquuee  eessttéé  ssaattiissffeecchhoo..  AAuunnqquuee  eessttaa  aaffiirrmmaacciióónn  ppuueeddee  aapplliiccaarrssee  

ttaammbbiiéénn  aa  llooss  pprroodduuccttooss,,  eess  mmuucchhoo  mmááss  pprroobbaabbllee  qquuee  ééssttooss  ssee  ddeevvuueellvvaann  ssii  ssoonn  iinnssaattiissffaaccttoorriiooss..    

SSiinn  eemmbbaarrggoo,,  eenn  llooss  sseerrvviicciiooss,,  llaass  ddeevvoolluucciioonneess,,  ssóólloo  ssoonn  uunn  iinnddiiccaaddoorr  ppaarrcciiaall  ddee  llaa  ccaalliiddaadd..  EEnn  vveezz  ddee  

mmoolleessttaarrssee,,  mmuucchhooss  cclliieenntteess  iinnssaattiissffeecchhooss  ddeecciiddeenn  sseenncciillllaammeennttee  nnoo  vvoollvveerr..  PPoorr  ccoonnssiigguuiieennttee,,  llaa  eemmpprreessaa  ddeebbee  

ttoommaarr  llaa  iinniicciiaattiivvaa  yy  ppoonneerrssee  eenn  ccoonnttaaccttoo  ccoonn  eessttooss  ppaarraa  ssoolliicciittaarrlleess  ssuu  ooppiinniióónn  ssoobbrree  eell  sseerrvviicciioo  rreecciibbiiddoo..    

LLaass  eemmpprreessaass  ddee  sseerrvviicciioo  eexxiisstteenn  ppoorr  yy  ppaarraa  cclliieenntteess,,  ttaannttoo  iinntteerrnnooss  ccoommoo  eexxtteerrnnooss,,  llooss  ccuuaalleess  hhaayy  qquuee  

ssaattiissffaacceerr..  SSii  nnoo  hhaayy  ssaattiissffaacccciióónn  ddee  llooss  cclliieenntteess  iinntteerrnnooss((ddeeppaarrttaammeennttooss,,  ddiirreeccttiivvooss  yy  ttrraabbaajjaaddoorreess))  nnoo  eess  ppoossiibbllee  

ggaarraannttiizzaarr  llaa  ssaattiissffaacccciióónn  ddeell  cclliieennttee  eexxtteerrnnoo..    

PPrriimmeerroo  eess  nneecceessaarriioo  ttoommaarr  ccoonncciieenncciiaa  ddee  qquuee  llaa  ccaalliiddaadd  ddeell  sseerrvviicciioo  iinntteerrnnoo  yy  eexxtteerrnnoo  eess  llaa  ppiieezzaa  ccllaavvee  ppaarraa  

aasseegguurraarr  llaa  ccoonnttiinnuuiiddaadd..  EEss  nneecceessaarriioo  ccoommpprreennddeerr    qquuee  eell  ccaappiittaall  hhuummaannoo  eess  llaa  bbaassee  ddeell  nneeggoocciioo  yy  ppaarrttiieennddoo  ddee  

eessttee  pprriinncciippiioo  eessttaabblleecceerr  eell  mmééttooddoo  aapprrooppiiaaddoo  ddee  ggeessttiióónn  yy  mmeeddiiddaa  ddee  llaa  ccaalliiddaadd  eenn  eell  sseerrvviicciioo  iinntteerrnnoo..  SSóólloo  

ccuuaannddoo  eessttee  eess  eeffiiccaazz  ssee  ccuummppllee  ccoonn  eell  rreeqquuiissiittoo  bbáássiiccoo::  ddaarr  uunn  bbuueenn  sseerrvviicciioo  eexxtteerrnnoo  yy  ppoorr  ttaannttoo,,  ssaattiissffaacceerr  aall  

cclliieennttee..  

EEnn  sseegguunnddoo  lluuggaarr  vviieennee  eell  ddeessaarrrroolllloo  ddee  llaass  ttééccnniiccaass  aapprrooppiiaaddaass  ppaarraa  iimmppllaannttaarr  yy  mmeeddiirr  llaa  ccaalliiddaadd  ddeell  sseerrvviicciioo,,  

aassíí  ccoommoo,,  llaass  ddiiffeerreenntteess  ddiimmeennssiioonneess  qquuee  ffoorrmmaann  ppaarrttee  ddee  llaass  eexxppeeccttaattiivvaass  yy  ppeerrcceeppcciioonneess  ddee  llooss  cclliieenntteess..  EEssttee  

ppuunnttoo  ssee  ddeessaarrrroollllaarráá  ccoonn  ddeettaalllleess  eenn  eell  CCaappiittuulloo22..  

PPaarraa  mmeeddiirr  llaa  ccaalliiddaadd  ddeell  sseerrvviicciioo  eess  nneecceessaarriioo  eessttrruuccttuurraarr  llaass  ccaarraacctteerrííssttiiccaass  ddee  ccaalliiddaadd  qquuee  sseeaann  ddeetteeccttaaddaass  

ppoorr  eell  cclliieennttee  yy  ffaaccttiibblleess  ddee  eevvaalluuaarr  yy  ccoonnttrroollaarr..  

EEssttooss  aattrriibbuuttooss  oo  ccaarraacctteerrííssttiiccaass  ppuueeddeenn  aaggrruuppaarrssee  ddee  llaa  ssiigguuiieennttee  ffoorrmmaa::  

CCuuaannttiittaattiivvaass::  RReettrraassooss,,  ttiieemmppoo  ddee  eessppeerraa,,  ggrraaddoo  ddee  ccuummpplliimmiieennttoo  ddee  lloo  ppaaccttaaddoo  oo  ooffrreecciiddoo..  

CCuuaalliittaattiivvaass::  SSaabboorr,,  eessttééttiiccaa,,  ccoorrtteessííaa,,  aammaabbiilliiddaadd,,  ssiimmppaattííaa,,  ccoonnffoorrtt,,  ccoonnffiiaannzzaa,,  sseegguurriiddaadd,,  hhiiggiieennee  ddeell  pprroodduuccttoo  

oo  ddeell  aammbbiieennttee..    

CCuuaannttiittaattiivvaass  ddeell  sseerrvviicciioo::  DDuurraacciióónn  ddeell  pprroocceessoo  ddeessddee  llaa  ssoolliicciittuudd  hhaassttaa  llaa  ccoonncclluussiióónn  ddeell  mmiissmmoo,,  ccaappaacciiddaadd  ddee  

rreessppuueessttaa  yy  oottrrooss  eelleemmeennttooss  ccoommpplleemmeennttaarriiooss,,  tteellééffoonnoo,,  sseerrvviicciiooss  ssaanniittaarriiooss,,  ssiisstteemmaa  ddee  rreeccllaammaacciioonneess,,  eettcc..  

CCuuaalliittaattiivvaass  ddeell  sseerrvviicciioo::  CCoommuunniiccaacciióónn  cclliieennttee--vveennddeeddoorr,,  iinnffoorrmmaacciióónn  aaddeeccuuaaddaa,,  ccoommppeetteenncciiaa  ddee  llaass  ppeerrssoonnaass,,  

ffiiaabbiilliiddaadd  ddeell  sseerrvviicciioo,,  ssaattiissffaacccciióónn  mmuuttuuaa  aallccaannzzaaddaa..  
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Los índices de Calidad. 

EExxiisstteenn  ddooss  ttiippooss  ddee  íínnddiicceess  ddee  ccaalliiddaadd::  llooss  oobbjjeettiivvooss,,  ffiijjaaddooss  ppoorr  llaa  oorrggaanniizzaacciióónn  ddee  aaccuueerrddoo  aall  ssiisstteemmaa  ddee  

ggeessttiióónn  ddee  llaa  ccaalliiddaadd  qquuee  eessttéé  iimmppllaannttaaddoo  yy  llooss  ssuubbjjeettiivvooss,,  qquuee  ssee  rreeffiieerreenn  aa  llaa  ccaalliiddaadd  ppeerrcciibbiiddaa  ppoorr  eell  cclliieennttee..  

AAmmbbooss  iinnddiiccaaddoorreess  nnoo  ttiieenneenn  ppoorrqquuee  ccooiinncciiddiirr..  HHaayy  vvaarriiaass  ffoorrmmaass  ddee  mmeeddiirr  llaa  ccaalliiddaadd  eenn  llooss  sseerrvviicciiooss::  

--  DDee  ffoorrmmaa  eessttaaddííssttiiccaa..  EEjjeemmpplloo::  eell  ppoorrcciieennttoo  ddee  llooss  cclliieenntteess  qquuee  ssee  qquueejjaann  ddee  rreettrraassooss  eenn  llooss  ttiieemmppooss  ddee  

eennttrreeggaa..      

--  CCuuaannttiiffiiccaaddaammeennttee..  EEjjeemmpplloo::  eell  ttiieemmppoo  pprroommeeddiioo  eenn  aatteennddeerr  uunnaa  llllaammaaddaa  eess  ddee  7700  sseegguunnddooss..  

--  PPoorr  llooss  eeffeeccttooss..  EEjjeemmpplloo::  ssee  eelliimmiinnaa  oo  nnoo  eell  pprroobblleemmaa..  

--  PPoorr  llaass  aaccttiivviiddaaddeess..  EEjjeemmpplloo::  IInnddiiffeerreenncciiaa,,  ddeessccoorrtteessííaa,,  aammaabbiilliiddaadd..  

--  PPoorr  llaass  ccoonndduuccttaass  oo  oobbsseerrvvaabblleess..  EEjjeemmpplloo::  rraappiiddeezz--  lleennttiittuudd,,  ccaalliiffiiccaaddoo  ee  iinnccoommppeetteennttee,,  eettcc..  

--  CCoommppaarraattiivvoo..  EEjjeemmpplloo::  pprreecciioo  aallttoo  oo  bbaajjoo  ccoonn  rreellaacciióónn  aall  mmeerrccaaddoo..  

--  CCoonn  rreellaacciióónn  aall  ttiieemmppoo..  EEjjeemmpplloo::  ttiieemmppoo  ddee  eessppeerraa,,  rreettrraassooss,,  lleennttiittuudd..  

--  PPoorr  eell  ggrraaddoo  ddee  ssaattiissffaacccciióónn  ddeell  cclliieennttee..  EEjjeemmpplloo::  mmuuyy  ssaattiissffeecchhoo,,  mmeeddiiaannaammeennttee  ssaattiissffeecchhoo,,  eettcc..  

--  PPoorr  eell  ccoossttoo..  

--  PPoorr  llooss  cclliieenntteess  qquuee  ssee  ppiieerrddeenn..  

--  PPoorr  eell  aannáálliissiiss  ddee  qquueejjaass..  

Limitaciones de la calidad definida como “la satisfacción de las necesidades del cliente”. 

LLaa  ccaalliiddaadd  ddeeffiinniiddaa  ccoommoo  ssaattiissffaacceerr  llaass  nneecceessiiddaaddeess  ddeell  cclliieennttee  ttiieennee  aallgguunnaass  lliimmiittaacciioonneess..  CCaaddaa  iinnddiivviidduuoo  eess  uunn  

sseerr  ddiiffeerreennttee  ccoonn  ssuuss  gguussttooss  ppaarrttiiccuullaarreess..  UUnnaa  ccoommppaaññííaa,,  ssiinn  eemmbbaarrggoo,,  vveennddee  aa  uunn  mmeerrccaaddoo  mmaassiivvoo  yy  vveennddee  llooss  

bbiieenneess  yy  sseerrvviicciiooss  ddee  mmaayyoorr  ddeemmaannddaa..  UUnnaa  ttiieennddaa  ttiieennee  ttaallllaass  qquuee  llee  ssiirrvveenn  aa  llaa  mmaayyoorrííaa  ddee  llaass  ppeerrssoonnaass,,  ttiieennee  

ttaallllaass  aallrreeddeeddoorr  ddee  llaa  mmeeddiiaa  oo  llaa  mmooddaa  ddee  llaa  ffrreeccuueenncciiaa  ddee  ddiissttrriibbuucciióónn..  

LLaass  nneecceessiiddaaddeess  ddeell  cclliieennttee  nnoo  ssoonn  ssaattiissffeecchhaass  ssii  llaa  ccoommppaaññííaa  nnoo  ttiieennee  llaass  ttaallllaass  qquuee  llee  vvaann  bbiieenn  aall  cclliieennttee..  EEssttoo  

ssiiggnniiffiiccaa  qquuee  eessttaass  ppeerrssoonnaass  eenn  llooss  eexxttrreemmooss  ddee  llaa  ddiissttrriibbuucciióónn  nnoo  ttiieenneenn  ssuuss  nneecceessiiddaaddeess  ccuubbiieerrttaass..  EEss  mmuuyy  

ccoorrrriieennttee  qquuee  eell  cclliieennttee  vvaayyaa  aa  uunn  RReessttaauurraannttee  oo  uunn  HHootteell  yy  ddeessccuubbrraa  qquuee  eess  iimmppoossiibbllee  oobbtteenneerr  lloo  qquuee  ddeesseeaa..  EEll  

cclliieennttee  nnoo  ttiieennee  eelleecccciióónn  ssiinnoo  qquuee  ddeebbee  aacceeppttaarr  uunn  aarrttiiccuulloo  ddeell  mmeennúú..  

LLaa  ccaalliiddaadd  ddeeffiinniiddaa  ccoommoo  ――ssaattiissffaacceerr  llaass  nneecceessiiddaaddeess  ddeell  cclliieennttee‖‖  iimmpplliiccaa  qquuee  llaa  ccoommppaaññííaa  hhaaccee  lloo  qquuee  eell  cclliieennttee  

qquuiieerree  yy  eessttáá  ccuubbrriieennddoo  ssuuss  nneecceessiiddaaddeess..  EEnn  llaa  pprrááccttiiccaa  yy  ccoommoo  ssee  sseeññaallóó  aanntteerriioorrmmeennttee,,  eessttoo  nnoo  ooccuurrrree..  LLaass  

――nneecceessiiddaaddeess‖‖  llaass  ddeetteerrmmiinnaa  llaa  ccoommppaaññííaa,,  eenn  ddeeppeennddeenncciiaa  ddeell  MMeerrccaaddoo  OObbjjeettiivvoo  qquuee  ééssttaa  ssee  ddiissppoonnggaa  

ssaattiissffaacceerr,,  yy  nnoo  eell  cclliieennttee[[RRoossaannddeerr,,  11999922]]..  

 1.3. Aseguramiento de la calidad. 
  

IISSOO  99000000::  22000000  llaa  ddeeffiinnee  ccoommoo  ppaarrttee  ddee  llaa  ggeessttiióónn  ddee  llaa  ccaalliiddaadd  oorriieennttaaddaa  aa  pprrooppoorrcciioonnaarr  ccoonnffiiaannzzaa  eenn  qquuee  ssee  

ccuummpplliirráánn  llooss  rreeqquuiissiittooss..  

  

EEll  aasseegguurraammiieennttoo  ddee  llaa  ccaalliiddaadd  nnooss  pprreevviieennee  ddee  llooss  pprroobblleemmaass  aall  pprriimmeerr  aavviissoo  ddee  ddiiffiiccuullttaaddeess  ffuuttuurraass..  EEssttooss  

aavviissooss  jjuueeggaann  uunn  iimmppoorrttaannttee  ppaappeell  eenn  llaa  pprreevveenncciióónn,,  ttaannttoo  ddee  llooss  pprroobblleemmaass  iinntteerrnnooss  ccoommoo  ddee  llooss  eexxtteerrnnooss..  EEll  

aasseegguurraammiieennttoo  ppaarrttee  ddee  eevviiddeenncciiaass  oobbjjeettiivvaass..  

EExxiisstteenn  ttrreess  ffoorrmmaass  bbáássiiccaass  ddee  aasseegguurraammiieennttoo  ddee  llaa  ccaalliiddaadd  eenn  uunnaa  oorrggaanniizzaacciióónn::  aauuddiittoorrííaa  ddee  llaa  ccaalliiddaadd,,  

eexxaammeenn  ddee  llaa  ccaalliiddaadd  yy  aauuddiittoorrííaass  ddeell  pprroodduuccttoo..  LLaa  rreeaalliizzaacciióónn  ddee  eessttaa  aaccttiivviiddaadd  pprrooppoorrcciioonnaa  llaa  eevviiddeenncciiaa  ddee  qquuee  

ssee  ppuueeddee  ccoonnffiiaarr  eenn  qquuee  llaa  ffuunncciióónn  ddee  llaa  ccaalliiddaadd  ssee  hhaa  lllleevvaaddoo  aa  ccaabboo  ccoonn  eeffeeccttiivviiddaadd..  
11..33..11  LLaass  nnoorrmmaass  IISSOO..  

EEll  1144  ddee  ooccttuubbrree  ssee  ccrreeaa  eenn  LLoonnddrreess  llaa  OOrrggaanniizzaacciióónn  IInntteerrnnaacciioonnaall  ppaarraa  llaa  NNoorrmmaalliizzaacciióónn((IISSOO))..  IISSOO  99000000  eess  uunn  

ttéérrmmiinnoo  ggeennéérriiccoo,,  aapplliiccaaddoo  aa  uunnaa  sseerriiee  ddee  eessttáánnddaarreess  ppaattrroocciinnaaddooss  ppoorr  ééssttaa  oorrggaanniizzaacciióónn..  PPeerrmmiittee  eessttaabblleecceerr,,  

ddooccuummeennttaarr  yy  mmaanntteenneerr  uunn  ssiisstteemmaa  qquuee  aasseegguurree  llaa  ccaalliiddaadd  ddeell  pprroodduuccttoo  ffiinnaall  ddee  uunn  pprroocceessoo..  

LLaass  nnoorrmmaass  IISSOO  99000000..  LLaa  eessttaannddaarriizzaacciióónn  ddee  llooss  pprroocceessooss..  

  

IISSOO  99000000  eess  uunn  ttéérrmmiinnoo  ggeennéérriiccoo,,  aapplliiccaaddoo  aa  uunnaa  sseerriiee  ddee  eessttáánnddaarreess  ppaattrroocciinnaaddooss  ppoorr  ééssttaa  oorrggaanniizzaacciióónn  qquuee  

ppeerrmmiitteenn  eessttaabblleecceerr,,  ddooccuummeennttaarr  yy  mmaanntteenneerr  uunn  ssiisstteemmaa  qquuee  aasseegguurree  llaa  ccaalliiddaadd  ddeell  pprroodduuccttoo  ffiinnaall  ddee  uunn  

pprroocceessoo..  
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La estandarización de los procesos. 

EEll  ssiisstteemmaa  ddee  ccaalliiddaadd  ddee  uunnaa  eemmpprreessaa  ddeebbee  ppoosseeeerr  eell  MMaannuuaall  ddee  CCaalliiddaadd  yy  eell  MMaannuuaall  ddee  PPrroocceeddiimmiieennttooss..    

EEll  pprriimmeerroo  eess  uunn  lliibbrroo  eenn  eell  qquuee  llaa  eemmpprreessaa  rreeddaaccttaa  QQUUEE  eess  lloo  qquuee  vvaa  aa  hhaacceerr  ccoonn  rreellaacciióónn  aa  llaa  ccaalliiddaadd::    

--  QQuuéé  ppoollííttiiccaa  rreeqquuiieerree,,  QQuuéé  mmeeddiiooss  uuttiilliizzaarráá,,  QQuuéé  ccoommpprroommiissooss  eessttaabblleecceerráá  yy  QQuuéé  ppuunnttooss  tteennddrráá  eenn  

ccuueennttaa..  SSee  hhaaccee  rreeffeerreenncciiaa  aa  pprriinncciippiiooss  ggeenneerraalleess  ddee  ggeessttiióónn  qquuee  mmoossttrraarráánn  eell  ccaammiinnoo  aa  sseegguuiirr..  

--  ¿¿QQuuiiéénn  lloo  nneecceessiittaa??  EEssttee  ddooccuummeennttoo  ppuueeddee  eennsseeññaarrssee  aa  cclliieenntteess,,  aacccciioonniissttaass  oo  pprroovveeeeddoorreess  qquuee  lloo  

ssoolliicciitteenn..  TTaammbbiiéénn  ppuueeddee  ccoonnffeecccciioonnaarrssee  ddooss  mmaannuuaalleess,,  uunnoo  ddee  uussoo  iinntteerrnnoo  yy  ccoonnffiiddeenncciiaall  yy  oottrroo  ppaarraa  ddaarr  

iinnffoorrmmaacciióónn  ddeell  ssiisstteemmaa  ddee  ccaalliiddaadd  ddee  llaa  eemmpprreessaa  ccoonn  ffiinneess  ddee  MMaarrkkeettiinngg..  

EEll  sseegguunnddoo  eess  eenn  ddooccuummeennttoo  eenn  eell  qquuee  llaa  eemmpprreessaa  eessccrriibbee  CCOOMMOO  vvaa  aa  lllleevvaarr  aa  ccaabboo  llooss  ccoommpprroommiissooss  qquuee  

aaddqquuiirriióó  eenn  eell  MMaannuuaall  ddee  CCaalliiddaadd;;  ccoonnttiieennee  aaddeemmááss  qquuiiéénn  ddeebbee  hhaacceerrlloo,,  ccuuáánnddoo  yy  ddóónnddee  ssee  ddeebbee  lllleevvaarr  aa  ccaabboo;;  

qquuéé  mmaatteerriiaalleess,,  eeqquuiippooss  yy  ddooccuummeennttooss  ddeebbeenn  uuttiilliizzaarrssee;;  yy  ccóómmoo  ddeebbee  ccoonnttrroollaarrssee  yy  rreeggiissttrraarrssee..    

--  ¿¿QQuuiiéénn  lloo  eessccrriibbee??..  LLoo  iiddeeaall  sseerrííaa  qquuee  ccaaddaa  uunnoo  ppuuddiieerraa  eessccrriibbiirr  ccóómmoo  hhaaccee  llaass  ccoossaass  ppaarraa  ddeessppuuééss  

eessttuuddiiaarrlloo  yy  mmeejjoorraarrlloo..  

  

EEssccrriibbiirr  uunn  mmééttooddoo  ddee  ttrraabbaajjoo  eessttáánnddaarr  ppaarraa  ttooddoo  eell  ppeerrssoonnaall  ddee  llaa  oorrggaanniizzaacciióónn  ppeerrmmiittee::  

--  MMeejjoorraarr  eell  ssiisstteemmaa  pprreevviioo  aannáálliissiiss  yy  aaccuummuullaarr  mmeejjoorraass..  

--  AAddiieessttrraarr  aall  ppeerrssoonnaall,,  ddee  ffoorrmmaa  qquuee  yyaa  eessttéénn  eessccrriittooss  llooss  mmééttooddooss  ddee  uunn  ttrraabbaajjoo  bbiieenn  hheecchhoo..  

EEssttee  ddooccuummeennttoo  ttiieennee  ccaarráácctteerr  ccoonnffiiddeenncciiaall  yy  eenn  eell  ssee  eennccuueennttrraa  eell  tteessoorroo  ddee  llooss  ddeessccuubbrriimmiieennttooss  ddee  mmeejjoorraa  qquuee  

llaa  eemmpprreessaa  vvaa  aaccuummuullaannddoo  eenn  ssuu  ttrraayyeeccttoo..  

  

EEnn  llooss  ssiisstteemmaass  ddee  ggeessttiióónn,,  llaa  pprrááccttiiccaa  ggeenneerraalliizzaaddaa  qquuee  hhaa  ddaaddoo  rreessuullttaaddooss  ssaattiissffaaccttoorriiooss  eess  llaa  eessttrruuccttuurraacciióónn  

jjeerráárrqquuiiccaa  ddee  llaa  ddooccuummeennttaacciióónn..  DDee  ffoorrmmaa  ggrrááffiiccaa  eell  ssiisstteemmaa  ddee  ggeessttiióónn  ddee  llaa  ccaalliiddaadd  eessttáá  rreepprreesseennttaaddoo  eenn  llaa  

ffiigguurraa  ssiigguuiieennttee::  

  

El sistema de Gestión ISO 9000: 2000. 

  

PPaarraa  qquuee  llaass  oorrggaanniizzaacciioonneess  ooppeerreenn  ddee  mmaanneerraa  eeffiiccaazz,,  ttiieenneenn  qquuee  iiddeennttiiffiiccaarr  yy  ggeessttiioonnaarr  nnuummeerroossooss  pprroocceessooss  

iinntteerrrreellaacciioonnaaddooss..  AA  mmeennuuddoo  llaa  ssaalliiddaa  ddee  uunn  pprroocceessoo  ffoorrmmaa  ddiirreeccttaammeennttee  llaa  eennttrraaddaa  ddeell  ssiigguuiieennttee  pprroocceessoo..  LLaa  

MMaannuuaall  

ddee  

CCaalliiddaadd  

PPoollííttiiccaa  yy  

oobbjjeettiivvooss  ddee  llaa  

ccaalliiddaadd  

PPrroocceeddiimmiieennttooss  

  

IInnssttrruucccciioonneess  ddee  ttrraabbaajjoo,,  ppllaanneess  

ddee  ccaalliiddaadd,,  eessppeecciiffiiccaacciioonneess,,  

gguuííaass  rreeggiissttrrooss,,  eettcc..  

FFiigg  11..22..  EEssttrruuccttuurraacciióónn  JJeerráárrqquuiiccaa  ddee  llaa  DDooccuummeennttaacciióónn  
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iiddeennttiiffiiccaacciióónn  yy  ggeessttiióónn  ssiisstteemmááttiiccaa  ddee  llooss  pprroocceessooss  eemmpplleeaaddooss  eenn  llaa  oorrggaanniizzaacciióónn  yy  eenn  ppaarrttiiccuullaarr  llaass  
iinntteerraacccciioonneess  eennttrree  ttaalleess  pprroocceessooss  ssee  ccoonnooccee  ccoommoo  ""eennffooqquuee  aa  pprroocceessooss""..  

  

EEssttaa  NNoorrmmaa  IInntteerrnnaacciioonnaall  pprreetteennddee  ffoommeennttaarr  llaa  aaddooppcciióónn  ddeell  eennffooqquuee  aa  pprroocceessooss  ppaarraa  ggeessttiioonnaarr  uunnaa  

oorrggaanniizzaacciióónn..  PPaarraa  eessttoo  ssee  pprrooppoonnee  eevvaalluuaarr  llooss  pprroocceessooss  pprreesseenntteess  eenn  llaa  oorrggaanniizzaacciióónn  yy  llooggrraarr  llaa  mmooddeellaacciióónn  oo  

rreepprreesseennttaacciióónn  ddee  llooss  mmiissmmooss..  

  

LLaa  FFiigguurraa  11..1122  iilluussttrraa  eell  mmooddeelloo  ppaarraa  uunn  ssiisstteemmaa  ddee  ggeessttiióónn  ddee  llaa  ccaalliiddaadd  bbaassaaddoo  eenn  llooss  pprroocceessooss..  EEll  mmooddeelloo  

rreeccoonnooccee  qquuee  llooss  cclliieenntteess  yy  oottrraass  ppaarrtteess  iinntteerreessaaddaass  jjuueeggaann  uunn  ppaappeell  ssiiggnniiffiiccaattiivvoo  dduurraannttee  eell  pprroocceessoo  ddee  

ddeeffiinniicciióónn  ddee  llooss  rreeqquuiissiittooss..  LLaass  mmeeddiicciioonneess  ddee  llaa  ssaattiissffaacccciióónn  ssee  uuttiilliizzaann  ccoommoo  rreettrrooaalliimmeennttaacciióónn  ppaarraa  eevvaalluuaarr  yy  

vvaalliiddaarr  ssii  llooss  rreeqquuiissiittooss  hhaann  ssiiddoo  ccuummpplliiddooss..  

  

LLaa  ffiigguurraa  11..1122  iilluussttrraa  eell  ccoonncceeppttoo  yy  llooss  vvíínnccuullooss  eennttrree  pprroocceessooss  pprreesseennttaaddaa  eenn  llooss  ccaappííttuullooss  44  aall  88  ddee  llaa    IISSOO  

99000011::22000000..  EEll  mmooddeelloo  rreeccoonnooccee  qquuee  llooss  cclliieenntteess  jjuueeggaann  uunn  ppaappeell  ssiiggnniiffiiccaattiivvoo  ppaarraa  ddeeffiinniirr  llooss  rreeqquuiissiittooss  ccoommoo  

eennttrraaddaass..  EEll  sseegguuiimmiieennttoo  ddee  llaa  ssaattiissffaacccciióónn  ddeell  cclliieennttee  rreeqquuiieerree  llaa  eevvaalluuaacciióónn  ddee  llaa  iinnffoorrmmaacciióónn  rreellaattiivvaa  aa  llaa  

ppeerrcceeppcciióónn  ddeell  cclliieennttee  ddeell  ggrraaddoo  eenn  qquuee  llaa  oorrggaanniizzaacciióónn  hhaa  ccuummpplliiddoo  ssuuss  rreeqquuiissiittooss..    

  

  
  

FFiigguurraa  11..33..  MMooddeelloo  ddee  uunn  ssiisstteemmaa  ddee  ggeessttiióónn  ddee  llaa  ccaalliiddaadd  ((SSGGCC))  bbaassaaddoo  eenn  llooss  pprroocceessooss..  

  

DDee  mmaanneerraa  aaddiicciioonnaall  llaa  nnoorrmmaa  IISSOO  99000000::  22000000  pprrooppoonnee  aapplliiccaarr  aa  ttooddooss  llooss  pprroocceessooss  llaa  mmeettooddoollooggííaa  ccoonnoocciiddaa  

ccoommoo  ""PPllaanniiffiiccaarr  ––  HHaacceerr  ––  VVeerriiffiiccaarr  ––  AAccttuuaarr""  ((PPDDCCAA,,  cciicclloo  DDeemmiinngg))  ..  EEll  cciicclloo  PPDDCCAA  ppuueeddee  ddeessccrriibbiirrssee  

bbrreevveemmeennttee  ccoommoo::  
PPllaanniiffiiccaarr::  eessttaabblleecceerr  llooss  oobbjjeettiivvooss  yy  pprroocceessooss  nneecceessaarriiooss  ppaarraa  ccoonnsseegguuiirr  rreessuullttaaddooss  ddee  aaccuueerrddoo  ccoonn  llooss  

rreeqquuiissiittooss  ddeell  cclliieennttee  yy  llaass  ppoollííttiiccaass  ddee  llaa  oorrggaanniizzaacciióónn;;  

HHaacceerr::  iimmpplleemmeennttaarr  llooss  pprroocceessooss  

VVeerriiffiiccaarr::  rreeaalliizzaarr  eell  sseegguuiimmiieennttoo  yy  mmeeddiirr  llooss  pprroocceessooss  yy  llooss  pprroodduuccttooss  ccoonnttrraa  llaass  ppoollííttiiccaass,,  llooss  oobbjjeettiivvooss  yy  

llooss  rreeqquuiissiittooss  ddeell  pprroodduuccttoo  ee  iinnffoorrmmaarr  ssoobbrree  llooss  rreessuullttaaddooss;;  

AAccttuuaarr::  ttoommaarr  aacccciioonneess  ppaarraa  mmeejjoorraarr  ccoonnttiinnuuaammeennttee  eell  ddeesseemmppeeññoo  ddee  llooss  pprroocceessooss((FFiigg..  11..1133))..  
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11..33..22..  LLaa  ffiilloossooffííaa  ddee  llaa  ““MMeejjoorraa  CCoonnttiinnuuaa””..  

LLaa  mmeejjoorraa  ccoonnttiinnuuaa((CCII,,  CCoonnttiinnuuooss  IImmpprroovveemmeenntt))  eess  uunnaa  ffiilloossooffííaa  ddee  ddiirreecccciióónn  qquuee  ccoonnssiiddeerraa  qquuee  eell  rreettoo  ddee  llaa  

mmeejjoorraa  ddee  pprroodduuccttooss,,  yy  pprroocceessooss,,  eess  uunn  pprroocceeddiimmiieennttoo  ssiinn  ffiinn  ddee  ppeeqquueeññooss  llooggrrooss;;  ddeeffiinniieennddoo  pprroocceessoo  ccoommoo  eell  

ccoonnjjuunnttoo  ddee  ooppeerraacciioonneess  ccoonncceennttrraaddaass  ppaarraa  ssuummiinniissttrraarr  uunn  rreessuullttaaddoo  qquuee  ttiieennee  cciieerrttoo  vvaalloorr  aaggrreeggaaddoo..    

DDee  mmaanneerraa  eessppeeccííffiiccaa,,  llaa  mmeejjoorraa  ccoonnttiinnuuaa  bbuussccaa  mmeejjoorraarr  ccoonnttiinnuuaammeennttee  llaa  uuttiilliizzaacciióónn  ddeell  ppeerrssoonnaall  yy  llooss  mmééttooddooss  

ddee  pprreessttaacciióónn  ddeell  sseerrvviicciioo  oo  ddee  pprroodduucccciióónn,,  aa  ttrraavvééss  ddee  llaa  aapplliiccaacciióónn  ddee  ssuuggeerreenncciiaass  ee  iiddeeaass  ddee  llooss  iinntteeggrraanntteess  

ddee  llooss  eeqquuiippooss  ddee  mmeejjoorraa..  

LLaa  mmaayyoorrííaa  ddee  llooss  iinnvveessttiiggaaddoorreess  ccooiinncciiddeenn  eenn  qquuee  eenn  mmaatteerriiaa  ddee  ccaalliiddaadd  eenn  llooss  sseerrvviicciiooss  ssee  aavvaannzzaa  ppoorr  uunn  

ccaammiinnoo  eenn  bbúússqquueeddaa  ddee  uunn  llooggrroo,,  ――llaa  mmeejjoorraa  ccoonnttiinnuuaa‖‖..  NNoo  hhaayy  mmeettaa  ffiijjaa,,  ppeerroo  ssíí  eettaappaass  ccoonnssttaanntteess  ddee  mmeejjoorraa..  

PPaarraa  llaa  ppuueessttaa  eenn  pprrááccttiiccaa  ddee  eessttaa  ffiilloossooffííaa  eess  nneecceessaarriioo  llaa  ccrreeaacciióónn  ddee  llooss  ggrruuppooss  ddee  mmeejjoorraa,,  llooss  ccuuaalleess  

ffuunncciioonnaann  eenn  ddiissttiinnttooss  nniivveelleess  ddee  llaa  oorrggaanniizzaacciióónn;;  ddeessddee  eeqquuiippooss  aa  aallttooss  nniivveelleess  ddee  llaa  eemmpprreessaa((ffoorrmmaaddooss  ppoorr  llooss  

aallttooss  nniivveelleess  ddee  ddiirreecccciióónn)),,  hhaassttaa  eeqquuiippooss  qquuee  ffuunncciioonnaann  ssoobbrree  llooss  pprroocceessooss  yy  aa  nniivveelleess  ddeeppaarrttaammeennttaall..  

  

11..33..33..  EEll  PPrrooggrraammaa  ddee  ccaalliiddaadd..  

UUnn  pprrooggrraammaa  ddee  ccaalliiddaadd  eess  uunn  ddiisseeññoo  eessttrraattééggiiccoo  qquuee  ssuuppoonnee  eenntteennddeerr  llaa  ccaalliiddaadd  ccoommoo  uunn  ssiisstteemmaa  ddee  ggeessttiióónn  

eeffiiccaazz  qquuee  ccoonnssiigguuee  llaa  oobbtteenncciióónn  ddee  llaa  ccaalliiddaadd  rreeqquueerriiddaa  yy  vvaalloorraaddaa  ppoorr  eell  cclliieennttee,,  mmeeddiiaannttee  uunn  pprroocceessoo  ddee  

MMeejjoorraa  CCoonnttiinnuuaa,,  ccoonn  éénnffaassiiss  eenn  llooss  pprroocceessooss  ccllaavveess  yy  nnoo  eenn  llaass  ffuunncciioonneess  yy  qquuee  iinnvvoolluuccrree  aa  llooss  ddiirreeccttiivvooss  yy  

eemmpplleeaaddooss  ccoonn  uunn  ffuueerrttee  ccoommpprroommiissoo  ppaarraa  llooggrraarrlloo..  

CCoommoo  ssee  ppuueeddee  aapprreecciiaarr,,  eessttoo  ttrraaee  ccoonnssiiggoo  uunn  ccaammbbiioo  eenn  llaa  ccoonncceeppcciióónn  ddee  llaa  ccaalliiddaadd..  DDee  uunn  ccoonnjjuunnttoo  ddee  

aacccciioonneess  aaiissllaaddaass  ccuuyyoo  bbaassaammeennttoo  ffuunnddaammeennttaall  eerraa  eell  ccoonnttrrooll,,  ssee  ccoonncciibbee  ccoommoo  uunn  pprroocceessoo  qquuee  ssuuppoonnee  llaa  

pprreevveenncciióónn  aanntteess  qquuee  llaa  ddeetteecccciióónn,,  ccoonn  uunn  ccaarráácctteerr  ccoonnttiinnuuoo  yy  ccoommoo  uunnaa  ffiilloossooffííaa  ddee  ggeessttiióónn  ppeerrmmaanneennttee..  UUnnaa  

vveezz  qquuee  ssee  llaannzzaa  uunn  pprrooggrraammaa  ddee  ccaalliiddaadd  yy  ssee  llooggrraa  ssuu  ccoonnssoolliiddaacciióónn,,  ssee  eessttáá  pprreeppaarraaddoo  ppaarraa  sseerr  cceerrttiiffiiccaaddoo,,  lloo  

qquuee  ssiinn  dduuddaass  ccoonnssttiittuuyyee  uunn  aavvaall  ffrreennttee  aa  llaa  ccoommppeetteenncciiaa  iinntteerrnnaacciioonnaall..    

BBaajjoo  eessttaa  ccoonncceeppcciióónn,,  llaa  ggeessttiióónn  ddee  llaa  eemmpprreessaa  ddeebbee  eennffooccaarrssee  hhaacciiaa  eell  sseerrvviicciioo  aall  cclliieennttee,,  iinnddeeppeennddiieenntteemmeennttee  

ddee  qquuee  ssee  ttrraattee  ddee  uunnaa  eemmpprreessaa  ddee  pprroodduucccciióónn    oo  sseerrvviicciiooss..  LLaa  oorriieennttaacciióónn  aall  cclliieennttee  yy  llaa  iinntteeggrraacciióónn  ddeell  mmiissmmoo  aa  

llaa  oorrggaanniizzaacciióónn  eess  lloo  qquuee  ccuueennttaa..  

AAddeemmááss  eess  nneecceessaarriioo  ccoommpprreennddeerr  qquuee  llaass  ppeerrssoonnaass  ssoonn  eell  eelleemmeennttoo  eesseenncciiaall  ddee  uunn  pprrooggrraammaa  ddee  ccaalliiddaadd..  SSii  nnoo  

hhaayy  uunnaa  ccoommuunniiccaacciióónn  eeffiiccaazz  yy  uunn  bbuueenn  ssiisstteemmaa  ddee  ccooooppeerraacciióónn,,  nnoo  eess  ppoossiibbllee  iimmppllaannttaarr  uunn  pprrooggrraammaa  ddee  

ccaalliiddaadd,,  nnii  pprreetteennddeerr  qquuee  llooss  cclliieenntteess  eessttéénn  ssaattiissffeecchhooss  ccoonn  eell  sseerrvviicciioo  rreecciibbiiddoo..    

TTooddoo  pprrooggrraammaa  ddee  ccaalliiddaadd  ddeebbee  sseerr  eeqquuiilliibbrraaddoo  ddáánnddoollee  uunnaa  iimmppoorrttaanncciiaa  aaddeeccuuaaddaa  aa  ccaaddaa  uunnoo  ddee  llooss  oocchhoo  

vveeccttoorreess  ddee  llaa  ccaalliiddaadd::  

AAddmmiinniissttrraacciióónn..  

  
EEccoonnoommííaa..  

  

SSuuppeerrvviissiióónn..  

  
PPrroobblleemmaass..  

  

PPssiiccoollooggííaa..  

  
PPrroocceessooss  yy  ssiisstteemmaass..  

  

EEssttaaddííssttiiccaa..  

  
TTiieemmppoo..  

  

PPaarraa  ddeessaarrrroollllaarr  uunn  pprrooggrraammaa  ddee  ccaalliiddaadd  eenn  llaass  eemmpprreessaass  ddee  sseerrvviicciiooss  ssee  pprrooppoonnee  hhaacceerr  uunn  sseegguuiimmiieennttoo  ddeell  

cciicclloo  DDeemmiinngg((PPllaanniiffiiccaarr  ––  HHaacceerr  ––  CCoommpprroobbaarr  ––  AAccttuuaarr)),,  aaddaappttáánnddoolloo  aa  llaass  ccaarraacctteerrííssttiiccaass  ppaarrttiiccuullaarreess  ddee  llooss  

sseerrvviicciiooss::  

--  PPllaanniiffiiccaarr  llaass  ooppeerraacciioonneess  ddee  sseerrvviicciioo  yy  ssuuss  ccoommppoonneenntteess..  

--  PPoonneerr  eell  ppllaann  eenn  ffuunncciioonnaammiieennttoo..  

--  PPrreessttaarr  llooss  sseerrvviicciiooss  aa  llooss  cclliieenntteess..  

--  EExxaammiinnaarr  yy  eevvaalluuaarr  eell  ccoommppoorrttaammiieennttoo  ddeell  sseerrvviicciioo..  

--  TToommaarr  llaass  mmeeddiiddaass  nneecceessaarriiaass  ppaarraa  eelliimmiinnaarr  llaass  ffuueenntteess  ddee  pprroobblleemmaass..  

  
11..33..44..  GGeessttiióónn  ddee  CCaalliiddaadd  TToottaall  ((TTQQMM))..  
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EEll  oobbjjeettiivvoo  ppeerrsseegguuiiddoo  ppoorr  llaa  GGeessttiióónn  ddee  CCaalliiddaadd  TToottaall  eess  llooggrraarr  uunn  pprroocceessoo  ddee  mmeejjoorraa  ccoonnttiinnuuaa  ddee  llaa  ccaalliiddaadd  ppoorr  

uunn  mmeejjoorr  ccoonnoocciimmiieennttoo  yy  ccoonnttrrooll  ddee  ttooddoo  eell  ssiisstteemmaa  ((ddiisseeññoo  ddeell  pprroodduuccttoo  oo  sseerrvviicciioo,,  pprroovveeeeddoorreess,,  mmaatteerriiaalleess,,  

ddiissttrriibbuucciióónn,,  iinnffoorrmmaacciióónn,,  eettcc..))  ddee  ffoorrmmaa  qquuee  eell  pprroodduuccttoo  rreecciibbiiddoo  ppoorr  llooss  ccoonnssuummiiddoorreess  eessttee  ccoonnssttaanntteemmeennttee  eenn  

ccoorrrreeccttaass  ccoonnddiicciioonneess  ppaarraa  ssuu  uussoo  ((cceerroo  ddeeffeeccttooss  eenn  ccaalliiddaadd)),,  aaddeemmááss  ddee  mmeejjoorraarr  ttooddooss  llooss  pprroocceessooss  iinntteerrnnooss  

ddee  ffoorrmmaa  ttaall  ddee  pprroodduucciirr  bbiieenneess  ssiinn  ddeeffeeccttooss  aa  llaa  pprriimmeerraa,,  iimmpplliiccaannddoo  llaa  eelliimmiinnaacciióónn  ddee  ddeessppeerrddiicciiooss  ppaarraa  rreedduucciirr  

llooss  ccoossttooss,,  mmeejjoorraarr  ttooddooss  llooss  pprroocceessooss  yy  pprroocceeddiimmiieennttooss  iinntteerrnnooss,,  llaa  aatteenncciióónn  aa  cclliieenntteess  yy  pprroovveeeeddoorreess,,  llooss  

ttiieemmppooss  ddee  eennttrreeggaa  yy  llooss  sseerrvviicciiooss  ppoosstt--vveennttaa..  

  

LLaa  GGeessttiióónn  ddee  CCaalliiddaadd  iinnvvoolluuccrraa  aa  ttooddooss  llooss  sseeccttoorreess,,  eess  ttaann  iimmppoorrttaannttee  pprroodduucciirr  eell  aarrttííccuulloo  qquuee  llooss  

ccoonnssuummiiddoorreess  ddeesseeaann,,  yy  pprroodduucciirrllooss  ssiinn  ffaallllaass  yy  aall  mmeennoorr  ccoossttee,,  ccoommoo  eennttrreeggaarrllooss  eenn  ttiieemmppoo  yy  ffoorrmmaa,,  aatteennddeerr  

ccoorrrreeccttaammeennttee  aa  llooss  cclliieenntteess,,  ffaaccttuurraarr  ssiinn  eerrrroorreess,,  yy  nnoo  pprroodduucciirr  ccoonnttaammiinnaacciióónn..  AAssíí  ccoommoo  eess  iimmppoorrttaannttee  llaa  

ccaalliiddaadd  ddee  llooss  iinnssuummooss  yy  ppaarraa  eelllloo  ssee  ppeerrssiigguuee  rreedduucciirr  eell  nnúúmmeerroo  ddee  pprroovveeeeddoorreess  ((lllleeggaarr  aa  uunnoo  ppoorr  llíínneeaa  ddee  

iinnssuummooss))  aa  llooss  eeffeeccttooss  ddee  aasseegguurraarr  llaa  ccaalliiddaadd  ((eevviittaannddoo  llooss  ccoossttooss  ddee  vveerriiffiiccaacciióónn  ddee  ccaannttiiddaadd  yy  ccaalliiddaadd)),,  llaa  

eennttrreeggaa  jjuussttoo  aa  ttiieemmppoo  yy  llaa  ccaannttiiddaadd  ssoolliicciittaaddaa;;  aassíí  ttaammbbiiéénn  eess  iimmppoorrttaannttee  llaa  ccaalliiddaadd  ddee  llaa  mmaannoo  ddee  oobbrraa  ((uunnaa  

mmaannoo  ddee  oobbrraa  ssiinn  ssuuffiicciieenntteess  ccoonnoocciimmiieennttooss  oo  nnoo  aappttaa  ppaarraa  llaa  ttaarreeaa  iimmpplliiccaarráá  ccoossttooss  ppoorr  ffaallttaa  ddee  pprroodduuccttiivviiddaadd,,  

aallttaa  rroottaacciióónn,,  yy  ccoossttooss  ddee  ccaappaacciittaacciióónn))..  EEssttaa  ccaalliiddaadd  ddee  llaa  mmaannoo  ddee  oobbrraa  aall  iigguuaall  qquuee  llaa  ccaalliiddaadd  ddee  llooss  iinnssuummooss  oo  

mmaatteerriiaalleess  iinncciiddee  ttaannttoo  eenn  llaa  ccaalliiddaadd  ddee  llooss  pprroodduuccttooss,,  ccoommoo  eenn  llooss  ccoossttooss  yy  nniivveelleess  ddee  pprroodduuccttiivviiddaadd..  

  

LLaa  ccaalliiddaadd  nnoo  eess  mmeennooss  iimmppoorrttaannttee  eenn  áárreeaass  ttaalleess  ccoommoo  CCrrééddiittooss  yy  CCoobbrrooss..  LLaa  ccaalliiddaadd  ddee  eelllloo  eess  ffuunnddaammeennttaall  

ppaarraa  llaa  ccoonnttiinnuuiiddaadd  ddee  llaa  eemmpprreessaa..  DDee  ppooccoo  ssiirrvvee  pprroodduucciirr  bbuueennooss  pprroodduuccttooss  yy  vveennddeerrllooss  ssii  lluueeggoo  hhaayy  

ddiiffiiccuullttaaddeess  eenn  eell  ccoobbrroo  oo  eessttooss  ssoonn  rreeaalliizzaaddooss  aa  uunn  aallttoo  ccoossttoo..  

  

CCaalliiddaadd  yy  pprroodduuccttiivviiddaadd  ssoonn  ddooss  ccaarraass  ddee  uunnaa  mmiissmmaa  mmoonneeddaa..  TTooddoo  lloo  qquuee  ccoonnttrriibbuuyyee  aa  rreeaallzzaarr  llaa  ccaalliiddaadd  iinncciiddee  

ppoossiittiivvaammeennttee  eenn  llaa  pprroodduuccttiivviiddaadd  ddee  llaa  eemmpprreessaa..  EEnn  eell  mmoommeennttoo  eenn  qquuee  ssee  mmeejjoorraa  llaa  ccaalliiddaadd,,  ddiissmmiinnuuyyee  eell  

ccoossttoo  ddee  llaa  ggaarraannttííaa  aall  cclliieennttee,,  aall  iigguuaall  qquuee  llooss  ggaassttooss  ddee  rreevviissiióónn  yy  mmaanntteenniimmiieennttoo..  SSii  ssee  eemmppiieezzaa  ppoorr  hhaacceerr  bbiieenn  

llaass  ccoossaass,,  llooss  ccoosstteess  ddee  llooss  eessttuuddiiooss  tteeccnnoollóóggiiccooss  yy  ddee  llaa  ddiissppoossiicciióónn  ddee  mmááqquuiinnaass  yy  hheerrrraammiieennttaass  ttaammbbiiéénn  

ddiissmmiinnuuyyeenn,,  aa  llaa  vveezz  qquuee  llaa  eemmpprreessaa  aaccrreecciieennttaa  llaa  ccoonnffiiaannzzaa  yy  llaa  lleeaallttaadd  ddee  llooss  cclliieenntteess..  

AA  ccoonnttiinnuuaacciióónn  ssee  mmuueessttrraann  llooss  pprroobblleemmaass  qquuee  iinnvviittaann  aa  ppeennssaarr  eenn  llaa  iinnttrroodduucccciióónn  ddee  uunn  ssiisstteemmaa  ddee  

TTQQMM((FFuueennttee::  JJuurraann,,  11999999))..  

  VViissiióónn  ppooccoo  ccllaarraa  oo  ppooccoo  ssiissttéémmiiccaa..  

  FFaallttaa  eell  ddeessaarrrroolllloo  ccoonnttiinnuuoo  ddee  llooss  rreeccuurrssooss  hhuummaannooss..  

  FFaallttaa  eell  ttrraabbaajjoo  eenn  eeqquuiippoo..  

  LLaa  ppaarrttiicciippaacciióónn  ddee  llooss  eemmpplleeaaddooss  ccaarreeccee  ddee  oobbjjeettiivvooss  ccllaarrooss,,  eennttrreennaammiieennttoo,,  aappooyyoo  yy  sseegguuiimmiieennttoo..  

  CCoommuunniiccaacciióónn  ddeeffiicciieennttee..  

  FFaallttaa  ddee  uunnaa  ffoorrmmaa  eessttaaddííssttiiccaa  ddee  ppeennssaarr..  

  EExxcceessoo  ddee  aajjuussttee..  

  AAttrraassooss  eenn  llaass  eennttrreeggaass..  

  DDeessoorrddeenn  eenn  llaass  ppllaannttaass  yy  ooffiicciinnaass..  

  IInnvveennttaarriiooss  eexxcceessiivvooss..  

  SSiisstteemmaa  ddee  iinncceennttiivvooss  yy  rreeccoommppeennssaass  nnoo  aalliinneeaaddoo..  

  MMiieeddoo  eenn  llaa  oorrggaanniizzaacciióónn..  

  HHiinnccaappiiéé  eenn  llaa  ggeessttiióónn  ppoorr  rreessuullttaaddooss  ssoollaammeennttee,,  nnoo  eenn  eell  mmeejjoorraammiieennttoo  ccoonnttiinnuuoo  ddee  llooss  pprroocceessooss..  

  FFooccoo  iinnaaddeeccuuaaddoo  eenn  eell  cclliieennttee  iinntteerrnnoo  yy  eexxtteerrnnoo..  

  FFooccoo  eenn  llaa  pprroodduuccttiivviiddaadd  ssoollaammeennttee,,  nnoo  eenn  llaa  ccaalliiddaadd..  

  CCoossttooss  ccrreecciieenntteess..  

  PPrroobblleemmaass  ddee  ccaalliiddaadd  eenn  llooss  pprroodduuccttooss//sseerrvviicciiooss..  

  

TTaall  yy  ccoommoo  ppllaanntteeaa  JJuurraann  [[JJuurraann´́ss  QQuuaalliittyy  HHaannddbbooookk,,  11999999]],,  eenn  ccuuaallqquuiieerr  ddeebbaattee  ssoobbrree  CCaalliiddaadd  TToottaall  rreessuullttaa  úúttiill  

ccoommeennzzaarr  ppoorr  ssuuss  ccoommppoonneenntteess  bbáássiiccooss::  

  

LLooss  rreessuullttaaddooss  eessppeerraaddooss::  
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  RReedduucciirr  ccoossttooss..  

  AAuummeennttaarr  ggaannaanncciiaass  

  CClliieenntteess  eennccaannttaaddooss  

  OOttoorrggaarr  ppooddeerr  aa  llooss  eemmpplleeaaddooss,,  aauuttoonnoommííaa  ((eemmppoowweerrmmeenntt))..  

  

LLooss  ttrreess  ccoonncceeppttooss  ffuunnddaammeennttaalleess::  

  EEnnffooqquuee  eenn  eell  cclliieennttee  

  MMeejjoorraammiieennttoo  CCoonnttiinnuuoo  

  VVaalloorr  ddee  ccaaddaa  aassoocciiaaddoo  

  

LLaass  ttrreess  ffuueerrzzaass::  

  AAlliinneeaacciióónn  ((AAlliiggnnmmeenntt))  

  GGeessttiióónn  ddee  pprroocceessooss  oo  ppeennssaammiieennttoo  ssiissttéémmiiccoo  ((LLiinnkkaaggee))  

  RReepplliiccaacciióónn  ((RReepplliiccaattiioonn))  

  

LLooss  ttrreess  pprroocceessooss  ccrrííttiiccooss  oo  TTrriillooggííaa  ddee  JJuurraann::  

  PPllaanneeaacciióónn  ddee  llaa  ccaalliiddaadd  

  CCoonnttrrooll  ddee  llaa  CCaalliiddaadd  

  MMeejjoorraammiieennttoo  ddee  llaa  ccaalliiddaadd  
 
Los elementos clave de una infraestructura de Calidad Total: 

 El sistema de calidad 
 Alianza cliente – proveedor  
 Involucración de toda la organización 
 Medición e Información 
 Educación y Entrenamiento 

 
En la Gestión de Calidad Total han tenido un gran impacto los Premios de calidad nacionales e internacionales. 
Una de las tendencias más útiles en la pasada década (1995-2005) ha sido la actividad de autoevaluación 
desarrollada por muchas empresas a lo largo del mundo. Muchas empresas usan los criterios de lso premios 
más importantes(Malcon Baldrige, European Quality Award, Deming Aplication Prize) para evaluar su 
desempeño actual. 

  

1.4. Modelos matemáticos utilizados en la medición de la calidad en los servicios. 
Los investigadores en calidad de los servicios han vinculado el concepto al estudio de las percepciones y las 
expectativas. Las expectativas se conciben como los deseos o necesidades que el consumidor tiene o como su 
esperanza de servicio antes de que el mismo le sea ofrecido. Las percepciones son las creencias o 
constataciones objetivas que el consumidor se forja del servicio tras recibirlo. 
La  calidad del servicio, según la escuela norteamericana, requiere del desarrollo de dos escalas de medida 
distintas, una que incluye puntuaciones de una lista de atributos relativos a expectativas y otra  que abarca 
puntuaciones de  una lista  de atributos relativos a percepciones del resultado.  La herramienta  bi-escala  más 
divulgada es el modelo SERVQUAL, propuesto por Berry, Parasuraman & Zeithaml. 
La gestión de expectativas ha recibido severas críticas, tanto psicométricas  como  metodológicas. Las 
limitaciones psicométricas de la escala se enmarcan en la reciente inquietud por el análisis de la fiabilidad y 
validez de un instrumento de medida definido. 
Consecuentemente, un modelo  global de calidad del servicio debería incluir otra escala que evalúe la 
importancia concedida por el cliente a cada potencial atributo del servicio[Carman, 1990; Cronin & Taylor, 1992; 
Teas, 1993].  
Zeithaml, Parasuraman & Berry[1990] han asumido también esta tesis, para  crear así una modificación de su 
modelo inicial, SERVQUAL revisado con las puntuaciones de importancia, el cual permite  una evaluación más 
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real  de la satisfacción del cliente, pues permite ponderar su valoración de cada atributo con la importancia que 
reviste para él.  
Esto último recarga aún más el cuestionario, lo que limita su aplicación en servicios donde el cliente se 
encuentra durante muy poco tiempo en contacto con el personal dedicado a esta labor. La aplicación del 
SERVQUAL ha demostrado tener las siguientes desventajas: 
El problema asociado con usar una combinación de atributos con escala positiva y negativa. 
La aparente incapacidad de la escala Likert de 7 puntos, de distinguir diferencias en los niveles de 
Percepción(P) y Expectativas(E), al ser promediadas estas. 
La utilización de la diferencia P-E, que afecta la confiabilidad y la validez discriminante de la escala, debido a la 
correlación existente, de hecho, entre la diferencia y cada componente. También están presentes los posibles 
errores de medición y la restricción en la variabilidad de los componentes. 
A estas desventajas se une además, las características particulares de los servicios. La escala de medida 
referente a expectativa debe ser presentada al cliente a su llegada al restaurante o al bar Cafetería, antes de 
recibir el servicio, de forma que él diga que realmente espera del servicio que oferta la instalación. A la salida 
del cliente se le debe aplicar el mismo cuestionario, ahora para que evalúe cual ha sido su percepción en cada 
uno de los atributos de la encuesta. Esto resulta muy molesto para el cliente que solo vienen de recorrido y 
están en contacto con el servicio durante un breve lapso de tiempo. 
Cronin y Taylor[1992, 1994] también propusieron un modelo alternativo basado en el desempeño(SERVPERF)  
el cual según ellos funcionaba mejor que el SERVQUAL.  Ellos probaron los modelos en 4 industrias diferentes 
para confirmar su validez y consistencia estructural y concluyeron que el SERVPERF se desempeñaba mejor 
que el SERVQUAL. Esta diferencia obtenida por ellos, en la comparación de los dos modelos, puede no ser 
significativa según explica Lorente[1998]. 
Estos autores se basan en el planteamiento de que la conceptualización del modelo SERVQUAL es inadecuada 
y que la literatura sobre marketing de los servicios parece ofrecer un considerable apoyo a la superioridad de las 
medidas anteriores de calidad de servicio basadas en el desempeño[Bolton y Drew, 1991; Wooddruff, Cadote y 
Jenkins, 1983]. 
La superioridad de este modelo, según los estudios de sus autores, justificó su posterior empleo en la valoración 
de la relación  entre la calidad del servicio, la satisfacción del cliente y la intención futura de repitencia, en una 
fase posterior de su investigación. 
La operacionalización del SERVPERF se realiza de una manera sencilla según la expresión:  

                                                      
k

j
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o también  afectando la fórmula por una medida de importancia(SERVPERF Ponderado):  
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Teniendo en cuenta la necesidad de utilizar un modelo matemático que no recargara tanto el cuestionario y que 
sea  factible de aplicar en los servicios de restauración la literatura consultada [Stevens & Knutson, 1995] 
propone utilizar el modelo SERVPERF (debido a las características de éste) adaptándolo a cada tipo de servicio 
en particular. Este se explica  a continuación. 

  

11..44..11..  MMeeddiicciióónn    ddeell    ddeesseemmppeeññoo((PPeerrcceeppcciióónn))..      
La medición del desempeño no parece ser problemática debido a su naturaleza exclusivamente evaluativa.  
Aquí los investigadores han adoptado escalas y fraseologías ligeramente diferentes.  Han medido generalmente 
si el desempeño ocurre como era esperado. ―Swam y Trawick[1981] usaron una escala de siete puntos desde 
―1-pobre‖ hasta ―7-excelente‖. El mismo desempeño percibido fue medido en una escala de cinco puntos ―muy 
pobre‖ hasta ―muy bueno‖ en el estudio de Tse y Wilton[1988]‖. 
En otros experimentos se ha utilizado un continuo de ―0-muy inferior‖ a ―100-vastamente superior‖. Los 
investigadores de calidad del servicio han seguido las recomendaciones de Parasuraman, Zeithaml & 
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Berry(1988) para medir el desempeño normativo percibido con respecto a las expectativas  en una escala de 
siete puntos ―fuertemente de acuerdo‖ hasta ―fuertemente en desacuerdo‖.   
Algo interesante sin embargo es el uso por Getty & Thompson[1994] de una escala de siete puntos ―inferior-
superior‖ para desarrollar una escala alternativa de calidad del servicio basada en el desempeño para servicios 
de alojamiento, y obtuvieron una confiabilidad aceptable de la escala. 
Aún cuando los investigadores típicamente asumen que los criterios para evaluación del desempeño se 
corresponden con los utilizados para expectativas, este acuerdo criterial entre los dos constructos no ha sido 
probado empíricamente todavía. Por ejemplo, quizá un cliente no se imaginaba esperar por más de 10 minutos 
en la cola de un restaurante.  
Sin embargo, suponga que el cliente fue tratado cortésmente mientras esperaba en la cola durante15 minutos y 
que la experiencia durante la comida fue mucho mejor de lo que inicialmente esperaba. Es dudoso que el cliente 
desarrolle una insatisfacción respecto al período de espera de 15 minutos, que no era su expectativa original. 
En su lugar, es probable que el cliente desarrolle mayor tolerancia a esperar en la cola debido a que recibió un 
desempeño sobresaliente en los atributos restantes de la experiencia gastronómica. Así el criterio de evaluación 
del desempeño por esperar en la línea, en este caso, puede cambiar por un desempeño posterior. 
 

11..44..22..  MMeeddiicciióónn  ddee  llaa  ssaattiissffaacccciióónn..  
Típicamente, la satisfacción ha sido medida en una sola escala general con siete, cinco, tres e incluso dos 
puntos definidos como ―satisfecho‖(satisfied)   y ― no satisfecho ―(not satisfied). 
Oliver[1981] argumentó que esta última escala nominal no puede sondear con precisión los niveles de 
satisfacción debido a que no proporciona grados de satisfacción. Halstead[1989] usó una escala  ―muy 
satisfecho‖(very satisfied) ―muy insatisfecho‖(very dissatisfied) de cuatro puntos, mientras que en los estudios de 
Tse & Wilton[1988] aparece una similar de cinco puntos. 
En la investigación futura, es posible que la dimensionalidad de la satisfacción del cliente reciba mayor atención. 
Estudios pasados muestran una tendencia al enfoque en evaluaciones cognitivas de los clientes basados en 
niveles de satisfacción. 
Esta práctica de medición incluye escalas emocionales como una medida complementaria de la satisfacción del 
cliente. Este movimiento hacia mediciones multidimensionales de la satisfacción del cliente debe mejorar la 
validez y confiabilidad de la escala. 
 

11..44..33..  MMeeddiicciióónn  ddee  llaa  iimmppoorrttaanncciiaa..  

HHaa  hhaabbiiddoo  uunn  ffuueerrttee  ddeessaaccuueerrddoo  eennttrree  llooss  iinnvveessttiiggaaddoorreess  ssoobbrree  eell  ppaappeell  ddee  llaass  mmeeddiiddaass  ddee  iimmppoorrttaanncciiaa  eenn  eell  

ddeesseemmppeeññoo  yy  llaass  pprreeddiicccciioonneess  ddee  llaa  ssaattiissffaacccciióónn  ddeell  cclliieennttee  yy  llaa  ccaalliiddaadd  ddeell  sseerrvviicciioo..  AAuunnqquuee  mmuucchhooss  

iinnvveessttiiggaaddoorreess  nnoo  rreeccoommiieennddaann  llaa  iinncclluussiióónn  ddee  llaa  iimmppoorrttaanncciiaa  eenn  llooss  mmooddeellooss  ddee  aaccttiittuudd,,  oottrrooss  ppaarreecceenn  aappooyyaarr  llaa  

iinncclluussiióónn  ddeell  aattrriibbuuttoo  iimmppoorrttaanncciiaa  eenn  llaa  eevvaalluuaacciióónn  ddee  llooss  nniivveelleess  ddee  ssaattiissffaacccciióónn  ddeell  cclliieennttee..  

EEll  ccoonncceeppttoo  ddee  iimmppoorrttaanncciiaa  hhaa  rreecciibbiiddoo  ccoonnssiiddeerraabbllee  aatteenncciióónn  rreecciieenntteemmeennttee..  PPoorr  eejjeemmpplloo..  BBaarrsskkyy[[11999922]]  yy  

BBaarrsskkyy  &&  LLaabbaagghh[[11999922]]  iinncclluuyyeerroonn  mmeeddiicciioonneess  ddiirreeccttaass  ddee  iimmppoorrttaanncciiaa  eenn  ssuuss  iinnvveessttiiggaacciioonneess  ssoobbrree  llaa  

ssaattiissffaacccciióónn  ddee  llooss  cclliieenntteess..  TTaammbbiiéénn,,    ssiigguuiieennddoo  llaass  ssuuggeerreenncciiaass  ddee  PPaarraassuurraammaann  yy  BBeerrrryy,,  BBoojjaanniicc  yy  

RRoosseenn[[11999944]]  eessttaabblleecciieerroonn  iinnddiirreeccttaammeennttee,,  aa  ttrraavvééss  ddee  uunn  mmooddeelloo  ddee  rreeggrreessiióónn,,  llaa  iimmppoorrttaanncciiaa  rreellaattiivvaa  ddee  66  

ddiimmeennssiioonneess  ddee  ccaalliiddaadd  eenn  llooss  sseerrvviicciiooss  ddee  rreessttaauurraacciióónn..  NNoo  oobbssttaannttee,,  aa  ppeessaarr  ddee  qquuee  llooss  eessttuuddiiooss  rreeaalliizzaaddooss  

hhaann  ttrraattaaddoo  eell  ccoonncceeppttoo  ddee  iimmppoorrttaanncciiaa,,  llooss  bbeenneeffiicciiooss  ddee  mmeeddiirr  eell  aattrriibbuuttoo  iimmppoorrttaanncciiaa  nnoo  hhaann  ssiiddoo  

ccoommpplleettaammeennttee  ddiissccuuttiiddooss..  EEnn  eessttuuddiiooss  ppoosstteerriioorreess  eess  nneecceessaarriioo  ddeetteerrmmiinnaarr  ccoonn  eexxaaccttiittuudd  llaa  ccoonnttrriibbuucciióónn  ddeell  

aattrriibbuuttoo  iimmppoorrttaanncciiaa    ppaarraa  aauummeennttaarr  eell  ppooddeerr  pprreeddiiccttiivvoo  ddeell  mmooddeelloo..  

EEnn  ggeenneerraall,,  ssoonn  ppooppuullaarreess  ddooss  mmééttooddooss  ddee  mmeeddiicciióónn  ddee  llaa  iimmppoorrttaanncciiaa::  

11..    PPrreegguunnttaass  ddiirreeccttaass..  

EEssttaass  ssee  rreeaalliizzaann  mmeeddiiaannttee  eennttrreevviissttaass  ddiirreeccttaass  ccoonn  eell  cclliieennttee,,  ddoonnddee  ééll  ppoonnddeerraa  ccaaddaa  uunnoo  ddee  llooss  aattrriibbuuttooss  ddeell  

sseerrvviicciioo  qquuee  ssoonn  oobbjjeettoo  ddee  aannáálliissiiss..  CCoommoo  eejjeemmpplloo  ppooddeemmooss  cciittaarr  aa  llaa  iinnvveessttiiggaacciióónn  rreeaalliizzaaddaa  ppoorr  LLoorreennttee[[11999988]]  

eenn  llaa  CCaaddeennaa  HHootteelleerraa  LLTTII  IInntteerrnnaattiioonnaall  HHootteellss,,  eenn  BBaallnneeaarriioo  TTuurrííssttiiccoo  ddee  VVaarraaddeerroo..  EEnn  eellllaa  ssee  llee  pprreegguunnttaa  llaa  

iimmppoorrttaanncciiaa  ddee  llooss  aattrriibbuuttooss  ddeell  sseerrvviicciioo,,  mmeeddiiaannttee  uunn  ccuueessttiioonnaarriioo  aapplliiccaaddoo  ddiirreeccttaammeennttee  aall  cclliieennttee  dduurraannttee  ssuu  

eessttaanncciiaa  ddiicchhaass  iinnssttaallaacciioonneess..      

22..  IInnffeerreenncciiaa  iinnddiirreeccttaa  aa  ttrraavvééss  ddee  mmooddeellooss  ddee  rreeggrreessiióónn..  
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UUttiilliizzaannddoo  llaa  ttééccnniiccaa  ddee  RReeggrreessiióónn  MMúúllttiippllee,,  ppooddeemmooss  ddeetteerrmmiinnaarr  llooss  ccooeeffiicciieenntteess  BBeettaa(( ))  yy  BBeettaa  ccuuaaddrraaddoo((
22
)),,  

llooss  ccuuaalleess  eexxpplliiccaann  eell  oorrddeenn  ddee  iimmppoorrttaanncciiaa  yy  llaa  iimmppoorrttaanncciiaa  rreellaattiivvaa  rreessppeeccttiivvaammeennttee..  EEssttee  mmééttooddoo  ssee  eexxpplliiccaarráá  

ccoonn  mmááss  ddeettaalllleess  eenn  eell  ssiigguuiieennttee  ccaappííttuulloo..  

SStteevveennss  &&  KKnnuuttssoonn[[11999955]]  pprrooppuussiieerroonn  uunnaa  hheerrrraammiieennttaa  ppaarraa  llaa  mmeeddiicciióónn  ddee  llaa  ccaalliiddaadd  ddee  llooss  sseerrvviicciiooss  ddee  

rreessttaauurraacciióónn,,  ddeennoommiinnaaddaa  DDIINNEESSEERRVV..  CCoommpprroobbaarroonn  llaa  eexxiisstteenncciiaa  ddee  cciinnccoo  ddiimmeennssiioonneess  sseemmeejjaanntteess  aa  llaass  ddeell  

SSEERRVVQQUUAALL  yy  uuttiilliizzaannddoo  eell  ccooeeffiicciieennttee  
22  

ddee  llaa  rreeggrreessiióónn,,  lleess  ddiieerroonn  uunn  oorrddeenn  ddee  iimmppoorrttaanncciiaa..  LLaass  ddiimmeennssiioonneess  

ccoonn  mmaayyoorr  iimmppoorrttaanncciiaa,,  eenn  ddiicchhaa  iinnvveessttiiggaacciióónn,,  rreessuullttaarroonn  sseerr  FFiiaabbiilliiddaadd,,  TTaannggiibblleess,,  SSeegguurriiddaadd,,  CCaappaacciiddaadd  ddee  

RReessppuueessttaa  yy  EEmmppaattííaa,,  eenn  eessttee  mmiissmmoo  oorrddeenn..  

  

11..44..44..    MMeeddiicciióónn    ddee  llaa    iinntteenncciióónn    ddee  ccoommpprraa  oo  rreeppiitteenncciiaa..    

LLooss  iinnvveessttiiggaaddoorreess  hhaann  mmeeddiiddoo  mmuucchhaass  iinntteenncciioonneess  ddeell  ccoommppoorrttaammiieennttoo  ttaalleess  ccoommoo  qquueejjaass,,  ccoommuunniiccaacciióónn  oorraall  yy  

llaa  iinntteenncciióónn  ddee  vvoollvveerr..  NNoo  oobbssttaannttee,,  llaass  eessccaallaass  ppaarraa  llaa  iinntteenncciióónn  ddeell  ccoommppoorrttaammiieennttoo  vvaarrííaann  ddeeppeennddiieennddoo  ddee  llaass  

vvaarriiaabblleess  mmeeddiiddaass  eenn  llooss  eessttuuddiiooss  ppaarrttiiccuullaarreess..  LLooss  ccoommppoorrttaammiieennttooss  ddee  qquueejjaa  ssoonn  ttííppiiccaammeennttee  mmeeddiiddooss  ppoorr  eell  

nnúúmmeerroo  ddee  qquueejjaass  oorraalleess  yy//oo  eessccrriittaass  qquuee  llooss  cclliieenntteess  pprroonnuunncciiaann  ccoonnttrraa  eell  vveennddeeddoorr  ddeell  sseerrvviicciioo..  HHaallsstteeaadd[[11998899]]  

mmiiddiióó  llaa  iinntteenncciióónn  ddee  rreeccoommpprraa  eenn  uunnaa  eessccaallaa  ddee  ccuuaattrroo  ppuunnttooss  qquuee  aabbaarrccaabbaa  ――ddeeffiinniittiivvaammeennttee  nnoo  ccoommpprraarréé  oottrraa  

vveezz‖‖((ddeeffiinniitteellyy  wwiillll  nnoott  bbuuyy  aaggaaiinn))  --  ――ddeeffiinniittiivvaammeennttee  ccoommpprraarréé  oottrraa  vveezz‖‖((ddeeffiinniitteellyy  wwiillll    bbuuyy  aaggaaiinn))..  LLaa  

ccoommuunniiccaacciióónn  oorraall  eess  ggeenneerraallmmeennttee  mmeeddiiddaa  ppoorr  llaa  iinntteenncciióónn  ddeell  cclliieennttee  ddee  rreeccoommeennddaarr  eell  pprroodduuccttoo  oo  sseerrvviicciioo  aa  

oottrrooss..    

  
1.5. El diseño de sistemas de calidad en procesos de elaboración y/o comercialización de alimentos 
(HACCP). 

  

EEnn  eell  ccaassoo  ppaarrttiiccuullaarr  ddee  llaa  pprroodduucccciióónn  ddee  aalliimmeennttooss,,  llaa  ggeessttiióónn  ddee  llooss  pprroocceessooss  ddeebbee  ccoonnttaarr  ccoonn  uunn  ssiisstteemmaa  qquuee  

iiddeennttiiffiiqquuee  yy  ppeerrmmiittaa  pprreevveenniirr  llooss  ppoossiibblleess  rriieessggooss  yy  RRiieessggooss  pprreesseenntteess  eenn  ééssttaa,,  ddeessddee  llaa  rreecceeppcciióónn  ddee  llaass  

mmaatteerriiaass  pprriimmaass  yy  mmaatteerriiaalleess  hhaassttaa  llaa  eennttrreeggaa  ddeell  pprroodduuccttoo  aalliimmeennttiicciioo  aall  cclliieennttee..  

EEll  eennffooqquuee  ddee  mmaayyoorr  aacceeppttaacciióónn  eenn  eessttee  sseennttiiddoo  eess  eell  ccoonnoocciiddoo  ccoommoo  ““AAnnáálliissiiss  ddee  PPeelliiggrrooss  yy  PPuunnttooss  CCrrííttiiccooss  

ddee  CCoonnttrrooll  ””    ((HHAACCCCPP,,  ddeell  iinnggllééss  ““HHaazzaarrdd  AAnnaallyyssiiss  aanndd  CCrriittiiccaall  CCoonnttrrooll  PPooiinntt””))..    

AA  ccoonnttiinnuuaacciióónn  ssee  hhaarráá  uunn  aannáálliissiiss  ddeell  ssuurrggiimmiieennttoo  yy  eevvaalluuaacciióónn  ddee  eessttee  ssiisstteemmaa  yy  ssuuss  pprriinncciippiiooss  bbáássiiccooss..  

  

11..55..11..    EEll  ssiisstteemmaa  ddee  AAnnáálliissiiss  ddee  PPeelliiggrrooss  yy  PPuunnttooss  CCrrííttiiccooss  ddee  CCoonnttrrooll  ((HHAACCCCPP))..  

EEll  ssiisstteemmaa  ddee  AAnnáálliissiiss  ddee  RRiieessggooss  yy  PPuunnttooss  CCrrííttiiccooss  ddee  CCoonnttrrooll  ((HHAACCCCPP)),,  eess  uunn  eennffooqquuee  ssiisstteemmááttiiccoo  ppaarraa  

iiddeennttiiffiiccaarr  RRiieessggooss  yy  eessttiimmaarr  llooss  rriieessggooss  qquuee  ppuueeddeenn  aaffeeccttaarr  llaa  iinnooccuuiiddaadd  ddee  uunn  aalliimmeennttoo,,  aa  ffiinn  ddee  eessttaabblleecceerr  llaass  

mmeeddiiddaass  ppaarraa  ccoonnttrroollaarrllooss..  

PPoorr  ttrraattaarrssee  ddee  uunn  ssiisstteemmaa  qquuee  hhaaccee  éénnffaassiiss  eenn  llaa  pprreevveenncciióónn  ddee  llooss  rriieessggooss  ppaarraa  llaa  ssaalluudd  ddee  llaass  ppeerrssoonnaass,,  

ddeerriivvaaddooss  ddee  llaa  ffaallttaa  ddee  iinnooccuuiiddaadd  ddee  llooss  aalliimmeennttooss,,  eell  eennffooqquuee  eessttáá  ddiirriiggiiddoo  aa  ccoonnttrroollaarr  eessooss  rriieessggooss  eenn  llooss  

ddiiffeerreenntteess  eessllaabboonneess  ddee  llaa  ccaaddeennaa  aalliimmeennttiicciiaa,,  ddeessddee  llaa  pprroodduucccciióónn  pprriimmaarriiaa  hhaassttaa  eell  ccoonnssuummoo..  

EEssttoo  llee  ccoonnffiieerree  llaa  ccaarraacctteerrííssttiiccaa  ddee  aaddeellaannttaarrssee  aa  llaa  ooccuurrrreenncciiaa  ddee  llooss  rriieessggooss  yy  aassíí  aaddooppttaarr  llooss  ccoorrrreeccttiivvooss  qquuee  

ppeerrmmiittaann  aajjuussttaarr  eell  pprroocceessoo  eenn  eell  ccuurrssoo  ddee  ééssttee  yy  eevviittaarr  qquuee  llooss  aalliimmeennttooss  nnoo  iinnooccuuooss  lllleegguueenn  aa  llooss  eessllaabboonneess  

ssiigguuiieenntteess  ddee  llaa  ccaaddeennaa,,  iinncclluuiiddoo  eell  ccoonnssuummoo,,  ccoonn  llooss  ccoonnsseeccuueenntteess  eeffeeccttooss  ssoobbrree  llaa  ssaalluudd  ddee  llaa  ppoobbllaacciióónn..  

Principios 

EEssttee  eennffooqquuee  ppeerrmmiittee  ttaannttoo  aa  llooss  rreessppoonnssaabblleess  ddeell  mmaanneejjoo  ddee  uunnaa  iinndduussttrriiaa  ddee  aalliimmeennttooss  ssiinn  iimmppoorrttaarr  ssuu  ttaammaaññoo  

oo  vvoolluummeenn  ddee  pprroodduucccciióónn,,  ccoommoo  aa  llaass  aauuttoorriiddaaddeess  ooffiicciiaalleess  eennccaarrggaaddaass  ddeell  ccoonnttrrooll  ddee  llooss  aalliimmeennttooss,,  ddiissppoonneerr  ddee  

uunnaa  hheerrrraammiieennttaa  mmááss  llóóggiiccaa  qquuee  eell  ttrraaddiicciioonnaall  mmuueessttrreeoo  yy  aannáálliissiiss  ddee  pprroodduuccttooss  ffiinnaalleess,,  ppaarraa  ttoommaarr  ddeecciissiioonneess  

eenn  aassppeeccttooss  rreellaacciioonnaaddooss  ccoonn  llaa  iinnooccuuiiddaadd  ddee  llooss  pprroodduuccttooss,,  aall  ppooddeerr  ddeessttiinnaarr  ssuuss  rreeccuurrssooss  hhaacciiaa  eell  ccoonnttrrooll  ddee  

llooss  rriieessggooss  ddee  ccoonnttaammiinnaacciióónn  dduurraannttee  eell  pprroocceessoo,,  mmeeddiiaannttee  llaa  aapplliiccaacciióónn  ddee  llaass  ssiigguuiieenntteess  aaccttiivviiddaaddeess  

pprriinncciippaalleess::  

          

11..  IIddeennttiiffiiccaarr  llooss  RRiieessggooss,,  eessttiimmaarr  llooss  rriieessggooss  yy  eessttaabblleecceerr    mmeeddiiddaass  ppaarraa  ccoonnttrroollaarrllooss..  

22..  IIddeennttiiffiiccaarr  llooss  ppuunnttooss  ddoonnddee  eell  ccoonnttrrooll  eess  ccrrííttiiccoo  ppaarraa  eell  mmaanneejjoo  ddee  llaa  iinnooccuuiiddaadd  ddeell  aalliimmeennttoo..  

33..  EEssttaabblleecceerr  ccrriitteerriiooss  ddee  ccoonnttrrooll  ((LLíímmiitteess  CCrrííttiiccooss))  aa  ccuummpplliirr  eenn  eessooss  ppuunnttooss  ccrrííttiiccooss..  
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44..  EEssttaabblleecceerr  pprroocceeddiimmiieennttooss  ppaarraa  vviiggiillaarr  mmeeddiiaannttee  eell  mmoonniittoorreeoo  aall  ccuummpplliimmiieennttoo  ddee  llooss  ccrriitteerriiooss  ddee  ccoonnttrrooll..  

55..  DDeeffiinniirr  llooss  ccoorrrreeccttiivvooss  aa  aapplliiccaarr  ccuuaannddoo  llaa  vviiggiillaanncciiaa  iinnddiiccaa  qquuee  nnoo  ssee  ssaattiissffaacceenn  llooss  ccrriitteerriiooss  ddee  ccoonnttrrooll..  

66..  EEssttaabblleecceerr  pprroocceeddiimmiieennttooss  ppaarraa  vveerriiffiiccaarr  eell  ccoorrrreeccttoo  ffuunncciioonnaammiieennttoo  ddeell  ssiisstteemmaa..  

77..  MMaanntteenneerr  uunn  ssiisstteemmaa  ddee  rreeggiissttrrooss  yy  ddooccuummeennttaacciióónn  ssoobbrree  eell  ssiisstteemmaa..  
LLaa  ccrreecciieennttee  aacceeppttaacciióónn  ddeell  AAnnáálliissiiss  ddee  RRiieessggooss  yy  PPuunnttooss  CCrrííttiiccooss  ddee  CCoonnttrrooll  ((HHAACCCCPP))  aallrreeddeeddoorr  ddeell  mmuunnddoo  ppoorr  

llaa  iinndduussttrriiaa,,  llooss  ggoobbiieerrnnooss  yy  llooss  ccoonnssuummiiddoorreess,,  aaddeemmááss  ddee  ssuu  ccoommppaattiibbiilliiddaadd  ccoonn  ssiisstteemmaass  ddee  aasseegguurraammiieennttoo  ddee  

ccaalliiddaadd,,  hhaaccee  pprreevveerr  qquuee  eell  eennffooqquuee  sseerráá  eenn  eell  ssiigglloo  XXXXII  eell  iinnssttrruummeennttoo  mmááss  uuttiilliizzaaddoo  eenn  eell  aasseegguurraammiieennttoo  ddee  llaa  

iinnooccuuiiddaadd  ddee  llooss  aalliimmeennttooss  eenn  ttooddooss  llooss  ppaaíísseess..  

Significado, beneficios y razones para su uso. 

CCoommoo  HHAACCCCPP,,  ssee  ccoonnoocceenn  llaass  ssiiggllaass  ((eenn  iinnggllééss))  ddeell  SSiisstteemmaa  ddee  AAnnáálliissiiss  ddee  RRiieessggooss  yy  PPuunnttooss  CCrrííttiiccooss  ddee  

CCoonnttrrooll,,  tteemmaa  qquuee  eess  hhooyy  iinneelluuddiibbllee  eenn  ccuuaallqquuiieerr  ccoonnvveerrssaacciióónn  rreellaattiivvaa  aa  llaa  iinnooccuuiiddaadd,,  pprroodduucccciióónn  yy  ccoommeerrcciioo  ddee  

aalliimmeennttooss  yy  qquuee  ttiieennee  llaa  ccoonnnnoottaacciióónn  ddeell  eennffooqquuee  ddee  mmaayyoorr  aacceeppttaacciióónn  ppaarraa  aasseegguurraarr  llaa  iinnooccuuiiddaadd  ddee  llooss  

aalliimmeennttooss  yy  ffaacciilliittaarr  ssuu  ccoommeerrcciioo  eenn  ttooddoo  eell  mmuunnddoo..  

EEll  ssiisstteemmaa  ddee  AAnnáálliissiiss  ddee  RRiieessggooss  yy  PPuunnttooss  CCrrííttiiccooss  ddee  CCoonnttrrooll  ((HHAACCCCPP))  ppaarreeccee  hhaabbeerrssee  iinnssppiirraaddoo  eenn  llaass  

tteeoorrííaass  ssuuggeerriiddaass  ppoorr  DDrr..  WW..  EEddwwaarrddss  DDeemmiinngg  yy  oottrrooss,,  llaass  ccuuaalleess  ccoommeennzzaarroonn  aa  ttrraannssffoorrmmaarr  llaa  ccaalliiddaadd  eenn  llaass  

llíínneeaass  ddee  pprroodduucccciióónn  ––eessppeecciiaallmmeennttee  ddee  vveehhííccuullooss--  eenn  llaa  ddééccaaddaa  ddee  llooss  5500  eenn  JJaappóónn,,  yy  ddiieerroonn  ppaassoo  aall  ddeessaarrrroolllloo  

ddee  ssiisstteemmaass  ddee  GGeessttiióónn  TToottaall  ddee  llaa  CCaalliiddaadd  ((TTQQMM)),,  qquuee  aappuunnttaabbaa  aa  mmeejjoorraarr  llaa  ccaalliiddaadd  ddee  llaass  mmaannuuffaaccttuurraass  aall  

ttiieemmppoo  qquuee  rreedduuccííaann  llooss  ccoossttooss  ddee  pprroodduucccciióónn..  

EEll  ssiisstteemmaa  ddee  AAnnáálliissiiss  ddee  RRiieessggooss  yy  PPuunnttooss  CCrrííttiiccooss  ddee  CCoonnttrrooll  ((HHAACCCCPP))  ppaarraa  llaa  iinnooccuuiiddaadd  ddee  aalliimmeennttooss  ssee  aabbrriióó  

ccaammiinnoo  eennttoonncceess,,  aall  sseerr  ddeessaarrrroollllaaddoo  ddee  uunnaa  mmaanneerraa  ccoonnjjuunnttaa  eennttrree  llaa  AAddmmiinniissttrraacciióónn  ppaarraa  llaa  AAeerroonnááuuttiiccaa  yy  eell  

EEssppaacciioo  ((NNAASSAA)),,  llaabboorraattoorriiooss  ddeell  EEjjéérrcciittoo  ddee  llooss  EEssttaaddooss  UUnniiddooss  yy  llaa  ccoommppaaññííaa  ddee  aalliimmeennttooss  PPiillllssbbuurryy,,  qquuiieenn  

hhaacciiaa  ffiinneess  ddee  llooss  aaññooss  6600  yy  ccoommiieennzzoo  ddee  llooss  7700,,  iinniicciiaarroonn  ssuu  aapplliiccaacciióónn  eenn  llaa  pprroodduucccciióónn  ddee  aalliimmeennttooss  ccoonn  

rreeqquueerriimmiieennttooss  ddee  ――cceerroo  ddeeffeeccttooss‖‖  ddeessttiinnaaddooss  aa  llooss  pprrooggrraammaass  eessppaacciiaalleess  ddee  llaa  NNAASSAA,,  yy  lluueeggoo  lloo  pprreesseennttaarroonn  

ooffiicciiaallmmeennttee  eenn  11997711  aa  llaa  ddeelliibbeerraacciióónn  dduurraannttee  llaa  II  CCoonnffeerreenncciiaa  NNaacciioonnaall  ddee  PPrrootteecccciióónn  ddee  AAlliimmeennttoo  eenn  EEssttaaddooss  

UUnniiddooss..  

LLuueeggoo  ddee  ssuu  ddeebbuutt,,  HHAACCCCPP  vviioo  iinnccrreemmeennttaarr  ssuu  aacceeppttaacciióónn  eenn  eessee  ppaaííss  eenn  11997733  yy  11997744  ccoommoo  rreessuullttaaddoo  ddeell  

rriieessggoo  ddee  bboottuulliissmmoo  eenn  hhoonnggooss  eennllaattaaddooss,,  ccoonnvviirrttiieennddoo  eenn  rruuttiinnaarriioo  ssuu  uussoo  eenn  aalliimmeennttooss  eennllaattaaddooss  ddee  bbaajjaa  

aacciiddeezz,,  hhaassttaa  sseerr  eenn  aaññooss  ssuucceessiivvooss  rreeccoommeennddaaddooss  ccoommoo  mmééttooddoo  ddee  eelleecccciióónn  ppaarraa  aasseegguurraarr  llaa  iinnooccuuiiddaadd  ddee  llss  

aalliimmeennttooss,,  ddeemmoossttrraannddoo  ssuu  uuttiilliiddaadd  nnoo  ssóólloo  eenn  ggrraannddeess  iinndduussttrriiaass  ssiinnoo  eenn  mmeeddiiaannaass  yy  ppeeqquueeññaass,,    llooccaalleess  ddee  

eexxppeennddiiddoo,,  vveennttaass  ccaalllleejjeerraass  ddee  aalliimmeennttooss  yy  aaúúnn  eenn  ccoocciinnaass  ddoommééssttiiccaass..  

HHAACCCCPP  rreepprreesseennttaa  ssiinn  dduuddaa,,  uunn  ccaammbbiioo  eenn  llaa  ffiilloossooffííaa  ppaarraa  llaa  iinndduussttrriiaa  yy  llaass  aauuttoorriiddaaddeess  rreegguullaattoorriiaass  ddee  

aalliimmeennttooss,,  yy  pprroovveeee  aa  uunnooss  yy  oottrrooss  uunn  mmuuyy  bbuueenn  iinnssttrruummeennttoo  ppaarraa  aasseegguurraarr  llaa  iinnooccuuiiddaadd  ddeell  aalliimmeennttoo,,  ppaarraa  nnoo  

tteenneerr  qquuee  ddeeppeennddeerr  ddee  llaa  rriieessggoossaa  sseennssaacciióónn  ddee  sseegguurriiddaadd  qquuee  ooffrreeccee  eell  mmuueessttrreeoo  yy  aannáálliissiiss  ddee  pprroodduuccttooss  

tteerrmmiinnaaddooss  yy  ppeerrmmiittiirr  eenn  ccaammbbiioo  iiddeennttiiffiiccaarr  llooss  rriieessggooss  iinnhheerreenntteess  eenn  eell  pprroodduuccttoo  ppaarraa  aapplliiccaarr  llaass  mmeeddiiddaass  ddee  

ccoonnttrrooll  yy  aassíí  pprreevveenniirr  ssuu  ooccuurrrreenncciiaa..  

LLooss  bbeenneeffiicciiooss  ddee  HHAACCCCPP  ssee  ttrraadduucceenn  ppoorr  eejjeemmpplloo    ppaarraa  qquuiieenn  pprroodduuccee,,  eellaabboorraa,,  ccoommeerrcciiaa  oo  ttrraannssppoorrttaa  

aalliimmeennttooss,,  eenn  uunnaa  rreedduucccciióónn  ddee  rreeccllaammooss,,  ddeevvoolluucciioonneess,,  rreepprroocceessoo,,  rreecchhaazzooss  yy  ppaarraa  llaa  iinnssppeecccciióónn  ooffiicciiaall  eenn  uunnaa  

nneecceessiiddaadd  ddee  iinnssppeecccciioonneess  mmeennooss  ffrreeccuueenntteess  yy  ddee  aahhoorrrroo  ddee  rreeccuurrssooss,,  yy  ppaarraa  eell  ccoonnssuummiiddoorr  eenn  llaa  ppoossiibbiilliiddaadd  ddee  

ddiissppoonneerr  ddee  uunn  mmiissmmoo  aalliimmeennttoo  iinnooccuuoo..  

EEss  mmááss  ,,  HHAACCCCPP  eess  ccoommppaattiibbllee  ccoonn  ssiisstteemmaass  ddoo  ccoonnttrrooll  ttoottaall  ddee  llaa  ccaalliiddaadd,,  lloo  ccuuaall  ssiiggnniiffiiccaa  qquuee  llaa  iinnooccuuiiddaadd,,  

ccaalliiddaadd  yy  pprroodduuccttiivviiddaadd  ppuueeddeenn  sseerr  mmaanneejjaaddooss  jjuunnttooss  ccoonn  llooss  bbeenneeffiicciiooss  ddee  uunnaa  mmaayyoorr  ccoonnffiiaannzzaa  ddeell  

ccoonnssuummiiddoorr,,  mmaayyoorr  lluuccrroo  ppaarraa  llaa  iinndduussttrriiaa  yy  mmeejjoorreess  rreellaacciioonneess  eennttrree  ttooddooss  qquuiieenneess  ttrraabbaajjaann  ppoorr  eell  oobbjjeettiivvoo  

ccoommúúnn  ddee  mmeejjoorraarr  llaa  iinnooccuuiiddaadd  yy  ccaalliiddaadd  ddee  llooss  aalliimmeennttooss,,  ttooddoo  lloo  ccuuaall  ssee  eexxpprreessaa  eenn  uunn  eevviiddeennttee  bbeenneeffiicciioo  ppaarraa  

llaa  ssaalluudd  yy  llaa  eeccoonnoommííaa  ddee  llooss  ppaaíísseess..  

YY  ppoorr  eenncciimmaa  ddee  llaass  ccoonnssiiddeerraacciioonneess  qquuee  hhaacceenn  iimmppoorrttaannttee  aall  ssiisstteemmaa  HHAACCCCPP  ppaarraa  eell  ccoommeerrcciioo  iinntteerrnnaacciioonnaall  ddee  

aalliimmeennttooss,,  hhaayy  qquuee  rreeccoonnoocceerr  ssuu  vvaalloorr  iinneessttaabbllee  ppaarraa  llaa  pprreevveenncciióónn  ddee  llaass  eennffeerrmmeeddaaddeess  ttrraannssmmiittiiddaass  ppoorr  

aalliimmeennttooss,,  aassppeeccttoo  qquuee  rreessuullttaa  ddee  ppaarrttiiccuullaarr  iimmppoorrttaanncciiaa  ppaarraa  llooss  ppaaíísseess  eenn  ddeessaarrrroolllloo  qquuee  ccaarrggaann  ccoonn  eell  ppeessoo  

ddee  ééssttaass  yy  ccoonn  llaa  lliimmiittaacciióónn  ccaaddaa  vveezz  mmaayyoorr  ddee  ssuuss  rreeccuurrssooss  ppaarraa  eell  ccoonnttrrooll  ddee  llaa  iinnooccuuiiddaadd  ddee  aalliimmeennttooss..  

LLaa  eevvoolluucciióónn  ddeell  ssiisstteemmaa  HHAACCCCPP  lluueeggoo  ddee  ccaassii  ttrreess  ddééccaaddaass  ddee  aappaarreecceerr  eenn  eell  eesscceennaarriioo  ddee  llaa  iinnooccuuiiddaadd  ddee  llooss  

aalliimmeennttooss  yy  ddee  ssuu  eexxiittoossaa  iimmpplleemmeennttaacciióónn  eenn  llaa  iinndduussttrriiaa  ddee  llooss  aalliimmeennttooss  eennllaattaaddooss  aa  mmeeddiiaaddooss  ddee  llooss  aaññooss  7700,,  
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hhaa  tteenniiddoo  ssuuss  mmaayyoorreess  ddeessaarrrroollllooss  eenn  llaa  ddééccaaddaa  ddee  llooss  9900  yy  eenn  llaa  aaccttuuaalliiddaadd((22000066)),,  ccoonn  uunnaa  aacceeppttaacciióónn  

ccrreecciieennttee  ttaannttoo  eenn  eell  sseeccttoorr  pprriivvaaddoo  ddee  llaa  iinndduussttrriiaa  ddee  aalliimmeennttooss,,  ccoommoo  ppoorr  ppaarrttee  ddee  llaass  aauuttoorriiddaaddeess  rreegguullaattoorriiaass,,  

eessttiimmuullaannddoo  mmaayyoorr  iinntteerrééss  eenn  llaa  iinnooccuuiiddaadd  ddee  llooss  aalliimmeennttooss  eenn  eell  pprriimmeerr  ccaassoo  yy  uunn  ccaammbbiioo  eenn  llooss  eennffooqquueess  

ttrraaddiicciioonnaalleess  ddee  iinnssppeecccciióónn  eenn  eell  sseegguunnddoo..  

TTaall  vveezz  eell  hheecchhoo  ddee  mmaayyoorr  ttrraasscceennddeenncciiaa  eenn  rreellaacciióónn  ccoonn  eessttoo  úúllttiimmoo,,  ssee  rreeffiieerree  aa  llaa  rreecciieennttee  eexxppeeddiicciióónn  eenn  llooss  

EEssttaaddooss  UUnniiddooss  ((jjuulliioo  ddee  11999966)),,  ddeell  rreeggllaammeennttoo  ssoobbrree  rreedduucccciióónn  ddee  ppaattóóggeennooss  yy  HHAACCCCPP  eenn  ccaarrnnee  yy  aavveess,,  eell  ccuuaall  

mmooddeerrnniizzaarráá  uunn  pprrooggrraammaa  ddee  iinnssppeecccciióónn  ddee  eessttooss  aalliimmeennttooss  qquuee  ddaattaa  ddee  9900  aaññooss,,  rreeggllaammeennttoo  qquuee  sseerráá  aapplliiccaabbllee  

aa  uunnaass  66  220000  ppllaannttaass  ddee  pprroocceessooss  ddee  eessooss  pprroodduuccttooss  eenn  eell  ppaaííss  yy  aa  llaass  ddee  ppaaíísseess  ffoorráánneeooss  qquuee  eexxppoorrttaann  ccaarrnnee  yy  

ppoolllloo  aa  ssuu  tteerrrriittoorriioo..  

LLaa  FFoooodd  aann  DDrruugg  AAddmmiinniissttrraattiioonn  ((FFDDAA)),,  eennttiiddaadd  qquuee  rreegguullaa  llooss  ddeemmááss  aalliimmeennttooss  eenn  eessee  ppaaííss,,  eexxppiiddiióó  eenn  

ddiicciieemmbbrree  ddee  11999955  ssuu  rreeggllaa  ffiinnaall  ssoobbrree  HHAACCCCPP  eenn  pprroodduuccttooss  ppeessqquueerrooss,,  ddaannddoo  uunn  ppaassoo  ccoonnccrreettoo  eenn  ssuu  

iinntteenncciióónn  mmaanniiffiieessttaa  ddee  aapplliiccaarr  ééssttee  ssiisstteemmaa  eenn  eell  ccoonnttrrooll  ddee  ttooddooss  llooss  pprroodduuccttooss  bbaajjoo  ssuu  rreessppoonnssaabbiilliiddaadd((1188))..  

RReecciieenntteemmeennttee  llaa  FFDDAA,,  hhaa  hheecchhoo  uunnaa  pprrooppuueessttaa  ddeell  rreeggllaammeennttoo  ppaarraa  llaa  aapplliiccaacciióónn  ddee  HHAACCCCPP  eenn  ffrruuttaass  yy  

vveeggeettaalleess  ccoommoo  ccoonnffiirrmmaacciióónn  ddee  lloo  aanntteerriioorr..  

EEssttooss  ssuucceessooss  ssiinn  dduuddaa,,  ddeesseennccaaddeennaarráánn  uunn  ccaammbbiioo  ffuunnddaammeennttaall  eenn  llaa  iinnssppeecccciióónn  rreeccllaammaaddoo  ttiieemmppoo  aattrrááss  ppoorr  

eexxppeerrttooss  ddeell  ggoobbiieerrnnoo,,  llaa  iinndduussttrriiaa,,  llaa  ccoommuunniiddaadd  ddee  ccoonnssuummiiddoorreess  yy  oorrggaanniissmmooss  iinntteerrnnaacciioonnaalleess  yy  ddaarráá  llaa  ppaauuttaa  

ppaarraa  ccaammbbiiooss  sseemmeejjaanntteess  eenn  llooss  rreeggllaammeennttooss  ddee  llooss  ddeemmááss  ppaaíísseess..  

CCaannaaddáá  ppoorr  ssuu  ppaarrttee,,  iinnttrroodduujjoo  eenn  1199999933mmeeddiiaannttee  eell  eessffuueerrzzoo  ccoonnjjuunnttoo  ccoonn  llaa  iinndduussttrriiaa  ppeessqquueerraa  ssuu  pprrooggrraammaa  

QQuuaalliittyy  MMaannaaggeemmeenntt  PPrrooggrraamm  ((QQMMPP)),,  uunnaa  ddeecciissiióónn  qquuee  ssee  ccoonnssiiddeerraa  eell  pprriimmeerr  pprrooggrraammaa  oobblliiggaattoorriioo  ddee  

iinnssppeecccciióónn  bbaassaaddoo  eenn  HHAACCCCPP  eenn  eell  mmuunnddoo  eenn  vviirrttuudd  ddeell  ccuuaall  cceerrccaa  ddee  22  000000  ppllaanneess  HHAACCCCPP  hhaann  ssiiddoo  

aapprroobbaaddooss;;  aahhoorraa  eessee  ppaaííss  aavvaannzzaa  eenn  llaa  iimmpplleemmeennttaacciióónn  ddee  ssuu  AAggrriiccuullttuurree  CCaannaaddaa’’ss  FFoooodd  SSaaffeettyy  EEnnhhaanncceemmeenntt  

PPrrooggrraamm  ((FFSSEEPP)),,  uunn  ssiisstteemmaa  ppaarraa  eell  aasseegguurraammiieennttoo  ddee  llaa  iinnooccuuiiddaadd  ddee  ttooddooss  ssuuss  aalliimmeennttooss,,  qquuee  eessttiimmuullaann  llaa  

aaddooppcciióónn  ddeell  eennffooqquuee  HHAACCCCPP..  

EEnn  llaa  UUnniióónn  EEuurrooppeeaa  ddee  llaa  ddiirreeccttiivvaa  DDIIRR//9933//4433  EEEECC,,  eessttaabblleecciióó  eenn  11999933  llaass  rreeggllaass  ggeenneerraalleess  ddee  hhiiggiieennee  ppaarraa  llooss  

aalliimmeennttooss,,  ssoobbrree  llaa  bbaassee  ddee  llooss  pprriinncciippiiooss  ddeell  ssiisstteemmaa  HHAACCCCPP,,  lloo  ccuuaall  jjuunnttoo  ccoonn  eell  aallttoo  nniivveell  ddee  ccoonnoocciimmiieennttoo  ddee  

eessttee  yy    aa  ssuu  rreellaacciióónn  ccoonn  ssiisstteemmaass  ddee  ccaalliiddaadd  bbaassaaddooss  eenn  nnoorrmmaass  ddee  llaa  sseerriiee  IISSOO  99  000000((aa  ddiiffeerreenncciiaa  ddee  HHAACCCCPP  

nnoo  oobblliiggaattoorriiaass  eenn  llaa  DDiirreeccttiivvaa)),,  ssoonn  aallgguunnaass  rraazzoonneess  ppaarraa  qquuee  HHAACCCCPP  tteennggaa  ggrraann  aaccooggiiddaa  eennttrree  llaa  iinndduussttrriiaa  ddee  

aalliimmeennttooss  yy  llooss  ggoobbiieerrnnooss  eenn  eessaa  ccoommuunniiddaadd..  

LLaa  aapplliiccaacciióónn  ddee  HHAACCCCPP  hhaa  tteenniiddoo  nnoottaabbllee  ddeessaarrrroolllloo  eenn  eell  sseeccttoorr  ppeessqquueerroo  eenn  eessppeecciiaall  eenn  CCaannaaddáá,,  AAuussttrraalliiaa,,  

NNuueevvaa  ZZeellaannddiiaa,,  TTaaiillaannddiiaa,,  IIssllaannddiiaa,,  DDiinnaammaarrccaa,,  UUrruugguuaayy,,  BBrraassiill,,  EEccuuaaddoorr,,  CChhiillee  yy  EEssttaaddooss  UUnniiddooss  eennttrree  oottrrooss,,  

ppaaíísseess  qquuee  hhaann  llooggrraaddoo  eexxttrraaoorrddiinnaarriiooss  pprrooggrreessooss  eenn  ssuu  aapplliiccaacciióónn  ppaarraa  aappooyyaarr  llaa  eexxppoorrttaacciióónn  ddee  pprroodduuccttooss..  TTaall  

vveezz  eell  eelleemmeennttoo  ccllaavvee  qquuee  ccoonnttrriibbuuyyee  aa  llaa  ccrreecciieennttee  aacceeppttaacciióónn  ddee  HHAACCCCPP,,  eess  qquuee  aappuunnttaa  aa  pprreevveenniirr  llooss  rriieessggooss  

dduurraannttee  eell  pprroocceessaammiieennttoo,,  eenn  aaqquueellllaass  eettaappaass  iiddeennttiiffiiccaaddaass  ccoommoo  PPuunnttooss  CCrrííttiiccooss  ddee  CCoonnttrrooll  ((PPCCCC)),,  aassíí  qquuee  aall  

eejjeerrcceerr  ccoonnttrrooll  ssoobbrree  eessttooss,,  llooss  pprroobblleemmaass  ddee  iinnooccuuiiddaadd  ppuueeddeenn  sseerr  ddeetteeccttaaddooss  yy  ccoorrrreeggiiddooss  aanntteess  ddee  qquuee  eell  

pprroodduuccttoo  eessttéé  lliissttoo  ppaarraa  ssuu  ddiissttrriibbuucciióónn  oo  ccoonnssuummoo..  

AAssíí,,  iinndduussttrriiaa  yy  aauuttoorriiddaaddeess  nnoo  ttiieenneenn  qquuee  ddeeppeennddeerr  ddeell  aannáálliissiiss  ppoorr  mmuueessttrreeoo  ddee  pprroodduuccttooss  ffiinnaalleess,,  ssiisstteemmaa  qquuee  

aa  ddiiffeerreenncciiaa  ddee  HHAACCCCPP  eess  mmááss  rreeaaccttiivvoo  qquuee  pprreevveennttiivvoo..  EEnn  eell  AAnneexxoo  11  ssee  mmuueessttrraa  llaa  tteerrmmiinnoollooggííaa  rreellaacciioonnaaddaa  

ccoonn  eell  ssiisstteemmaa  ddee  ccaalliiddaadd  HHAACCCCPP..  

EEll  ssiisstteemmaa  eess  aapplliiccaabbllee  aa  ttooddooss  llooss  eessllaabboonneess  ddee  llaa  ccaaddeennaa  aalliimmeennttaarriiaa,,  ddeessddee  llaa  pprroodduucccciióónn,,  ppaassaannddoo  ppoorr  eell  

pprroocceessaaddoo,,  ttrraannssppoorrttee  yy  ccoommeerrcciiaalliizzaacciióónn,,  hhaassttaa  llaa  uuttiilliizzaacciióónn  ffiinnaall  eenn  llooss  eessttaabblleecciimmiieennttooss  ddeeddiiccaaddooss  aa  llaa  

aalliimmeennttaacciióónn  oo  eenn  llooss  pprrooppiiooss  hhooggaarreess..  

AAssiimmiissmmoo,,  ddeennttrroo  ddeell  áámmbbiittoo  eemmpprreessaarriiaall  ssee  ppuueeddee  aapplliiccaarr  aa  oottrrooss  aassppeeccttooss  ddiissttiinnttooss  ddee  llaa  sseegguurriiddaadd  ddee  llooss  

aalliimmeennttooss  ((ccaalliiddaadd  ddeell  pprroodduuccttoo,,  pprrááccttiiccaass  ddee  pprroodduucccciióónn,,  eettcc..))..  

Enfermedades transmitidas por los alimentos. 

Las enfermedades transmitidas por los alimentos son uno de los más difundidos problemas de salud pública. 
Se observa una tendencia a la aparición de patologías de esta índole, nuevas o de identificación reciente, que 
pueden ser de carácter biológico o químico. Estas enfermedades que se perfilan o reaparecen como 
problemas emergentes pueden surgir por vez primera en una población; extenderse a nuevos vehículos de 
transmisión; en ciertos casos son enfermedades que ya existían pero cuya incidencia o distribución geográfica 
se amplía rápidamente por distintos motivos o bien puede tratarse de patologías difundidas desde hace 
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muchos años pero que sólo recientemente han podido identificarse, gracias a la disponibilidad de 
conocimientos nuevos o al desarrollo de los métodos de identificación y análisis del agente que las produce. 
Los problemas emergentes de mayor importancia son provocados por bacterias, virus y protozoos. Otras 
cuestiones de inocuidad de los alimentos se relacionan con las micotoxinas, los residuos de plaguicidas, los 
medicamentos veterinarios, y agentes no convencionales como el prión (vinculado a las encefalopatías 
espongiformes transmisibles) y los contaminantes ambientales. Los factores que desempeñan un papel 
importante en la epidemiología de los problemas emergentes transmitidos por los alimentos comprenden 
cambios relacionados con los agentes patógenos, el desarrollo, la urbanización y los modos de vida, recortes 
de los sistemas de atención de salud, modificaciones de los conocimientos, creencias y prácticas, y también 
cambios demográficos, los viajes y las migraciones, el comercio de alimentos, piensos y animales, así como la 
pobreza y la contaminación(1).  
En los años venideros, la importancia de los problemas emergentes transmitidos por alimentos probablemente 
no disminuirá sino que tenderá a crecer. Para resolverlos no será suficiente que los distintos países actúen de 
manera aislada, independientemente del nivel de conocimientos técnicos y control de los alimentos de que 
dispongan. Los problemas emergentes relacionados con los alimentos constituyen una cuestión de alcance 
mundial que debe abordarse mediante un enfoque unificado y conjunto de todos los países. Para un control 
mundial de la inocuidad de los alimentos es necesario que las organizaciones internacionales apropiadas, con 
la asistencia de sus miembros, elaboren un plan de acción a fin de alentar a los países a desarrollar sistemas 
aceptables y eficientes de control de alimentos y prestarles ayuda en esta tarea, indicando al mismo tiempo 
los parámetros o requisitos mínimos o básicos para tal fin. Esto debe incluir la capacidad para aplicar los tres 
elementos del análisis de riesgos, a saber, evaluación, gestión y comunicación. Una iniciativa que se 
proponga aumentar la inocuidad del suministro alimentario debe centrarse en los peligros y en aquellos 
alimentos que comporten un riesgo mayor para la salud pública, y hacer hincapié en el desarrollo y en la 
aplicación de medidas de control para prevenir tales riesgos. 

  

11..55..22..      HHAACCCCPP  yy  eell  ssiisstteemmaa  ddee  ggeessttiióónn  IISSOO  99  000000::22000000..  

  

DDooss  ffiilloossooffííaass  hhaann  tteenniiddoo  mmaarrccaaddoo  ssuucceessoo  eenn  llaa  iinndduussttrriiaa  pprroocceessaaddoorraa  ddee  aalliimmeennttooss  eenn  llaa  ddééccaaddaa  aaccttuuaall  yy  hhaann  

ddeetteerrmmiinnaaddoo  llooss  ccaammbbiiooss  mmááss  iimmppoorrttaanntteess  ffrreennttee  aa  llooss  aassppeeccttooss  ddee  iinnooccuuiiddaadd  yy  ccaalliiddaadd  eenn  eessttee  sseeccttoorr::  eell  CCoonnttrrooll  

TToottaall  ddee  llaa  CCaalliiddaadd  ((TTQQMM))  yy  eell  SSiisstteemmaa  HHAACCCCPP,,  ppoorr  lloo  ccuuaall  eell  tteenneerr  llaa  mmaayyoorr  ccllaarriiddaadd  ssoobbrree  eell  ssiiggnniiffiiccaaddoo  yy  llooss  

pprrooppóóssiittooss  ddee  uunnoo  yy  oottrroo  eennffooqquuee,,  aassíí  ccoommoo  eenntteennddeerr  llaa  ppoossiibbiilliiddaadd  ddee  ccoommbbiinnaarr  ssuu  ppootteenncciiaall,,  rreessuullttaann  ddee  ssuummaa  

iimmppoorrttaanncciiaa  ppaarraa  llooss  pprroocceessaaddoorreess  ddee  aalliimmeennttooss  eenn  eell  mmuunnddoo  aaccttuuaall  yy  ddeessppeejjaann  eell  ppaannoorraammaa  ppaarraa  llooss  

oorrggaanniissmmooss  ooffiicciiaalleess  ddee  ccoonnttrrooll  rreessppeeccttoo  ddee  ssuu  ppaappeell  ffrreennttee  aa  uunnoo  uu  oottrroo..  

EEll  CCoonnttrrooll  TToottaall  ddee  llaa  CCaalliiddaadd  ((TTQQMM))  ccoommoo  ffiilloossooffííaa,,  ffuuee  ddeessaarrrroollllaaddoo  yy  eess  uuttiilliizzaaddoo  ppaarraa  mmeejjoorraarr  llaa  ccaalliiddaadd  yy  

rreedduucciirr  llooss  ccoossttooss  ddee  mmaannuuffaaccttuurraa  ddee  llooss  pprroodduuccttoo  yy  eess  eenn  ssíí,,  uunn  mmééttooddoo  ggeennéérriiccoo  ccuuyyoo  pprrooppóóssiittoo  aappuunnttaa  aall  

aasseegguurraammiieennttoo  ddee  ccoonnddiicciioonneess  ddee  ccaalliiddaadd  ppaaccttaaddaass  ccoonnttrraaccttuuaallmmeennttee  eennttrree  ddooss  ppaarrtteess,,  ddee  mmaanneerraa  qquuee  sseeaa  

sseegguurraa,,  eenn  eessppaacciiaall  aall  ccoommpprraaddoorr,,  qquuee  eell  pprroodduuccttoo  qquuee  aaddqquuiieerree  mmaannttiieennee  ssiieemmpprree  llooss  rreeqquuiissiittooss  ppaaccttaaddooss..  

EEll  SSiisstteemmaa  HHAACCCCPP,,  ppoorr  ssuu  ppaarrttee,,  eess  iinndduuddaabblleemmeennttee  uunn  pprroocceeddiimmiieennttoo  qquuee  ttiieennee  ccoommoo  pprrooppóóssiittoo  mmeejjoorraarr  llaa  

iinnooccuuiiddaadd  ddee  llooss  aalliimmeennttooss,,  aayyuuddaannddoo  aa  eevviittaarr  qquuee  RRiieessggooss  mmiiccrroobbiioollóóggiiccooss  oo  ddee  oottrroo  ttiippoo,,  ppoonnggaann  eenn  rriieessggoo  llaa  

ssaalluudd  ddeell  ccoonnssuummiiddoorr,,  lloo  qquuee  ccoonnffiigguurraa  uunn  pprrooppóóssiittoo  mmuuyy  eessppeeccííffiiccoo  qquuee  ttiieennee  qquuee  vveerr  ccoonn  llaa  ssaalluudd  ddee  llaa  

ppoobbllaacciióónn..  

LLaa  vveerrssaattiilliiddaadd  ddee  HHAACCCCPP  aall  ppeerrmmiittiirr  aapplliiccaarr  ssuuss  pprriinncciippiiooss  aa  ddiivveerrssaass  ccoonnddiicciioonneess  qquuee  ppuueeddeenn  iirr  ddeessddee  uunn  

pprroocceessoo  iinndduussttrriiaall  hhaassttaa  uunnoo  aarrtteessaannaall,,  oo  aa  nniivveell  ddee  hhooggaarreess  oo  vveennttaass  ccaalllleejjeerraass  ddee  aalliimmeennttooss  ppoorr  eejjeemmpplloo,,  mmaarrccaa  

oottrraa  ddee  llaass  ddiiffeerreenncciiaass  ccoonn  llooss  ssiisstteemmaass  ddee  aasseegguurraammiieennttoo  ddee  llaa  ccaalliiddaadd..  

  

EEnn  eessttee  úúllttiimmoo  aaññoo  llaa  iimmpplleemmeennttaacciióónn  ddee  ssiisstteemmaass  ddee  ccaalliiddaadd  HHAACCCCPP  ssee  hhaa  ccoonnvveerrttiiddoo  eenn  uunnaa  eexxiiggeenncciiaa  ppaarraa  

llaass  iinndduussttrriiaass  aalliimmeennttiicciiaass..  UUnn  eejjeemmpplloo  ddee  eessttoo  eess  eell  hheecchhoo  ddee  qquuee  eell  CCoommiittéé  ddeell  CCooddeexx  AAlliimmeennttaarriiuuss,,  ddeessddee  

11998866,,  rreeccoommiieennddaa  aa  llaass  eemmpprreessaass  aalliimmeennttaarriiaass  llaa  aapplliiccaacciióónn  ddee  ssiisstteemmaass  ddee  aauuttooccoonnttrrooll  bbaassaaddooss  eenn  eessttooss  

pprriinncciippiiooss,,  yy  llaa  UUnniióónn  EEuurrooppeeaa,,  aannttee  llaa  lllleeggaaddaa  ddeell  MMeerrccaaddoo  ÚÚnniiccoo,,  eell  11  ddee  eenneerroo  ddee  11999933,,  ccoonn  llaa  lliibbrree  cciirrccuullaacciióónn  

ddee  mmeerrccaannccííaass,,  hhaa  hheecchhoo  pprreecceeppttiivvaa  llaa  iimmppllaannttaacciióónn  yy  mmaanntteenniimmiieennttoo  ppoorr  ppaarrttee  ddee  llooss  eessttaabblleecciimmiieennttooss  ddee  uunn  

ssiisstteemmaa  ccoonnttiinnuuaaddoo  ddee  ccoonnttrrooll  bbaassaaddoo  eenn  llaa  mmeettooddoollooggííaa  HHAACCCCPP,,  ccoommeennzzaannddoo  ppoorr  eexxiiggiirrlloo  sseeccttoorriiaallmmeennttee  eenn  
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ssuuss  DDiirreeccttiivvaass  vveerrttiiccaalleess  yy,,  mmááss  ttaarrddee,,  ddee  mmooddoo  ggeenneerraall  eenn  ttooddaass  llaass  eemmpprreessaass  ddeell  sseeccttoorr  aalliimmeennttaarriioo  qquuee  

ddeesseeeenn  ccoommeerrcciiaalliizzaarr  ssuuss  pprroodduuccttooss  ddeennttrroo  ddee  eellllaa..  

  

11..55..44..  EEnnffooqquuee  ((HHAACCCCPP))  ppaarraa  ccoonnttrroollaarr  llaa  iinnooccuuiiddaadd  ddee  llooss  aalliimmeennttooss..    

  

TTrraaddiicciioonnaallmmeennttee,,  eell  ccoonnttrrooll  ddee  llooss  aalliimmeennttooss  ssee  lllleevvaabbaa  aa  ccaabboo  ccoommpprroobbaannddoo  ssii  llaa  ooppeerraacciióónn  oo  eell  pprroocceessoo  aall  

ccuuaall  ssee  ssoommeetteenn,,  ccuummppllííaa  ccoonn  llooss  rreeqquuiissiittooss  ccoommeerrcciiaalleess  yy  llaass  lleeyyeess  vviiggeenntteess..  EEll  ppeerrssoonnaall  eennccaarrggaaddoo  ddee  

ccoonnttrroollaarr  llaa  ccaalliiddaadd  yy  llooss  iinnssppeeccttoorreess  qquuee  hhaacceenn  ccuummpplliirr  llaass  nnoorrmmaattiivvaass  lleeggaalleess,,  hhaann  eexxaammiinnaaddoo  hhaabbiittuuaallmmeennttee  

llaa  ooppeerraacciióónn  oo  eell  pprroocceessoo  ppaarraa  aasseegguurraarrssee  ddee  qquuee  ssee  aaddooppttaann  bbuueennaass  pprrááccttiiccaass;;  yy  aaddeemmááss    hhaann  ttoommaaddoo  

mmuueessttrraass  ddeell  pprroodduuccttoo  ffiinnaall  ppaarraa  ssuu  aannáálliissiiss  eenn  eell  llaabboorraattoorriioo..  PPooddeemmooss  ccoonncclluuiirr  eennttoonncceess  qquuee  eell  ccoonnttrrooll  ddee  llooss  

aalliimmeennttooss  ssee  hhaa  bbaassaaddoo  eenn  ddooss  ppiillaarreess::    llaa  iinnssppeecccciióónn  yy  eell  ppoosstteerriioorr  aannáálliissiiss  ddeell  aalliimmeennttoo..  LLooss  vvaammooss  aa  aannaalliizzaarr  

ppoorr  sseeppaarraaddoo  sseeññaallaannddoo  ssuuss  ffoorrttaalleezzaass  yy  ddeebbiilliiddaaddeess..  

EEnn  eell  aaññoo  11996622,,  ddeessppuuééss  ddee  uunn  llaarrggoo  ttiieemmppoo  ddee  eessttuuddiioo,,  vviieennddoo  qquuee  eerraa  nneecceessaarriioo  ffaacciilliittaarr  ddeell  ccoommeerrcciioo  

iinntteerrnnaacciioonnaall  ddee  aalliimmeennttooss  yy  ggaarraannttiizzaarr  aa  llooss  ccoonnssuummiiddoorreess  nnoo  ssoolloo  llaa  ccaalliiddaadd  ssiinnoo  llaa  sseegguurriiddaadd  ee  iinnooccuuiiddaadd  ddee  

llooss  mmiissmmooss,,  eenn  uunn  ttrraabbaajjoo  ccoonnjjuunnttoo  llaa  FFAAOO  yy  OOMMSS  ccrreeaarroonn  uunn  CCóóddiiggoo  ccoonn  eessee  oobbjjeettiivvoo  qquuee  ssee  ddeennoommiinnóó  

――CCooddeexx  AAlliimmeennttaarriiuuss‖‖  ((eenn  llaattíínn::  CCóóddiiggoo  oo  LLeeyy  ddee  llooss  AAlliimmeennttooss))  

CCoonn  eell  ttiieemmppoo  eell  CCooddeexx  AAlliimmeennttaarriiuuss  ssee  ccoonnvviirrttiióó  eenn  uunnaa  ddee  llaass    rreeggllaammeennttaacciioonneess  mmááss  aacceeppttaaddaass  yy  aaddooppttaaddaass  

eenn  eell  mmuunnddoo..  EEssttoo  ggrraacciiaass  aa  qquuee  ppoosseeee  uunnaa  bbuueennaa  bbaassee  cciieennttííffiiccaa  yy  qquuee  llaa  ccoorrrreeccttaa  aapplliiccaacciióónn  ddee  llaass  nnoorrmmaass  

ddee  pprroodduucccciióónn,,  pprroocceessaammiieennttoo,,  eemmppaaqquuee  yy  ttrraassllaaddoo  ggaarraannttiizzaa  llaa  sseegguurriiddaadd  ee  iinnooccuuiiddaadd  eenn  llooss  aalliimmeennttooss..  HHaa  

ppeerrmmiittiiddoo  mmiinniimmiizzaarr  ((aauunnqquuee  nnoo  ssee  hhaa  eelliimmiinnaaddoo  ttoottaallmmeennttee  eell  pprroobblleemmaa))  eell  rriieessggoo  ddee  pprrooppaaggaacciióónn  ddee  

eennffeerrmmeeddaaddeess  ttrraannssmmiittiiddaass  ppoorr  aalliimmeennttooss,,  yyaa  qquuee  uunn  ccoonncceeppttoo  bbáássiiccoo  ddeell  CCooddeexx  eennuunncciiaa  qquuee  ““uunn  aalliimmeennttoo  

nnoo  eess  nnuuttrriittiivvoo  ssii  nnoo  eess  iinnooccuuoo””..      

  

1.6. ISO 22000, El nuevo Estándar para la seguridad Alimentaria. 
  

IISSOO  2222000000  eess  uunn  eessttáánnddaarr  iinntteerrnnaacciioonnaall  cceerrttiiffiiccaabbllee,,  eemmiittiiddoo  eenn  SSeeppttiieemmbbrree  ddee  22000055,,  qquuee  eessppeecciiffiiccaa  llooss  

――RReeqquuiissiittooss  ppaarraa  uunn  SSiisstteemmaa  ddee  GGeessttiióónn  ddee  SSeegguurriiddaadd  AAlliimmeennttaarriiaa‖‖,,  mmeeddiiaannttee  llaa  iinnccoorrppoorraacciióónn  ddee  ttooddooss  llooss  

eelleemmeennttooss  ddee  llaass  BBuueennaass  PPrrááccttiiccaass  ddee  FFaabbrriiccaacciióónn  ((GGMMPP))  yy  eell  SSiisstteemmaa  ddee  AAnnáálliissiiss  ddee  PPeelliiggrrooss  yy  PPuunnttooss  

CCrrííttiiccooss  ddee  CCoonnttrrooll,,  jjuunnttoo  aa  uunn  ssiisstteemmaa  ddee  ggeessttiióónn  aaddeeccuuaaddoo,,  qquuee  ppeerrmmiittaa  aa  llaa  oorrggaanniizzaacciióónn  ddeemmoossttrraarr  qquuee  llooss  

pprroodduuccttooss  qquuee  ssuummiinniissttrraa  ccuummpplleenn  ccoonn  llooss  rreeqquuiissiittooss  ddee  ssuuss  cclliieenntteess,,  aassíí  ccoommoo  llooss  rreeqquuiissiittooss  rreeggllaammeennttaarriiooss  

qquuee  lleess  ssoonn  ddee  aapplliiccaacciióónn  eenn  mmaatteerriiaa  ddee  sseegguurriiddaadd  aalliimmeennttaarriiaa..    

EEll  eessttáánnddaarr  hhaa  ssiiddoo  ddiisseeññaaddoo  ppaarraa  ccuubbrriirr  ttooddooss  llooss  pprroocceessooss  rreeaalliizzaaddooss  aa  lloo  llaarrggoo  ddee  llaa  ccaaddeennaa  ddee  ssuummiinniissttrroo,,  

qquuee  aaffeeccttaann  ttaannttoo  ddiirreeccttaa  ccoommoo  iinnddiirreeccttaammeennttee  aa  llooss  pprroodduuccttooss  qquuee  ccoonnssuummiimmooss..  EEssttoo  ppeerrmmiittiirráá  qquuee  ttooddaass  llaass  

oorrggaanniizzaacciioonneess  iinntteeggrraanntteess  ddee  llaa  ccaaddeennaa  eessttéénn  ccuubbiieerrttaass  ppoorr  uunn  ――ppaarraagguuaass‖‖  ccoommúúnn,,  eenn  ffoorrmmaa  ddee  uunn  SSiisstteemmaa  

ddee  GGeessttiióónn  ddee  SSeegguurriiddaadd  AAlliimmeennttaarriiaa  ffáácciill  ddee  ccoommpprreennddeerr,,  iimmppllaannttaarr  yy  aauuddiittaarr..  

IISSOO  2222000000  ((vveerr  FFiigg..  11..44))  ssee  ccoonnssttiittuuyyee  ccoommoo  llaa  nnoorrmmaa  ddee  rreeffeerreenncciiaa  aa  nniivveell  iinntteerrnnaacciioonnaall  ppaarraa  qquuee  llaass  

oorrggaanniizzaacciioonneess  eessttaabblleezzccaann  uunnaa  hheerrrraammiieennttaa  ddee  ggeessttiióónn  eeffeeccttiivvaa  qquuee  lleess  ppeerrmmiittaa  mmiittiiggaarr  llooss  rriieessggooss  ddee  

sseegguurriiddaadd  aalliimmeennttaarriiaa..  EEssttoo  lleess  ppeerrmmiittiirráá  rreedduucciirr  ccoosstteess  ggrraacciiaass  aa  llaa  aapplliiccaacciióónn  ddee  uunnooss  ssiisstteemmaass  ddee  ggeessttiióónn  

mmááss  eeffiicciieenntteess  yy  aaccttuuaacciioonneess  ddee  mmeejjoorraa  ccoonnttiinnuuaa  eenn  llaass  aaccttiivviiddaaddeess  ddee  llaa  oorrggaanniizzaacciióónn..  

  
11..66..11..  ¿¿PPoorr  qquuéé  IISSOO  2222000000??  

  

LLaa  gglloobbaalliizzaacciióónn  hhaa  hheecchhoo  qquuee  llooss  pprroodduuccttoorreess  ddee  aalliimmeennttooss  yy  llaass  ggrraannddeess  ccaaddeennaass  ddee  ddiissttrriibbuucciióónn  tteennggaann  qquuee  

bbuussccaarr  ssuummiinniissttrraaddoorreess  ffuueerraa  ddee  llaass  ffrroonntteerraass  ttrraaddiicciioonnaalleess  ccoonn  eell  oobbjjeettiivvoo  ddee  rreessuullttaarr  mmááss  ccoommppeettiittiivvooss..  EEssttoo  hhaa  

pprroovvooccaaddoo  ccoommoo  rreessuullttaaddoo  llaa  pprroolliiffeerraacciióónn  ddee  nnuueevvooss  eessttáánnddaarreess  ddeennttrroo  ddee  llaa  ccaaddeennaa  iinntteerrnnaacciioonnaall  ddee  

ssuummiinniissttrroo  ddee  aalliimmeennttooss..  EEll  hheecchhoo  ddee  llaa  aauusseenncciiaa  ddee  uunn  úúnniiccoo  eessttáánnddaarr  ccoommúúnn  yy  vveerrddaaddeerraammeennttee  rreeccoonnoocciiddoo  aa  

nniivveell  iinntteerrnnaacciioonnaall,,  pprroovvooccaa  qquuee  ccaaddaa  uunnoo  ddee  eessooss  eessqquueemmaass  ppaarrttiiccuullaarreess  ssoonn  ccoonnssiiddeerraaddooss  ccoommoo  ddee  áámmbbiittoo  

ssuuppeerriioorr  ppoorr  llaa  oorrggaanniizzaacciióónn  yy  eell  ppaaííss  qquuee  lloo  pprroommuueevvee..  LLooss  ssuummiinniissttrraaddoorreess,,  eenn  ccoonnsseeccuueenncciiaa  ttiieenneenn  qquuee  hhaacceerr  

ffrreennttee  aa  ccoosstteess  yy  ttiieemmppooss  iinnnneecceessaarriiooss,,  ooccaassiioonnaaddooss  ppoorr  llaass  mmúúllttiipplleess  aauuddiittoorriiaass  rreeaalliizzaaddaass  aa  lloo  llaarrggoo  ddeell  aaññoo  ppoorr  

llooss  oorrggaanniissmmooss  ddee  aauuddiittoorriiaa..  
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EEssttee  eessttáánnddaarr  ppuueeddee  sseerr  ccoonnssiiddeerraaddoo  ccoommoo  uunnaa  hheerrrraammiieennttaa  ddee  ggeessttiióónn  qquuee  lliiggaa  llaa  SSeegguurriiddaadd  AAlliimmeennttaarriiaa  aa  llooss  

pprroocceessooss  ddee  nneeggoocciioo  yy  pprroommuueevvee  qquuee  llaass  oorrggaanniizzaacciioonneess  aannaalliicceenn  ccoonn  ddeettaallllee  llooss  rreeqquuiissiittooss  ddee  ssuuss  cclliieenntteess,,  

ddeeffiinnaann  ssuuss  pprroocceessooss  yy  llooss  mmaanntteennggaann  ppeerrffeeccttaammeennttee  ccoonnttrroollaaddooss..  AAssíí  mmiissmmoo  ssee  ffaacciilliittaa  qquuee  llaass  oorrggaanniizzaacciioonneess  

ppuueeddaann  iinntteeggrraarr  ssuuss  SSiisstteemmaass  ddee  GGeessttiióónn  ddee  llaa  CCaalliiddaadd  yy  ddee  SSeegguurriiddaadd  AAlliimmeennttaarriiaa..  LLaa  NNoorrmmaa  eessttáá  ddiisseeññaaddaa  

ppaarraa  ssuu  ppoossiibbllee  aapplliiccaacciióónn  eenn  ccuuaallqquuiieerr  oorrggaanniizzaacciióónn  qquuee  ooppeerraa  ddeennttrroo  ddee  llaa  ccaaddeennaa  aalliimmeennttaarriiaa,,  ttaannttoo  ddee  

mmaanneerraa  ddiirreeccttaa  ccoommoo  iinnddiirreeccttaa,,  iinnddeeppeennddiieenntteemmeennttee  ddee  ssuu  ttaammaaññoo  yy  ccoommpplleejjiiddaadd,,  pprrooppoorrcciioonnaannddoo  llaa  

ttrraannssppaarreenncciiaa  nneecceessaarriiaa  eenn  ttooddaass  llaass  ooppeerraacciioonneess,,  pprroocceessaaddooss  yy  ttrraannssaacccciioonneess  rreeaalliizzaaddaass  ssoobbrree  llooss  pprroodduuccttooss  

aalliimmeennttaarriiooss,,  ddeessddee  ssuu  oorriiggeenn  eenn  eell  ccaammppoo//ggrraannjjaa,,  hhaassttaa  ssuu  lllleeggaaddaa  aall  ccoonnssuummiiddoorr  ffiinnaall..  

  

  

  
EEll  AAllccaannccee  eessttáá  ffooccaalliizzaaddoo  eenn  llaass  mmeeddiiddaass  ddee  ccoonnttrrooll  qquuee  ddeebbeenn  sseerr  iimmppllaannttaaddaass  ppaarraa  aasseegguurraarr  qquuee  llooss  

pprroocceessooss  rreeaalliizzaaddooss  ppoorr  llaa  oorrggaanniizzaacciióónn  ccuummpplleenn  ccoonn  llooss  rreeqquuiissiittooss  ddee  sseegguurriiddaadd  aalliimmeennttaarriiaa  eessttaabblleecciiddooss  ppoorr  

llooss  cclliieenntteess  aassíí  ccoommoo  llooss  ddee  ccaarráácctteerr  lleeggaall..  

LLooss  ttiippooss  ddee  oorrggaanniizzaacciioonneess  eenn  llaa  ccaaddeennaa  aalliimmeennttaarriiaa  aa  llooss  qquuee  lleess  ppuueeddee  aapplliiccaarr  eessttee  eessttáánnddaarr  ssoonn  aaqquueellllooss  qquuee  

eessttáánn  ddiirreeccttaa  oo  iinnddiirreeccttaammeennttee  iimmpplliiccaaddooss  eenn  uunnaa  oo  mmááss  eettaappaass  ddee  llaa  ccaaddeennaa,,  iinnddeeppeennddiieenntteemmeennttee  ddeell  ttaammaaññoo  yy  

ccoommpplleejjiiddaadd  ddee  llaa  oorrggaanniizzaacciióónn..  

EEssttaa  nnoorrmmaa  mmeejjoorraa  ddee  llaa  ttrraannssppaarreenncciiaa  aa  ttrraavvééss  ddee  llaa  ccaaddeennaa  aalliimmeennttaarriiaa  yyaa  qquuee  rreepprreesseennttaa  uunn  ssiisstteemmaa  ccoommúúnn  

ppaarraa  ttooddooss  llooss  ――aaccttoorreess‖‖  ddee  llaa  ccaaddeennaa::  

  

--  PPrroodduuccttoorreess  pprriimmaarriiooss  

--  PPrroocceessaaddoorreess  ddee  aalliimmeennttooss    

--  TTrraannssppoorrtteess  

--  AAllmmaacceennaammiieennttoo    

--  CCaatteerriinngg  &&  rreessttaauurraanntteess  

  

--  MMaatteerriiaalleess  ddee  eennvvaassaaddoo  

--  AAggeenntteess  ddee  lliimmppiieezzaa  yy  ddeessiinnffeecccciióónn  

--  IInnggrreeddiieenntteess  yy  aaddiittiivvooss    

--  PPrroovveeeeddoorreess  ddee  sseerrvviicciiooss  

--  FFaabbrriiccaanntteess  ddee  eeqquuiippaammiieennttooss  

  

  

  

  

  

  

  

  
  

FFiigg..  11..44..    FFuunnddaammeennttooss  ddee  llaa  NNoorrmmaa  IISSOO  2222000000..  
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CCaappííttuulloo  22::  PPrroocceeddiimmiieennttoo  ppaarraa  llaa  MMeejjoorraa  ddee  llaa  CCaalliiddaadd  eenn  eell  CCeennttrroo  RReeccrreeaattiivvoo  
CCoossttaa  SSuurr  

  

EEssttee  CCaappííttuulloo  eexxpplliiccaa  llaass  ddiiffeerreenntteess  ttééccnniiccaass  qquuee  sseerráánn  uuttiilliizzaaddaass  eenn  ccaaddaa  uunnaa  ddee  llaass  eettaappaass  ddeell  pprroocceeddiimmiieennttoo  

ddiisseeññaaddoo  ((aanneexxoo  33)),,  eell  ccuuaall  ccoonnssttiittuuyyee  eell  oobbjjeettiivvoo  ddee  llaa  ssiigguuiieennttee  iinnvveessttiiggaacciióónn..  TTrraass  llaa  rreevviissiióónn  bbiibblliiooggrrááffiiccaa  

rreeaalliizzaaddaa,,  ssee  ddeeffiinniióó  qquuee  ssee  ddeebbííaa  uuttiilliizzaarr  eell  cciicclloo  PPDDCCAA,,  yy  uubbiiccaarr  eenn  ccaaddaa  eettaappaa  llaass  aaccttiivviiddaaddeess  aa  rreeaalliizzaarr  yy  llaass  

ttééccnniiccaass  aa  aapplliiccaarr  ((FFiigg..  22..11))..  TTooddoo  eessffuueerrzzoo  ppaarraa  eell  mmeejjoorraammiieennttoo  ddeebbee  ccoonnttaarr  ccoonn  eell  aappooyyoo  ddee  llaa  ddiirreecccciióónn;;  ddeebbee  

ccoonnttaarr  aaddeemmááss  ccoonn  llaa  iiddeennttiiffiiccaacciióónn  ddee  llooss  pprroocceessooss  ddee  llaa  oorrggaanniizzaacciióónn..  PPoosstteerriioorrmmeennttee  ddeebbee  eexxiissttiirr  uunn  ssiisstteemmaa  

ddee  ccaalliiddaadd,,  qquuee  eenn  eell  ccaassoo  ddee  pprroocceessooss  ddeeddiiccaaddooss  aa  llaa  eellaabboorraacciióónn  yy  ccoommeerrcciiaalliizzaacciióónn  ddee  aalliimmeennttooss,,  eessttee  

pprroocceeddiimmiieennttoo  ssuuggiieerree  qquuee  eessttee  bbaassaaddoo  eenn  eell  aannáálliissiiss  ddee  ppeelliiggrrooss  yy  PPuunnttooss  ccrrííttiiccooss  ddee  ccoonnttrrooll((HHAACCCCPP))..  

  

 
 
 
 
 
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

2.1. Preparación.  Compromiso de la Dirección y Creación del Equipo de Mejora. 
 
En todo esfuerzo para el mejoramiento de procesos se necesita del apoyo y el liderazgo de la alta dirección, de 
lo contrario el proyecto fracasa. Una vez vencida esta etapa se procede entonces a la creación de equipos con 
especialistas que serán los encargados de identificar y caracterizar el proceso previamente seleccionado 
 

CCrreeaacciióónn  ddee  EEqquuiippooss..  
Cuando se forma grupos o equipos de trabajo, estos pasan por diferentes etapas, una es la de unirse como 
grupo con un objetivo, pero he aquí que cada persona tiene un concepto diferente de cómo debe cumplirse el 
objetivo, una percepción de lo que pasará y cómo pasará. Las personas, en esta etapa, tienen cierta tensión, 
expectación por lo que pasará y también por el desconocimiento de los otros. 

PPrreeppaarraacciióónn  

CCoommpprroommiissoo  ddee  llaa  DDiirreecccciióónn    

CCrreeaacciióónn  ddee  EEqquuiippooss  

IIddeennttiiffiiccaacciióónn  ddee  llooss  PPrroocceessooss  

EEvvaalluuaacciióónn  ddee  llaa  

CCaalliiddaadd  ddee  llooss  

SSeerrvviicciiooss  

DDiisseeññoo  ddeell  SSiisstteemmaa  ddee  ggeessttiióónn  ddee  llaa  

CCaalliiddaadd  

BBaassaaddoo  eenn  IISSOO  

99000011::22000000  
BBaassaaddoo  eenn  

HHAACCCCPP  

  

  

  

  

PPllaanniiffiiccaarr  

  

  

  

  

  

  

  

HHaacceerr  

  

  

  

  

  

CChheeqquueeaarr  

  

AAccttuuaarr  
PPrrooyyeeccttooss  ddee  MMeejjoorraa  

Fig. 2.1. Procedimiento para la mejora de la calidad del servicio en el Centro Recreativo 
Costa Sur. 

               (Fuente: Elaboración propia) 
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En una segunda etapa se desarrolla el conocimiento, se entabla la relación, cada persona saca una conclusión 
de cómo son las otras, qué personalidad, carácter o actitudes tienen y qué esperar de ellas. 
En una tercera etapa comienzan los conflictos que pueden ser de poder (quién manda) o de interés (lograr lo 
que yo quiero) y en este momento la interacción se resiente. 

CCuuaannddoo  ssee  ssuuppeerraa  llaa  tteerrcceerraa  eettaappaa,,  eell  ggrruuppoo  pprrooggrreessaa  hhaacciiaa  llaa  iinnttiimmiiddaadd,,  ddeeffiinniieennddoo  ééssttaa  ccoommoo  eell  iinntteerrccaammbbiioo  ddee  

eemmoocciioonneess,,  ccrriitteerriiooss  yy  ppaarreecceerreess  ddee  ffoorrmmaa  nnaattuurraall..  AAqquuíí  ssee  ddeessppiieerrttaa  eell  vveerrddaaddeerroo  sseennttiirr  ddeell  ggrruuppoo  

eexxppeerriimmeennttáánnddoossee  llaa  pprrooffuunnddaa  ccoonnvviicccciióónn  ddee  qquuee  ccoommoo  ggrruuppoo  ssee  pprrooggrreessaa  mmááss,,  ssee  lllleeggaa  mmááss  lleejjooss  yy  ssee  ppuueeddee  

aallccaannzzaarr  mmeettaass  ssuuppeerriioorreess  aa  llaass  iinnddiivviidduuaalleess..  LLlleeggaarr  aa  eessttaa  mmaadduurreezz  iimmpplliiccaa  ssuuppeerraarr  ccoonn  ééxxiittoo  llaass  eettaappaass  

aanntteerriioorreess..  

  

UUnn  eeqquuiippoo  ddee  ttrraabbaajjoo  ccoonnssiissttee  eenn  uunn  ggrruuppoo  ddee  ppeerrssoonnaass  ccoonn  uunnaa  mmiissiióónn  uu  oobbjjeettiivvoo  ccoommúúnn,,  ccuuyyaass  hhaabbiilliiddaaddeess  ssee  

ccoommpplleemmeennttaann  eennttrree  ssíí,,  ttrraabbaajjaannddoo  ccoooorrddiinnaaddaammeennttee,,  ccoonn  llaa  ppaarrttiicciippaacciióónn  ddee  ttooddooss  ssuuss  mmiieemmbbrrooss  ppaarraa  llaa  

ccoonnsseeccuucciióónn  ddee  uunnaa  sseerriiee  ddee  oobbjjeettiivvooss  ccoommuunneess,,  ddee  llooss  qquuee  ssoonn  rreessppoonnssaabblleess..  CCoohheenn  yy  BBeeiilleeyy((2211))  ddeessttaaccaann  qquuee  

llooss  eeqquuiippooss  eessttáánn  ffoorrmmaaddooss  ppoorr  ppeerrssoonnaass  iinntteerrddeeppeennddiieenntteess  eenn  ssuuss  ttaarreeaass..  

  

LLooss  eeqquuiippooss  ddee  ttrraabbaajjoo  ddee  ffoorrmmaa  ggeenneerraall    ssee  ccaarraacctteerriizzaann  ppoorr::  

  

11..  TTeenneerr  uunnaa  mmeettaa  ddeeffiinniiddaa..  

22..  EEll  ttrraabbaajjoo  ssee  ddiissttrriibbuuyyee  eenn  bbaassee  aa  llaass  hhaabbiilliiddaaddeess  yy  ccaappaacciiddaaddeess  ppeerrssoonnaalleess,,  oo  bbiieenn  aabbrriieennddoo  llaass  

ppoossiibbiilliiddaaddeess  ddeell  ddeessaarrrroolllloo  ddee  nnuueevvaass  hhaabbiilliiddaaddeess..  

33..  CCaaddaa  mmiieemmbbrroo  ddeell  eeqquuiippoo  eessttáá  eenn  ccoommuunniiccaacciióónn  ccoonn  llooss  ddeemmááss  ppaarraa  aasseegguurraarr  rreessuullttaaddooss..  

44..  EExxiissttee  uunn  ccoooorrddiinnaaddoorr  qquuee  eennllaazzaa  llooss  aavvaanncceess,,  ccoommuunniiccaa  ddiiffiiccuullttaaddeess,,  mmuueessttrraa  aavvaanncceess  ppaarrcciiaalleess  aa  ttooddoo  

eell  eeqquuiippoo..  

55..  LLooss  llooggrrooss  ssoonn  mméérriittooss  ddee  ttooddoo  eell  eeqquuiippoo..  

66..  EExxiissttee  uunn  eelleevvaaddoo  nniivveell  ddee  ccoommpprroommiissoo,,  ppuueess  ccaaddaa  mmiieemmbbrroo  ddeell  eeqquuiippoo  rreeaalliizzaa  eell  mmeejjoorr  eessffuueerrzzoo  ppoorr  llooss  

rreessuullttaaddooss..  

77..  SSii  aallgguuiieenn  tteerrmmiinnaa  uunnaa  ppaarrttee  ssee  bbuussccaa  aayyuuddaarr  aa  rreeccoolleeccttaarr  iinnffoorrmmaacciióónn  oo  mmeejjoorraarrllaa  aa  oottrrooss  mmiieemmbbrrooss  ddeell  

eeqquuiippoo,,  oo  ssee  bbuussccaann  nnuueevvaass  ffuunncciioonneess  mmiieennttrraass  eell  ttrraabbaajjoo  nnoo  eessttéé  tteerrmmiinnaaddoo..  

88..  LLaass  ccoonncclluussiioonneess  ssoonn  ccoolleeccttiivvaass..  

99..  TTooddooss  llooss  mmiieemmbbrrooss  ddeessaarrrroollllaann  nnuueevvaass  eexxppeerriieenncciiaass  ddee  aapprreennddiizzaajjee  qquuee  ppuueeddeenn  iinnccoorrppoorraarr  nnuueevvaass  

eexxppeerriieenncciiaass  ddee  aauuttooaapprreennddiizzaajjee..  

1100..  EExxiissttee  llaa  pprrááccttiiccaa  ddee  llooss  vvaalloorreess  ddee::  hhoonneessttiiddaadd,,  rreessppoonnssaabbiilliiddaadd,,  lliiddeerraazzggoo,,  iinnnnoovvaacciióónn  yy  eessppíírriittuu  ddee  

ssuuppeerraacciióónn  ppeerrssoonnaall..  

1111..  LLaa  aauuttooeevvaalluuaacciióónn  eessttáá  pprreesseennttee  aa  lloo  llaarrggoo  ddee  ttooddoo  eell  ttrraabbaajjoo  ddee  eeqquuiippoo..  

  

    TTiippooss  ddee  eeqquuiippooss::  

  

LLooss  eeqquuiippooss  ssee  ppuueeddeenn  ccllaassiiffiiccaarr  aatteennddiieennddoo  aa  ddiivveerrssooss  ccrriitteerriiooss..  EEll  ccrriitteerriioo  qquuee  uuttiilliizzaarreemmooss  ppaarraa  ssuu  ccllaassiiffiiccaacciióónn  

eess  eell  rreeffeerreennttee  aa  ssuuss  oobbjjeettiivvooss;;  eenn  bbaassee  aa  eelllloo,,  ppooddeemmooss  ddiissttiinngguuiirr  eennttrree::  

11..  EEqquuiippooss  ddee  ttrraabbaajjoo  aauuttooggeessttiioonnaaddooss..  

22..  EEqquuiippooss  ddee  ttrraabbaajjoo  ppaarraa  llaa  rreessoolluucciióónn  ddee  pprroobblleemmaass..  

33..  EEqquuiippooss  ddee  ttrraabbaajjoo  ttrraannssffuunncciioonnaalleess..  

EEqquuiippooss  ddee  ttrraabbaajjoo  aauuttooggeessttiioonnaaddooss::  EEssttaa  mmooddaalliiddaadd  ddee  eeqquuiippoo  eess  llaa  qquuee  mmááss  aacceeppttaacciióónn  eessttáá  tteenniieennddoo  eenn  

EEssttaaddooss  UUnniiddooss..  LLaa  uuttiilliizzaacciióónn  ddee  eessttee  ttiippoo  ddee  eeqquuiippooss  ppoorr  ppaarrttee  ddee  llaass  eemmpprreessaass  ttiieennee  uunn  ccllaarroo  oobbjjeettiivvoo::  mmeejjoorraarr  

llaa  ccaalliiddaadd  yy  llaa  pprroodduuccttiivviiddaadd  aassíí  ccoommoo  rreedduucciirr  llooss    ccoosstteess  ddee  eexxpplloottaacciióónn..  LLooss  eeqquuiippooss  aauuttooggeessttiioonnaaddooss  ssoonn  

rreessppoonnssaabblleess  ddee  llaa  pprroodduucccciióónn  ttoottaall  ddee  uunn  pprroodduuccttoo,,  ddee  uunn  ccoommppoonneennttee  oo  ddee  uunn  sseerrvviicciioo  ppeerrmmaanneennttee..  SSuueelleenn  

eessttaarr  ccoommppuueessttooss  ddee  eennttrree  1100  aa  1155  ppeerrssoonnaass  qquuee  aassuummeenn  llaass  rreessppoonnssaabbiilliiddaaddeess  ddee  ssuuss  aanntteerriioorreess  

ssuuppeerrvviissiioonneess..  EEnn  ggeenneerraall,,  eellllooss  iinncclluuyyeenn  eell  ccoonnttrrooll  ccoolleeccttiivvoo  ssoobbrree  eell  rriittmmoo  ddee  ttrraabbaajjoo,,  llaa  ddeetteerrmmiinnaacciióónn  ddee  llaass  

aassiiggnnaacciioonneess,,  llaa  oorrggaanniizzaacciióónn  ddee  llaass  ppaauussaass  yy  llaa  sseelleecccciióónn  ccoolleeccttiivvaa  ddee  pprroocceeddiimmiieennttooss  ddee  iinnssppeecccciióónn..  LLooss  

eeqquuiippooss  ddee  ttrraabbaajjoo  ttoottaallmmeennttee  AA  lllleeggaann  iinncclluussoo  aa  sseelleecccciioonnaarr  aa  ssuuss  mmiieemmbbrrooss  yy  hhaacceenn  qquuee  ccaaddaa  uunnoo  ddee  eellllooss  
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eevvaallúúee  eell  ddeesseemmppeeññoo  ddee  llooss  oottrrooss..  CCoommoo  rreessuullttaaddoo,,  llooss  ppuueessttooss  ddee  ssuuppeerrvviissiióónn  hhaann  ddiissmmiinnuuiiddoo  eenn  iimmppoorrttaanncciiaa  yy  

hhaassttaa  ssee  ppuueeddeenn  eelliimmiinnaarr..  

EEqquuiippooss  ddee  ttrraabbaajjoo  ppaarraa  llaa  rreessoolluucciióónn  ddee  pprroobblleemmaass::  LLooss  mmiieemmbbrrooss  ddee  eessttooss  eeqquuiippooss  ssee  rreeúúnneenn  ppaarraa  ccoommppaarrttiirr  

iiddeeaass,,  ooffrreecceerr  ssuuggeerreenncciiaass  yy  eessttuuddiiaarr  llaa  ffoorrmmaa  eenn  qquuee  ssee  ppuueeddee  mmeejjoorraarr  llaa  ccaalliiddaadd,,  rreedduucciirr  llooss  ccoosstteess  oo  mmeejjoorraarr  

eell  cclliimmaa  llaabboorraall..  SSii  bbiieenn,,  rraarraammeennttee  ssee  lleess  ddaa  aa  eessttooss  eeqquuiippooss  llaa  aauuttoorriiddaadd  nneecceessaarriiaa  ppaarraa  qquuee  iimmppllaanntteenn  ddee  

mmaanneerraa  uunniillaatteerraall  aallgguunnaass  ddee  ssuuss  ssuuggeerreenncciiaass..  LLaa  ccrreeaacciióónn  ddee  eessttooss  eeqquuiippooss  nnoo  aaffeeccttaa  aa  llaa  eessttrruuccttuurraa  

oorrggaanniizzaattiivvaa,,  yyaa  qquuee  ssoolloo  eexxiisstteenn  dduurraannttee  uunn  ttiieemmppoo  lliimmiittaaddoo,,  yy  nnoorrmmaallmmeennttee  ddeessaappaarreecceenn  uunnaa  vveezz  ccuummpplliiddooss  

ssuuss  oobbjjeettiivvooss..  

UUnn  eejjeemmpplloo  ccllaarroo  ddee  eessttee  ttiippoo  ddee  eeqquuiippoo  lloo  ccoonnssttiittuuyyeenn  llooss  ccíírrccuullooss  ddee  ccaalliiddaadd,,  qquuee  ssoonn  eeqquuiippooss  ddee  ttrraabbaajjoo  ddee  

oocchhoo  aa  ddiieezz  ttrraabbaajjaaddoorreess  yy  ssuuppeerrvviissoorreess,,  qquuee  ttiieenneenn  uunn  áárreeaa  ddee  rreessppoonnssaabbiilliiddaadd  ccoommppaarrttiiddaa  yy  qquuee  ssee  rreeúúnneenn  ccoonn  

rreegguullaarriiddaadd  ppaarraa  aannaalliizzaarr  llooss  pprroobblleemmaass  ddee  ccaalliiddaadd,,  rreeccoommeennddaarr  ssuuggeerreenncciiaass  yy  rreeaalliizzaarr  aacccciioonneess  ccoorrrreeccttiivvaass..  

EEqquuiippooss  ddee  ttrraabbaajjoo  ttrraannssffuunncciioonnaalleess::  EEssttooss  eeqquuiippooss  eessttáánn  ccoommppuueessttooss  ppoorr  ttrraabbaajjaaddoorreess  ddee  uunn  rraannggoo  jjeerráárrqquuiiccoo  

ssiimmiillaarr,,  ppeerroo  ppeerrtteenneecciieenntteess  aa  ddiiffeerreenntteess  áárreeaass  ddee  ttrraabbaajjoo,,  qquuee  ssee  rreeúúnneenn  ppaarraa  ddeessaarrrroollllaarr  uunnaa  ttaarreeaa..  AA  ttrraavvééss  ddee  

eessttee  ttiippoo  ddee  eeqquuiippoo,,  ssee  ffaacciilliittaa  qquuee  llaass  ppeerrssoonnaass  ddee  ddiissttiinnttaass  áárreeaass  ddee  uunnaa  oorrggaanniizzaacciióónn    ((oo  iinncclluussoo  eennttrree  

ddiiffeerreenntteess  oorrggaanniizzaacciioonneess))  ppuueeddaann  iinntteerrccaammbbiiaarr  iinnffoorrmmaacciióónn,,  ddeessaarrrroollllaarr  nnuueevvaass  iiddeeaass,,  rreessoollvveerr  pprroobblleemmaass  yy  

ccoooorrddiinnaarr  pprrooyyeeccttooss  ccoommpplleettooss..  SSiinn  eemmbbaarrggoo,,  aa  ppeessaarr  ddee  llaass  mmuucchhaass  vveennttaajjaass  qquuee  pprreesseennttaa,,  ttaammbbiiéénn  ttiieennee  

sseerriiooss  iinnccoonnvveenniieenntteess::  rreeqquuiieerree  ddee  mmuucchhoo  ttiieemmppoo  ppaarraa  qquuee  ssuuss  mmiieemmbbrrooss  aapprreennddaann  aa  ttrraabbaajjaarr  ccoonn  llaa  ddiivveerrssiiddaadd  

yy  llaa  ccoommpplleejjiiddaadd  aassíí  ccoommoo  ppaarraa  qquuee  eessttaabblleezzccaa  uunn  cclliimmaa  ddee  ccoonnffiiaannzzaa  yy  ddee  ttrraabbaajjoo  eenn  eeqquuiippoo..  

  

EEqquuiippooss  HHAACCCCPP  

EEnn  eell  ccaassoo  ppaarrttiiccuullaarr  ddee  eell  ddiisseeññoo  ddee  uunn  ssiisstteemmaa  ddee  ccaalliiddaadd  bbaassaaddoo  eenn  eell  aannáálliissiiss  ddee  ppeelliiggrrooss  yy  ppuunnttooss  ccrrííttiiccooss  ddee  

ccoonnttrrooll((HHAACCCCPP)),,  llaa  ccrreeaacciióónn  ddeell  eeqquuiippoo  HHAACCCCPP  eess  uunn  ppaassoo  vviittaall  eenn  eell  ééxxiittoo  ddee  ssuu  aapplliiccaacciióónn,,  ssee  ddeebbee  ddeeffiinniirr  

ccllaarraammeennttee  eenn  llaa  pprriimmeerraa  rreeuunniióónn::  iinntteeggrraanntteess  yy  ffuunncciioonneess..  EEssttaa  eess  uunnaa  mmaaggnniiffiiccaa  ooppoorrttuunniiddaadd  ppaarraa  mmoottiivvaarr  aa  llooss  

eemmpplleeaaddooss  eenn  lloo  qquuee  sseerráá  ssuu  rreessppoonnssaabbiilliiddaadd  ffrreennttee  aa  llaa  mmaarrcchhaa  ddeell  HHAACCCCPP,,  eenn  uunnaa  ccuullttuurraa  ddee  ttrraabbaajjoo  eenn  

eeqquuiippoo  ddoonnddee  eell  eessffuueerrzzoo  ccoolleeccttiivvoo  yy  eell  aappoorrttee  ddeell  ccoonnoocciimmiieennttoo,,  hhaabbiilliiddaaddeess  yy  eexxppeerriieenncciiaa  sseerráá  ffaaccttoorr  

ccoonnttrriibbuuyyeennttee  eenn  eell  ééxxiittoo  ddeell  ppllaann..  

SSeerráá  nneecceessaarriioo  eennttoonncceess  ddeessiiggnnaarr  uunn  jjeeffee  ddee  eeqquuiippoo    yy  oottrrooss  iinntteeggrraanntteess  qquuee  rreepprreesseenntteenn  llaass  ddiiffeerreenntteess  áárreeaass::  

PPrroodduucccciióónn,,  ccoonnttrrooll  ddee  ccaalliiddaadd,,  MMaanntteenniimmiieennttoo,,  LLaabboorraattoorriioo,,  eenn  ffuunncciióónn  ddee  llaass  ccaarraacctteerrííssttiiccaass  ddee  llaa  eemmpprreessaa  yy  

tteenniieennddoo  eenn  ccuueennttaa  llaa  iinnfflluueenncciiaa  ddee  llaa  ccoommppoossiicciióónn  ddeell  eeqquuiippoo  eenn  eell  ttiippoo  ddee  ppllaann  qquuee  sseerráá  ddeessaarrrroollllaaddoo..  

  

2.2. Identificación de los procesos. 
  

22..22..11..  TTééccnniiccaass  ppaarraa  eell  rreeggiissttrroo  yy  mmaappeeoo  ddee  pprroocceessooss..  

  

AA  ccoonnttiinnuuaacciióónn  ssee  ddeessccrriibbeenn  uunn  ccoonnjjuunnttoo  ddee  ttééccnniiccaass  aammpplliiaammeennttee  uuttiilliizzaaddaass  eenn  llaa  iiddeennttiiffiiccaacciióónn  yy  mmaappeeoo  ddee  

pprroocceessooss..  

  

IIDDEEFFOO  

LLaa  ttééccnniiccaa  IIDDEEFF  ((IICCAAMM  DDEEFFiinniittiioonn  llaanngguuaaggee))  eessttáá  bbaassaaddaa  eenn  SSAADDTT  ((SSttrruuccttuurreedd  AAnnaallyyssiiss  aanndd  DDeessiiggnn  TTeecchhnniiqquuee))  

yy  uussaaddaa  ppaarraa  llaa  ddooccuummeennttaacciióónn,,  eell  aannáálliissiiss  yy  llaa  mmeejjoorraa  ddee  ttooddoo  ttiippoo  ddee  pprroocceessooss..  LLaass  aaccttiivviiddaaddeess  rreeaalleess  eessttáánn  

mmooddeelliizzaaddaass  ppoorr  ddiiaaggrraammaass..  AAuunnqquuee  ssuu  iinniicciioo  ffuuee  ccoommoo  hheerrrraammiieennttaa  ddee  ssooffttwwaarree,,  ssee  llee  hhaann  eennccoonnttrraaddoo  

aapplliiccaacciioonneess  eenn  uunnaa  ddiivveerrssiiddaadd  ddee  oorrggaanniizzaacciioonneess  ddee  ffaabbrriiccaacciióónn  yy  ddee  sseerrvviicciioo,,  ccoommoo  hheerrrraammiieennttaa  ggeenneerraall  ddee  

mmaappeeoo  ddee  pprroocceessooss..  SSee  ppuueeddee  uuttiilliizzaarr  ppaarraa  eellaabboorraarr  uunn  ddiiaaggrraammaa  ddee  rreellaacciioonneess,,  ssii  ssee  ddeesseeaa,,  aassíí  ccoommoo  aallgguunnooss  

ddee  llooss  ppaaqquueetteess  ddee  ccóómmppuuttoo  qquuee  lloo  aacceeppttaann  ((aa  vveecceess  ddee  mmaanneerraa  aapprrooxxiimmaaddaa))  ppuueeddeenn  lllleevvaarr  aa  ccoonnvveerrssaacciióónn  eenn  

ffoorrmmaa  aauuttoommááttiiccaa,,  aayyuuddaannddoo  aa  llaa  eellaabboorraacciióónn  ddeell  ssooffttwwaarree..    

  

CCaaddaa  ddiiaaggrraammaa  ccoonnttiieennee  ccaajjaass  eennuummeerraaddaass  ccoonn  tteexxttoo  yy  fflleecchhaass..  LLooss  ddiiaaggrraammaass  eessttáánn  ddiibbuujjaaddooss  eenn  hhoojjaass  

eessttaannddaarriizzaaddaass..  EEll  ssiisstteemmaa  eess  jjeerráárrqquuiiccoo..  CCaaddaa  ddiiaaggrraammaa  rreepprreesseennttaa  uunnaa  aaccttiivviiddaadd  nneecceessaarriiaa  ppaarraa  llaa  ttaarreeaa,,  eenn  

uunn  ggrraaddoo  ddee  ddeettaallllee  eessppeecciiffiiccoo..  LLaass  aaccttiivviiddaaddeess  ssee  ssuubbddiivviiddeenn  eenn  ddiiaaggrraammaass  qquuee  ssiigguueenn  eenn  nniivveelleess  iinnffeerriioorreess  

hhaassttaa  uunn  ggrraaddoo  ddee  ddeettaallllee  nneecceessaarriioo..  LLaass  fflleecchhaass  rreepprreesseennttaann  llaa  rreellaacciióónn  eennttrree  llaass  ccaajjaass..  NNoo  ddaann  iinnffoorrmmaacciioonneess  
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ddeell  ddeessaarrrroolllloo  tteemmppoorraall  oo  llaa  ssuucceessiióónn,,  ppeerroo  ddeessccrriibbeenn  llooss  ddaattooss  nneecceessaarriiooss  yy  llaass  iinnffoorrmmaacciioonneess  ccrreeaaddaass  ppoorr  llaass  

aaccttiivviiddaaddeess  ((ffiigg..  22..11))..  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 Datos de entrada (input): Datos que necesita la actividad y se transforman en datos de salida (output).  

 Datos de salida (output): Datos o informaciones creados por la actividad.  

 Datos de control: Datos para controlar la actividad. No se transforman en datos de salida.  

 Mecanismo:Elemento que efectúa la actividad.  

  

MMaappaass  ddee  pprroocceessooss  

UUnn  mmaappaa  aa  aallttoo  nniivveell,,  ppoorr  lloo  ggeenneerraall  iiddeennttiiffiiccaa  llooss  pprroocceessooss  pprriinncciippaalleess  mmeeddiiaannttee  llooss    ccuuaalleess  ooppeerraa  llaa  eemmpprreessaa..  

PPoorr  eejjeemmpplloo::  

--  PPrroocceessooss  EEssttrraattééggiiccooss  

--  PPrroocceessooss  OOppeerraattiivvooss  

--  PPrroocceessooss  ddee  ssooppoorrttee  oo  aappooyyoo..    

  

PPrriimmeerr  NNiivveell  

SSeegguunnddoo    NNiivveell  

TTeerrcceerr      NNiivveell  

  

SSeegguunnddoo    nniivveell  

TTeerrcceerr  nniivveell  

FFiigg..  22..22..  NNiivveelleess  ddee  llooss  pprroocceessooss..  

aa  PPrriimmeerr  nniivveell  

PPrroocceessoo    

  

CCoonnttrroolleess      

  
Políticas de la empresa 

  

Mecanismos  
Personas, sistemas, 
vehículos, etc... 

  

Resultados 

Producto, 
información, 
etc...     

  

Entradas  
Materiales, 
información
, etc...    

  

Fig. 2.1. Mapa de proceso IDEF. 
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AA  ccoonnttiinnuuaacciióónn  ddeebbee  eellaabboorraarrssee  uunn  mmaappaa  ddee  sseegguunnddoo  nniivveell  ddiivviiddiieennddoo  ccaaddaa  uunnoo  ddee  eessttooss  pprroocceessooss  eenn  uunnaa  

sseeccuueenncciiaa  ddee  ppaassooss..  EEssttee  mmaappaa  ddee  sseegguunnddoo  nniivveell  ppuueeddee  ssuubbddiivviiddiirrssee  aaúúnn  mmááss  yy  aassíí  ssuucceessiivvaammeennttee,,  hhaassttaa  qquuee  

ssee  iiddeennttiiffiiccaa  eell  nniivveell  aapprrooppiiaaddoo  ddee  ddeettaallllee,,  ttaammbbiiéénn  rreessuullttaa  iimmppoorrttaannttee  qquuee  aaqquueellllooss  qquuee  eellaabboorreenn  llooss  mmaappaass  nnoo  

ssee  eemmppaannttaanneenn  eenn  ddeettaalllleess  mmiinnúússccuullooss..  UUnn  ddiiaaggrraammaa  qquuee  mmuueessttrraa  llooss  nniivveelleess  ddee  pprroocceessoo  aappaarreeccee  eenn  llaa    ffiigguurraa  

22..22..  

  

EEll  MMaappaa  ddeell  pprroocceessoo  eessttáá  eennffooccaaddoo  aa  eennttrraaddaass,,  ssaalliiddaass,,  iinntteerrrreellaacciioonneess  eennttrree  ppaarrttiicciippaanntteess,,  ddeessaarrrroolllloo  sseeccuueenncciiaall  

ddeell  pprroocceessoo..  SSoonn  ddee  ggrraann  aayyuuddaann  ppaarraa::  eessttaabblleecceerr  llaass  rreellaacciioonneess  cclliieennttee  ––  pprroovveeeeddoorr  iinntteerrnnoo,,  aaccoottaarr  eell  pprroocceessoo::  

ddóónnddee  eemmppiieezzaa  yy  ddóónnddee  aaccaabbaa,,  qquuéé  iinncclluuyyee  eell  pprroocceessoo,,  ddeessccuubbrriirr  rreedduunnddaanncciiaass    ((mmuucchhooss  ppaarrttiicciippaanntteess  eenn  uunnaa  

mmiissmmaa  aaccttiivviiddaadd)),,  ddeetteeccttaarr  ccaarreenncciiaass::  aaccttiivviiddaaddeess  qquuee  ccrreeííaammooss  qquuee  ssee  rreeaalliizzaabbaann  ppeerroo  nnoo  ssee  rreeaalliizzaann,,  ddeetteeccttaarr  

vvaaccííooss  eenn  llaa  rreessppoonnssaabbiilliiddaadd::  aaccttiivviiddaaddeess  ssiinn  rreessppoonnssaabbllee..  

EEll  MMaappaa  ddee  pprroocceessoo  nnoo  ddeettaallllaa  eell  fflluujjoo  ddee  ttrraabbaajjoo  ddeennttrroo  ddee  uunnaa  aaccttiivviiddaadd,,  eenn  ccoonnsseeccuueenncciiaa  nnoo  ccoonnttiieenneenn  

ssíímmbboollooss  ddee  ttoommaa  ddee  ddeecciissiióónn  nnii  aallmmaacceennaammiieennttoo..  

  

PPaauuttaass  ppaarraa  ccoonnssttrruuiirr  eell  MMaappaa  ddee  PPrroocceessooss  

  

HHaacceerr  llaa  lliissttaa  ddee  ppaarrttiicciippaanntteess  yy  ssiittuuaarrllooss  eenn  ccoolluummnnaa  iizzqquuiieerrddaa..  

PPoonneerr  aall  cclliieennttee  ccoommoo  pprriimmeerr  ppaarrttiicciippaannttee..  

DDeessaarrrroollllaarr  llaass  aaccttiivviiddaaddeess  oo  ppaassooss  ddee  llaa  ssiigguuiieennttee  ffoorrmmaa::  hhoorriizzoonnttaallmmeennttee,,  eenn  oorrddeenn  ccrroonnoollóóggiiccoo,,  vveerrttiiccaallmmeennttee,,  

eenn  llíínneeaa  ccoonn  llaa  oorrggaanniizzaacciióónn//nneess  ((ppaarrttiicciippaanntteess))  qquuee  llaass  lllleevvaann  aa  ccaabboo..  

SSii  ddooss  aaccttiivviiddaaddeess  ssee  ccoommpplleettaann  eenn  ppaarraalleelloo  ((aall  mmiissmmoo  ttiieemmppoo))  ppoonneerrllaass  eenn  llaa  mmiissmmaa  ccoolluummnnaa  iiddeennttiiffiiccáánnddoollaass  

ccllaarraammeennttee..  

EEnn  uunnaa  mmiissmmaa  aaccttiivviiddaadd  ppuueeddeenn  iinntteerrvveenniirr  vvaarriiooss  ppaarrttiicciippaanntteess,,  ppeerroo  uunnoo  ddee  eellllooss  hhaa  ddee  sseerr  eell  rreessppoonnssaabbllee..  

CCoollooccaarr  llaa  aaccttiivviiddaadd  rreeppeettiiddaa  aall  llaaddoo  ddee  ccaaddaa  ppaarrttiicciippaannttee,,  ssoommbbrreeaarr  eell  ccuuaaddrroo  ddee  aaccttiivviiddaadd  qquuee  nnoo  ccoorrrreessppoonnddee  

aall  rreessppoonnssaabbllee..  

NNuummeerraarr  llaass  aaccttiivviiddaaddeess  sseeggúúnn  ssuu  sseeccuueenncciiaa  ccrroonnoollóóggiiccaa..  

CCaaddaa  aaccttiivviiddaadd  ddeebbee  ccoonneeccttaarrssee  ccoonn  uunnaa  llíínneeaa  qquuee  rreepprreesseennttaa  eell  fflluujjoo..  TTooddaa  aaccttiivviiddaadd  ddeebbee  tteenneerr  uunnaa  llíínneeaa  ddee  

aappoorrttaacciióónn  ((iinnppuutt))  yy  oottrraa  ddee  pprroodduuccttoo  ((oouuttppuutt)),,  ccoonn  llaass  ssiigguuiieenntteess  eexxcceeppcciioonneess::  

AAccttiivviiddaadd  ddeell  cclliieennttee  qquuee  iinniicciiaa  eell  pprroocceessoo::  ssóólloo  llíínneeaa  ddee  pprroodduuccttoo  

CCuuaaddrroo  qquuee  rreepprreesseennttaa  eell  pprroodduuccttoo  ffiinnaall::  ssoolloo  llíínneeaa  ddee  aappoorrttaacciióónn  

AAccttiivviiddaaddeess  qquuee  rreeaalliizzaann  vvaarriiaass  ppaarrttiicciippaanntteess,,  llooss  ccuuaaddrrooss  ssoommbbrreeaaddooss  ssóólloo  llíínneeaa  ddee  aappoorrttaacciióónn,,  ssóólloo  eell  ccuuaaddrroo  

nnoo  ssoommbbrreeaaddoo  ((qquuee  rreepprreesseennttaa  aall  rreessppoonnssaabbllee))    lllleevvaa  llíínneeaa  ddee  pprroodduuccttoo  

DDiibbuujjaarr  uunn  ccuuaaddrroo  aallrreeddeeddoorr  ddeell  MMaappaa  ppaarraa  mmoossttrraarr  ssuuss  llíímmiitteess  

IIddeennttiiffiiccaarr  aappoorrttaacciioonneess  ((iinnppuuttss))  yy  pprroodduuccttooss  ((oouuttppuuttss))  qquuee  ooccuurrrreenn  dduurraannttee  eell  pprroocceessoo  ppeerroo  qquuee  eessttáánn  ffuueerraa  ddee  

ééll..  LLaass  aappoorrttaacciioonneess  eexxtteerrnnaass  ddeebbeenn  rreefflleejjaarrssee  eenn  llaa  ppaarrttee  ssuuppeerriioorr  ddeell  mmaarrccoo  yy  llooss  pprroodduuccttooss  qquuee  ssaalleenn  ffuueerraa  ddeell  

pprroocceessoo  eenn  llaa  ppaarrttee  iinnffeerriioorr..      

  

DDiiaaggrraammaa  ddee  bbllooqquuee  ddeell  pprroocceessoo    

  

EEll  ddiiaaggrraammaa  ddee  bbllooqquuee,,  ccoonnoocciiddoo  ttaammbbiiéénn  ccoommoo  ddiiaaggrraammaa  ddee  fflluujjoo  ddee  bbllooqquuee,,  eess  eell  ttiippoo  mmááss  sseenncciilllloo  yy  mmááss  

ffrreeccuueenntteess  ddee  llooss  ddiiaaggrraammaass  ddee  fflluujjoo..  EEssttee  pprrooppoorrcciioonnaa  uunnaa  vviissiióónn  rrááppiiddaa  nnoo  ccoommpplleejjaa  ddeell  pprroocceessoo..  LLooss  

rreeccttáánngguullooss  yy  llaass  llíínneeaass  ccoonn  fflleecchhaass  ssoonn  llooss  pprriinncciippaalleess  ssíímmbboollooss  eenn  uunn  ddiiaaggrraammaa  ddee  bbllooqquuee..  LLooss  rreeccttáánngguullooss  

rreepprreesseennttaann  aaccttiivviiddaaddeess,,  yy  llaass  llíínneeaass  ccoonn  fflleecchhaass  ccoonneeccttaann  llooss  rreeccttáánngguullooss  ppaarraa  mmoossttrraarr  llaa  ddiirreecccciióónn  qquuee  ttiieennee  eell  

fflluujjoo  ddee  iinnffoorrmmaacciióónn  yy//oo  llaass  rreellaacciioonneess  eennttrree  aaccttiivviiddaaddeess..  AAllgguunnooss  ddiiaaggrraammaass  ddee  fflluujjoo  ddee  bbllooqquuee  ttaammbbiiéénn  iinncclluuyyeenn  

ssíímmbboollooss  ccoonnssiisstteenntteess  eenn  uunn  cciirrccuulloo  aallaarrggaaddoo  aall  ccoommiieennzzoo  yy  aall  ffiinnaall  ppaarraa  iinnddiiccaarr  eenn  ddóónnddee  ccoommiieennzzaa  yy  eenn  ddóónnddee  

tteerrmmiinnaa  eell  ddiiaaggrraammaa  ddee  fflluujjoo..  

  

EEll  DDBB  ssee  uuttiilliizzaa  ppaarraa  ssiimmpplliiffiiccaarr  llooss  pprroocceessooss  pprroolloonnggaaddooss  yy  ccoommpplleejjooss  oo  ppaarraa  ddooccuummeennttaarr  ttaarreeaass  iinnddiivviidduuaalleess..  

CCoollooqquuee  uunnaa  ffrraassee  ccoorrttaa  ddeennttrroo  ddee  ccaaddaa  rreeccttáánngguulloo  ppaarraa  ddeessccrriibbiirr  llaa  aaccttiivviiddaadd  qquuee  ssee  rreeaalliizzaa..  EEssttaass  ffrraasseess  

ddeessccrriippttiivvaass  ((nnoommbbrree  ddee  llaass  aaccttiivviiddaaddeess))  ddeebbeenn  sseerr  ccoonncciissaass..    
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DDeennttrroo  ddee  ccaaddaa  rreeccttáánngguulloo  ppuueeddeenn  rreeaalliizzaarrssee  mmuucchhaass  aaccttiivviiddaaddeess..  SSii  ssee  ddeesseeaa,,  ccaaddaa  rreeccttáánngguulloo  ppuueeddee  

aammpplliiaarrssee  ppaarraa  ffoorrmmaarr  uunn  ddiiaaggrraammaa  aa  ppaarrttiirr  ddeell  ccuuaall  ppuueeddee  ddeessaarrrroollllaarreess  oottrroo  ddiiaaggrraammaa..  

  

AAllgguunnaass  ddee  llaass  aaccttiivviiddaaddeess  ppuueeddeenn  ddeessccoommppoonneerrssee  eenn  ddiiaaggrraammaass  ddee  fflluujjoo  ddee  ttaarreeaass  iinnddiivviidduuaalleess..  PPoorr  eejjeemmpplloo,,  llaa  

ffoorrmmaa  ddee  pprreeppaarraarr  uunnaa  ddeessccrriippcciióónn  ddee  ccaarrggoo  ppooddrrííaa  ddaarr  lluuggaarr  ffáácciillmmeennttee  aa  uunn  ddiiaaggrraammaa  ddee  bbllooqquuee  sseeppaarraaddoo..    

  

AAuunnqquuee  nnoo  ssee  hhaaccee  oobblliiggaattoorriioo  qquuee  eell  rroottuulloo  ddeessccrriippttiivvoo  ddee  ccaaddaa  aaccttiivviiddaadd  ccoommiieennccee  ccoonn  uunn  vveerrbboo,,  sseegguuiirr  eessttaa  

pprrááccttiiccaa  ppuueeddee  sseerr  uunnaa  bbuueennaa  nnoorrmmaa  ggeenneerraall..  LLaass  ffrraasseess  eessttaannddaarriizzaaddaass  aacceelleerraann  llaa  ccoommpprreennssiióónn  ppaarraa  eell  lleeccttoorr..  

AAddeemmááss,,  ttooddaass  llaass  aaccttiivviiddaaddeess  ddee  llaa  eemmpprreessaa  ppuueeddeenn  ddeessccrriibbiirrssee  ccoonn  uunn  vveerrbboo..  AAssíí,,  aall  iinniicciiaarr  ccaaddaa  rroottuulloo  ddeell  

bbllooqquuee  ccoonn  uunn  vveerrbboo,,  uusstteedd  aasseegguurraa  qquuee  ééssttee  ddeessccrriibbaa  cciieerrttaammeennttee  uunnaa  aaccttiivviiddaadd  vveerrddaaddeerraa  ddee  llaa  eemmpprreessaa..  

  

LLooss  ddiiaaggrraammaass  ddee  bbllooqquuee  ppuueeddeenn  fflluuiirr  ddee  ffoorrmmaa  hhoorriizzoonnttaall  yy  vveerrttiiccaallmmeennttee  ((AAnneexxoo  22))..  LLooss  ddiiaaggrraammaass  ddee  bbllooqquuee  

pprrooppoorrcciioonnaann  uunnaa  vviissiióónn  rrááppiiddaa  ddeell  pprroocceessoo  yy  nnoo  aannáálliissiiss  ddeettaallllaaddoo..  NNoorrmmaallmmeennttee,,  ééssttooss  ssee  eellaabboorraann  eenn  pprriimmeerr  

lluuggaarr  ppaarraa  ddooccuummeennttaarr  llaa  mmaaggnniittuudd  ddeell  pprroocceessoo;;  lluueeggoo,,  ssee  uuttiilliizzaa  oottrroo  ttiippoo  ddee  ddiiaaggrraammaa  ddee  fflluujjoo  ppaarraa  aannaalliizzaarr  eell  

pprroocceessoo  eenn  ffoorrmmaa  ppoorrmmeennoorriizzaaddaa..  

  

UUssuuaallmmeennttee,,  nnoo  ssee  ddeettaallllaann  mmuucchhaass  aaccttiivviiddaaddeess  ee  iinnppuuttss,,  eenn  ffoorrmmaa  iinntteerrnnaacciioonnaall,,  eenn  uunn  ddiiaaggrraammaa  ddee  bbllooqquuee;;  ppoorr  

ttaannttoo,,  ppuueeddee  tteenneerrssee  uunnaa  ggrrááffiiccaa  mmuuyy  ssiimmppllee  ddee  ttooddoo  eell  pprroocceessoo..    

  

EEss  uunnaa  bbuueennaa  pprrááccttiiccaa  iinniicciiaarr  eell  ddiiaaggrraammaa  ddee  fflluujjoo  ddee  ssuu  pprroocceessoo  eellaabboorraannddoo  uunn  ddiiaaggrraammaa  ddee  bbllooqquuee..  EEssttee  ppuueeddee  

uuttiilliizzaarrssee  ppaarraa  aayyuuddaarr  aa  ddeeffiinniirr  ccuuááll  ddee  llooss  ddiiaaggrraammaass  ddee  fflluujjoo  ooffrreeccee  llaa  mmeejjoorr  ccoommpprreennssiióónn  ddeettaallllaaddaa  ddee  llaa  ttaarreeaass  

qquuee  ffoorrmmaann  ppaarrttee  ddeell  pprroocceessoo..  

  

AAnnáálliissiiss  ddee  FFlluujjoo  ddee  DDaattooss  ((AAFFDD))  oo  DDiiaaggrraammaa  ddee  fflluujjoo  ddee  ddaattooss  ((DDFFDD))..  

  

EEll  aannáálliissiiss  ddee  fflluujjoo  ddee  ddaattooss  ddee  rreessppuueessttaa  aa  ccuuaattrroo  pprreegguunnttaass::    

¿¿QQuuéé  pprroocceessoo  iinntteeggrraa  eell  ssiisstteemmaa??  

¿¿QQuuéé  ddaattooss  eemmpplleeaa  ccaaddaa  pprroocceessoo??  

¿¿QQuuéé  ddaattooss  ssoonn  aallmmaacceennaaddooss??  

¿¿QQuuéé  ddaattooss  iinnggrreessaann  yy  aabbaannddoonnaann  eell  ssiisstteemmaa??  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

AAllmmaacceennaammiieennttoo  

  ddee  ddaattooss  

  

FFuueennttee  oo  ddeessttiinnoo    

ddee  llooss  ddaattooss  

  

YYoouurrddaann  

  

PPrroocceessooss  

  

GGaannee  yy  

SSaarrssoonn  

  

FFlluujjoo  ddee  DDaattooss  

  

TTaabbllaa  22..22..  NNoottaacciióónn  ppaarraa  eell  AAFFDD..  
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EEll  AAFFDD  eessttuuddiiaa  eell  eemmpplleeoo  ddee  llooss  ddaattooss  eenn  44  aaccttiivviiddaaddeess..  DDooccuummeennttaa  llooss  hhaallllaazzggooss  ccoonn  DDiiaaggrraammaass  ddee  FFlluujjooss  ddee  

DDaattooss  ((DDFFDD))  qquuee  mmuueessttrraann  eenn  ffoorrmmaa  ggrrááffiiccaa  llaa  rreellaacciióónn  eennttrree  pprroocceessooss  yy  ddaattooss,,  yy  eenn  llooss  ddiicccciioonnaarriiooss  ddee  ddaattooss  

qquuee  ddeessccrriibbeenn  ddee  mmaanneerraa  ffoorrmmaall  llooss  ddaattooss  ddeell  ssiisstteemmaa  yy  llooss  ssiittiiooss  ddoonnddee  ssoonn  uuttiilliizzaaddooss..  

  

EEll  AAnnáálliissiiss  ddee  llooss  FFlluujjooss  ddee  DDaattooss  eexxaammiinnaa  eell  eemmpplleeoo  ddee  llooss  ddaattooss  ppaarraa  lllleevvaarr      aa  ccaabboo  pprroocceessooss  eessppeeccííffiiccooss  ddee  

llaa  eemmpprreessaa  ddeennttrroo  ddeell  áámmbbiittoo  ddee  uunnaa  iinnvveessttiiggaacciióónn  ddee  ssiisstteemmaass..  

  

LLaass  hheerrrraammiieennttaass  ddee  llaa  eessttrraatteeggiiaa  ddeell  AAnnáálliissiiss  ddee  FFlluujjoo  ddee  DDaattooss  ssoonn::  

  

--  DDiiaaggrraammaa  ddee  ddaattooss  ((llaa  mmááss  iimmppoorrttaannttee))..  

--  DDiicccciioonnaarriioo  ddee  ddaattooss..  

--  DDiiaaggrraammaa  ddee  eessttrruuccttuurraa  ddee  ddaattooss..  

--  GGrrááffiiccoo  ddee  eessttrruuccttuurraa..  

  

NNoottaacciióónn::    

  

LLooss  mmééttooddooss  ppaarraa  eell  AAnnáálliissiiss  ddee  FFlluujjoo  ddee  DDaattooss  ffuueerroonn  ddeessaarrrroollllaaddooss  yy  pprroommoovviiddooss  aall  mmiissmmoo  ttiieemmppoo  ppoorr  ddooss  

oorrggaanniizzaacciioonneess::  YYoouurrddaann  IInncc..,,  uunnaa  ccííaa..  ddee  ccoonnssuullttoorrííaa  yy  ddeessaarrrroolllloo  pprrooffeessiioonnaall,,  lliibbrrooss((DDeeMMaarrccoo,,  WWeeiinnbbeerrgg,,  PPaaggee  --  

JJoonneess)),,  yy  ddee  llaa  ccííaa..  MMccDDoonncceellll  ––  DDoouuggllaass  ccoonn  eell  ttrraabbaajjoo  ddee  GGaannee  yy  SSaarrssoonn..  

  

LLaa  iinnvveessttiiggaacciióónn  ssee  ddiivviiddee  eenn  ddeettaalllleess  qquuee  ttiieenneenn  ccaaddaa  vveezz  uunn  nniivveell  mmeennoorr,,  hhaassttaa  qquuee  ssee  ccoommpprreennddeenn  ttooddooss  llooss  

ccoommppoonneenntteess  eesseenncciiaalleess  jjuunnttoo  ccoonn  ssuuss  iinntteerrrreellaacciioonneess..  LLooss  nniivveelleess  ddee  llooss  DDFFDD  ppuueeddeenn  ccoommppaarraarrssee  ccoonn  llooss  

mmaappaass  ddee  ccaalllleess  yy  ccaarrrreetteerraass  qquuee  eemmpplleeaa  uunnaa  ppeerrssoonnaa  ccuuaannddoo  vviiaajjaa  ppoorr  uunn  ssiittiioo  ddeessccoonnoocciiddoo..  

  

11rroo..  UUttiilliizzaarr  eell  mmaappaa  ddee  ttooddoo  eell  ppaaííss  qquuee  mmuueessttrree  ccaarrrreetteerraass  yy  cciiuuddaaddeess..  

  
22ddoo..  AA  mmeeddiiddaa  qquuee  ssee  aacceerrqquuee  aa  llaa  cciiuuddaadd  qquuee  vvaa  aa  vviissiittaarr,,  nneecceessiittaa  uunn  mmaappaa  mmááss  ddeettaallllaaddoo  qquuee  sseeññaallee  llooss  

ddiiffeerreenntteess  ssiittiiooss  ddee  llaa  cciiuuddaadd  yy  llaass  ccaalllleess  ddee  aacccceessoo..  

  
33rroo..  DDeessppuuééss  ccuuaannddoo  lllleegguuee  aall  ssiittiioo  ddeesseeaaddoo,,  eess  ddee  ggrraann  uuttiilliiddaadd  oottrroo  mmaappaa  qquuee  mmuueessttrree  llaass  ccaalllleess  yy  ssiittiiooss  ddee  

iinntteerrééss,,  ccoommoo  ppuueenntteess  yy  eeddiiffiicciiooss..    

  

TTaannttoo  ddeettaallllee  eess  eesseenncciiaall  ccuuaannddoo  ssee  bbuussccaa  uunnaa  ddiirreecccciióónn  ddeetteerrmmiinnaaddaa  ppeerroo  nnoo  ttiieennee  uuttiilliiddaadd  ccuuaannddoo  ssee  iinniicciiaa  eell  

vviiaajjee  yy  ssee  pprreesseennttaann  pprroobblleemmaass  ddee  iinnmmeeddiiaattoo..    

  

LLooss  DDFFDD  ssee  uuttiilliizzaann  ddee  llaa  mmiissmmaa  ffoorrmmaa..  SSee  ddeessaarrrroollllaann  yy  ssee  eemmpplleeaann  ddee  ffoorrmmaa  pprrooggrreessiivvaa,,  ddeessddee  lloo  ggeenneerraall  

hhaacciiaa  lloo  eessppeeccííffiiccoo  ppaarraa  eell  ssiisstteemmaa  aannaalliizzaaddoo..  

  

DDiiaaggrraammaa  ddee  fflluujjoo  OOTTIIDDAA..  

  

PPaarraa  hhaacceerr  ccoonnssttaarr  eenn  uunn  ggrrááffiiccoo  ttooddoo  lloo  rreeffeerreennttee  aa  uunn  ttrraabbaajjoo  uu  ooppeerraacciióónn  rreessuullttaa  mmuucchhoo  mmááss  ffáácciill  eemmpplleeaarr  uunnaa  

sseerriiee  ddee  cciinnccoo  ssíímmbboollooss  uunniiffoorrmmeess,,  qquuee  ccoonnjjuunnttaammeennttee  ssiirrvveenn  ppaarraa  rreepprreesseennttaarr  ttooddooss  llooss  ttiippooss  ddee  aaccttiivviiddaaddeess  oo  

ssuucceessooss  qquuee  pprroobbaabblleemmeennttee  ssee  ddeenn  eenn  ccuuaallqquuiieerr  ffáábbrriiccaa  uu  ooffiicciinnaa..  CCoonnssttiittuuyyeenn,,  ppuueess,,  uunnaa  ccllaavvee  mmuuyy  ccóómmooddaa,,  

iinntteelliiggiibbllee  eenn  ccaassii  ttooddaass  ppaarrtteess,,  qquuee  aahhoorrrraa  mmuucchhaa  eessccrriittuurraa  yy  ppeerrmmiittee  iinnddiiccaarr  ccoonn  ccllaarriiddaadd  eexxaaccttaammeennttee  lloo  qquuee  

ooccuurrrree  dduurraannttee  eell  pprroocceessoo  qquuee  ssee  aannaalliizzaa..  LLaass  ddooss  aaccttiivviiddaaddeess  pprriinncciippaalleess  ddee  uunn  pprroocceessoo  ssoonn  llaa  ooppeerraacciióónn  yy  llaa  

iinnssppeecccciióónn,,  qquuee  ssee  rreepprreesseennttaann  ccoonn  llooss  ssíímmbboollooss  ssiigguuiieenntteess::  

  

OOppeerraacciióónn::  IInnddiiccaa  llaass  pprriinncciippaalleess  ffaasseess  ddeell  pprroocceessoo,,  mmééttooddoo  oo      

pprroocceeddiimmiieennttoo..  PPoorr  lloo  ccoommúúnn  llaa  ppiieezzaa,,  mmaatteerriiaa  oo  pprroodduuccttoo  ddeell  ccaassoo  ssee  

mmooddiiffiiccaa  dduurraannttee  llaa  ooppeerraacciióónn  

IInnssppeecccciióónn::  IInnddiiccaa  qquuee  ssee  vveerriiffiiccaa  llaa  ccaalliiddaadd,,  llaa  ccaannttiiddaadd  oo  aammbbaass  
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LLaa  ooppeerraacciióónn  hhaaccee  aavvaannzzaarr  aall  mmaatteerriiaall,,  eelleemmeennttoo  oo  sseerrvviicciioo  uunn  ppaassoo  mmááss  hhaacciiaa  eell  ffiinnaall,,  bbiieenn  sseeaa  aall  mmooddiiffiiccaarr  ssuu  

ffoorrmmaa,,  ccoommoo  eenn  eell  ccaassoo  ddee  uunnaa  ppiieezzaa  qquuee  ssee  llaabbrraa,,  oo  ssuu  ccoommppoossiicciióónn,,  ttrraattáánnddoossee  ddee  uunn  pprroocceessoo  qquuíímmiiccoo,,  oo  bbiieenn  

aall  aannaaddiirr  oo  qquuiittaarr  eelleemmeennttooss,,  ssii  ssee  hhaaccee  uunn  mmoonnttaajjee..  LLaa  ooppeerraacciióónn  ttaammbbiiéénn  ppuueeddee  ccoonnssiissttiirr  eenn  pprreeppaarraarr  ccuuaallqquuiieerr  

aaccttiivviiddaadd  qquuee  ffaavvoorreezzccaa  llaa  tteerrmmiinnaacciióónn  ddeell  pprroodduuccttoo..  

  
LLaa  iinnssppeecccciióónn  nnoo  ccoonnttrriibbuuyyee  aa  llaa  ccoonnvveerrssiióónn  ddeell  mmaatteerriiaall  eenn  pprroodduuccttoo  aaccaabbaaddoo..  SSóólloo  ssiirrvvee  ppaarraa  ssii  uunnaa  ooppeerraacciióónn  

ssee  eejjeeccuuttóó  ccoorrrreeccttaammeennttee  eenn  lloo  qquuee  ssee  rreeffiieerree  aa  llaa  ccaalliiddaadd  yy  ccaannttiiddaadd..  SSii  llooss  sseerreess  hhuummaannooss  ffuueerraann  iinnffaalliibblleess,,  llaa  

mmaayyoorrííaa  ddee  llaass  iinnssppeecccciioonneess  sseerrííaann  iinnnneecceessaarriiaass..  CCoonn  ffrreeccuueenncciiaa  ssee  pprreecciissaa  mmaayyoorr  ddeettaallllee  ggrrááffiiccoo  ddeell  qquuee  

ppuueeddeenn  ddaarr  eessooss  ddooss  ssíímmbboollooss,,  yy  eennttoonncceess  ssee  uuttiilliizzaa  eessttooss::  

  

  

EExxiissttee  ttrraannssppoorrttee  ccuuaannddoo  uunn  oobbjjeettoo  ssee  ttrraassllaaddaa  ddee  uunn  lluuggaarr  aa  oottrroo,,  ssaallvvoo  qquuee  eell  ttrraassllaaddoo  ffoorrmmee  ppaarrttee  ddee  uunnaa  

ooppeerraacciióónn  oo  sseeaa  eeffeeccttuuaaddoo  ppoorr  uunn  ooppeerraarriioo  eenn  ssuu  lluuggaarr  ddee  ttrraabbaajjoo  aall  rreeaalliizzaarr  uunnaa  ooppeerraacciióónn  oo  iinnssppeecccciióónn..  

EEss  eell  ccaassoo  ddeell  ttrraabbaajjoo  aammoonnttoonnaaddoo  eenn  eell  ssuueelloo  ddeell  ttaalllleerr  eennttrree  ddooss  ooppeerraacciioonneess,,  ddee  llooss  ccaajjoonneess  ppoorr  aabbrriirr,,  ddee  llaass  

ppiieezzaass  ppoorr  ccoollooccaarr  eenn  ssuuss  ccaassiilllleerrooss  oo  ddee  llaass  ccaarrttaass  ppoorr  ffiirrmmaarr..  

  

  

EEssttaammooss  eenn  pprreesseenncciiaa  ddee  uunn  aallmmaacceennaammiieennttoo  ppeerrmmaanneennttee  ccuuaannddoo  ssee  gguuaarrddaa  uunn  oobbjjeettoo  yy  ssee  ccuuiiddaa  ddee  qquuee  nnoo  

sseeaa  ttrraassllaaddaaddoo  ssiinn  aauuttoorriizzaacciióónn..  

  

LLaa  ddiiffeerreenncciiaa  eennttrree  aallmmaacceennaammiieennttoo  ppeerrmmaanneennttee  yy  ddeeppóóssiittoo  pprroovviissiioonnaall  oo  eessppeerraa  eess  qquuee,,  ggeenneerraallmmeennttee,,  ssee  

nneecceessiittaa  uunn  ppeeddiiddoo  ddee  eennttrreeggaa,,  vvaallee  uu  oottrraa  pprruueebbaa  ddee  aauuttoorriizzaacciióónn  ppaarraa  ssaaccaarr  llooss  oobbjjeettooss  ddeejjaaddooss  eenn  

aallmmaacceennaammiieennttoo  ppeerrmmaanneennttee,,  ppeerroo  nnoo  llooss  ddeeppoossiittaaddooss  eenn  ffoorrmmaa  pprroovviissiioonnaall..  

  

TTaammbbiiéénn  rreessuullttaa  iinntteerreessaannttee  tteenneerr  eenn  ccuueennttaa  llaass  nnoorrmmaass  ddee  rreepprreesseennttaacciióónn  qquuee  ssee  ddeessccrriibbeenn  eenn  eell  AAnneexxoo  22..  

  

TTrraannssppoorrttee  ::  Indica el movimiento de los trabajadores, materiales y  

equipos de un lugar a otro 

DDeeppoossiittoo  pprroovviissiioonnaall  oo  EEssppeerraa  ::    Indica demora en el desarrollo de 

los hechos: por ejemplo, trabajo en suspenso entre dos operaciones 
sucesivas, o abandono momentáneo, no registrado, de cualquier 

objeto hasta que se necesite.  

AAllmmaacceennaammiieennttoo  PPeerrmmaanneennttee  ::  Indica depósito de un objeto bajo 
vigilancia en un almacén donde se recibe o entrega mediante alguna 

forma de autorización o donde se guarda con fines de referencia.      

AAccttiivviiddaaddeess  ccoommbbiinnaaddaass  ::  Cuando se desea identificar que varias 

actividades son ejecutadas al mismo tiempo o por el mismo operario 
en un mismo lugar de trabajo, se combinan los símbolos de tales 
actividades; por ejemplo: un círculo dentro de un cuadrado 
representa la actividad combinada de operación e inspección.      
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DDiiaaggrraammaa  ddee  rreeccoorrrriiddoo  
  

EEssttee  ddiiaaggrraammaa  ssee  uuttiilliizzaa  eenn  ccoonnjjuunnttoo  ccoonn  eell  OOTTIIDDAA..  VViieennee  aa  sseerr  uunn  ppllaannoo  ddee  llaa  ffáábbrriiccaa  oo  ttaalllleerr  hheecchhoo  mmááss  oo  

mmeennooss  aa  eessccaallaa,,  ccoonn  ssuuss  mmááqquuiinnaass,,  ppuueessttooss  yy  zzoonnaass  ddee  ttrraabbaajjoo  iinnddiiccaaddooss  eenn  ssuuss  rreessppeeccttiivvooss  lluuggaarreess..  AA  ppaarrttiirr  ddee  

llaass  oobbsseerrvvaacciioonneess  hheecchhaass  eenn  llaa  ffáábbrriiccaa  ssee  ttrraazzaann  llooss  mmoovviimmiieennttooss  ddee  llooss  mmaatteerriiaalleess,,  ppiieezzaass  oo  pprroodduuccttooss  oobbjjeettoo  

ddee  eessttuuddiioo,,  uuttiilliizzaannddoo  aallgguunnaass  vveecceess  llooss  ssíímmbboollooss  ddee  llooss  ccuurrssooggrraammaass  ppaarraa  iinnddiiccaarr  llaass  aaccttiivviiddaaddeess  qquuee  ssee  

eeffeeccttúúaann  eenn  llooss  ddiivveerrssooss  ppuunnttooss  ddee  ppaarraaddaa..  
  

DDiiaaggrraammaass  ddee  fflluujjoo  ddee  ddeecciissiioonneess((DDDD))..  

  

EEssttooss  mmuueessttrraann  aaccttiivviiddaaddeess  yy  pprroocceessooss  eenn  ffoorrmmaa  sseeccuueenncciiaall,,  eess  ddeecciirr,,  qquuee  ooccuurrrreenn  eenn  uunn  oorrddeenn  eessppeeccííffiiccoo..  LLaa  

ssiimmbboollooggííaa  ppaarraa  rreeaalliizzaarr  uunn  DDiiaaggrraammaa  ddee  FFlluujjoo  ssee  mmuueessttrraa  eenn  eell  AAnneexxoo  22..    

  

UUnn  ddiiaaggrraammaa  ddee  fflluujjoo,,  ccoonnoocciiddoo  ttaammbbiiéénn  ccoommoo  ddiiaaggrraammaacciióónn  llóóggiiccaa  oo  fflluujjoo  ddee  ddeecciissiioonneess,,    eess  uunnaa  hheerrrraammiieennttaa  ddee  

ggrraann  vvaalloorr  ppaarraa  eenntteennddeerr    eell  ffuunncciioonnaammiieennttoo  iinntteerrnnoo  yy  llaass  rreellaacciioonneess  eennttrree  llooss  pprroocceessooss  ddee  llaa  eemmpprreessaa..  

LLooss  ddiiaaggrraammaass  ddee  fflluujjoo  rreepprreesseennttaann  ggrrááffiiccaammeennttee  llaass  aaccttiivviiddaaddeess  qquuee  ccoonnffoorrmmaann  uunn  pprroocceessoo,,  aassíí  ccoommoo  uunn  mmaappaa  

rreepprreesseennttaa  uunn  áárreeaa  ddeetteerrmmiinnaaddaa..  AAllgguunnaass  vveennttaajjaass  ddee  eemmpplleeaarr  llooss  ddiiaaggrraammaass  ddee  fflluujjoo  ddee  ddeecciissiioonneess  ssoonn  

aannáállooggaass  aa  llaass  ddee  uuttiilliizzaarr  mmaappaass..  PPoorr  eejjeemmpplloo,,  ttaannttoo  llooss  uunnooss  ccoommoo  llooss  oottrrooss  mmuueessttrraann  ccóómmoo  ssee  aaddaappttaann  eenn  

ffoorrmmaa  ccoonnjjuunnttaa  llooss  ddiiffeerreenntteess  eelleemmeennttooss..  OOttrraa  vveennttaajjaa  ccoonnssiissttee  eenn  qquuee  nnooss  ssiirrvvee  ppaarraa  ddiisscciipplliinnaarr  nnuueessttrroo  mmooddoo  

ddee  ppeennssaarr..  LLaa  ccoommppaarraacciióónn  ddeell  DDDD  ccoonn  llaass  aaccttiivviiddaaddeess  ddeell  pprroocceessoo  rreeaall  hhaarráá  rreessaallttaarr  aaqquueellllaass  áárreeaass  eenn  llaass  

ccuuaalleess  llaass  nnoorrmmaass  oo  ppoollííttiiccaass  nnoo  ssoonn  ccllaarraa  oo  ssee  eessttáánn  vviioollaannddoo,,  ssoonn  uunn  eelleemmeennttoo  mmuuyy  iimmppoorrttaannttee  eenn  eell  

mmeejjoorraammiieennttoo  ddee  llooss  pprroocceessooss  ddee  llaa  eemmpprreessaa,,  mmuueessttrraann  ccllaarraammeennttee  llaa  áárreeaass  eenn  llaass  ccuuaalleess  llooss  pprroocceeddiimmiieennttooss  

ccoonnffuussooss  iinntteerrrruummppeenn  llaa  ccaalliiddaadd  yy  llaa  pprroodduuccttiivviiddaadd..  DDaaddaa  ssuu  ccaappaacciiddaadd  ppaarraa  ccllaarriiffiiccaarr  pprroocceessooss  ccoommpplleejjooss;;  llooss  

DDiiaaggrraammaass  ddee  FFlluujjoo  ffaacciilliittaann  llaa  ccoommuunniiccaacciióónn  eenn  eessttaass  áárreeaass  pprroobblleemmaass[[HHaarrrriinnggttoonn,,  11999933]]..  
UUnn  ccaassoo  ppaarrttiiccuullaarr  ddee  DDiiaaggrraammaa  ddee  fflluujjoo  ddee  ddeecciissiioonneess  eess  eell  ffuunncciioonnaall,,  ddoonnddee  llaass  aaccttiivviiddaaddeess    yy  ppuunnttooss  ddee  

ddeecciissiióónn  ssee  ggrraaffiiccaann  tteenniieennddoo  eenn  ccuueennttaa  eell  ddaappaarrttaammeennttoo  oo  eennttiiddaadd  aaddmmiinniissttrraattiivvaa  eenn  qquuee  ttiieenneenn  lluuggaarr..  

22..22..22..  EExxaammeenn  ccrrííttiiccoo  yy  ggeenneerraacciióónn  ddee  ssoolluucciioonneess..  

  
Otra técnica ampliamente usada en el análisis crítico  de los métodos de trabajo es el llamado método del 
interrogatorio o prueba 5W2H (What, Why, Where, When, Who, How, How Much). A continuación se exponen 
las principales preguntas que deben realizarse en sesiones de trabajo en equipo.  
Prueba 5W2H. 

Criterio Preguntas Acción 

Asunto. ¿Qué? ¿Qué se hace? 
¿Puede eliminarse esta actividad? 

 
 
Eliminar tareas 
innecesarias. Propósito. ¿Por qué? ¿Por qué esta actividad es necesaria? 

¿Cuál es su propósito? 

Lugar. ¿Dónde? ¿Dónde se hace? 
¿Tiene que hacerse allí? 

 
 
 
Cambiar la 
secuencia o 
combinación. 

Persona. ¿Quién? ¿Quién la realiza? 
¿Puede hacerlo otra persona? 
¿Por qué lo hace esta persona? 

Secuencia. ¿Cuándo? ¿Cuándo es el mejor momento de hacerlo? 
¿Tiene que hacerse en ese momento? 
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Método. ¿Cómo? ¿Cómo se hace? 
¿Es este el mejor método? 
¿Hay otro método de hacerlo? 

 
Simplificar la 
tarea. 

Costo. ¿Cuánto? ¿Cuánto cuesta ahora? 
¿Cuánto será el costo después de la mejora? 

Seleccionar un 
método 
mejorado. 

  

TTaabbllaa  22..33::  TTééccnniiccaa  ddeell  IInntteerrrrooggaattoorriioo  ((55WW22HH))..  

  

2.3. Evaluación de la Calidad de los Servicios. 
LLaa  mmeeddiicciióónn  ddee  llaa  ccaalliiddaadd  ddeell  sseerrvviicciioo  ddeebbee  tteenneerr  eenn  ccuueennttaa  llaass  nneecceessiiddaaddeess  yy  rreeqquueerriimmiieennttooss  ddee  llooss  cclliieenntteess..  ――......  

LLaannzzaarr  uunn  sseerrvviicciioo  ppoorr  iinnttuuiicciióónn,,  ppoorrqquuee  eell  eemmpprreessaarriioo  oo  ddiirreeccttiivvoo  ccrreeee  qquuee  sseerráá  bbiieenn  aaccooggiiddoo,,  ppoorrqquuee  ssee  hhaa  ooííddoo  

ccoommeennttaarriiooss,,  ssoonn  aallgguunnaass  ccoonnjjeettuurraass  iirrrreefflleexxiivvaass  qquuee  hhaacceenn  ppeerrddeerr  ttiieemmppoo,,  eenneerrggííaa,,  ddiinneerroo  yy  aasseegguurraann  hhaacceerr  yy  

vvoollvveerr  aa  hhaacceerr  eenn  uunn  bbuuccllee  ddee  nnoo--ccaalliiddaadd  yy  ppéérrddiiddaass  eeccoonnóómmiiccaass  iinnccaallccuullaabblleess......‖‖[[SSeennddllee,,  11999966]]..  EEss  nneecceessaarriioo  

rreeaalliizzaarr  eessttuuddiiooss  ddeell  sseerrvviicciioo,,  eennccuueessttaass,,  ccrreeaarr  mmeeccaanniissmmooss  ccoonn  llaass  ccuuaalleess  ssee  ppuueeddaa  ddeetteerrmmiinnaarr  eessttooss  

rreeqquueerriimmiieennttooss..  CCoommoo  ddiiccee  TToomm  PPeetteerrss  ――TTooddaa  qquueejjaa  ddee  uunn  cclliieennttee  eess  llaa  sseeññaall  ddee  uunnaa  ddeeffiicciieenncciiaa  yy  ssuueellee  

pprreesseennttaarr,,  aaddeemmááss,,  uunnaa  mmaaggnniiffiiccaa  ooccaassiióónn  ppaarraa  mmeejjoorraarr  eell  sseerrvviicciioo  ccrriittiiccaaddoo‖‖..  AAhhoorraa  bbiieenn,,  ttooddoo  eell  aannáálliissiiss  ddee  

eessttaa  iinnffoorrmmaacciióónn  pprroovveenniieennttee  ddeell  eessttaaddoo  ddeell  sseerrvviicciioo  yy  llaass  ooppiinniioonneess  ddee  llooss  cclliieenntteess  rreeqquuiieerree  ddee  uunn  

pprroocceeddiimmiieennttoo,,  qquuee  tteennggaa  eenn  ccuueennttaa  llaass  ccaarraacctteerrííssttiiccaass  ddee  llooss  sseerrvviicciiooss  ddee  rreessttaauurraacciióónn  yy  qquuee  ppeerrmmiittaa  aaggrruuppaarr  

llaass  ttééccnniiccaass  eessttaaddííssttiiccaass  aapprrooppiiaaddaass  eenn  ccaaddaa  eettaappaa  ddeell  aannáálliissiiss,,  ppuueess  hhaassttaa  eell  mmoommeennttoo  llaa  uuttiilliizzaacciióónn  ddee  eessttaass  eess  

ddeessoorrggaanniizzaaddaa  yy  eenn  mmuucchhaass  ooccaassiioonneess  ssee  ppaassaann  ppoorr  aallttoo,,  rreeqquuiissiittooss  yy  aaddeeccuuaacciioonneess  qquuee  ssoonn  nneecceessaarriiooss  ppaarraa  

oobbtteenneerr  rreessuullttaaddooss  ccoonnffiiaabblleess,,  mmááss  ssii  tteenneemmooss  eenn  ccuueennttaa  eell  ccrreecciieennttee  uussoo  ddee  ccoommpplleejjooss  mmééttooddooss  mmuullttiivvaarriiaaddooss  

[[LLoorreennttee,,  11999988]]..  

  

EEssttee  pprroocceeddiimmiieennttoo((FFiigguurraa  22..33,,  aanneexxoo  33))  ppaarrttee  ddee  llaa  mmeettooddoollooggííaa  ppaarraa  llaa  uuttiilliizzaacciióónn  ddee  mmééttooddooss  eessttaaddííssttiiccooss  eenn  

eell  aannáálliissiiss  ddee  llaa  ccaalliiddaadd  ddee  llooss  sseerrvviicciiooss,,  pprrooppuueessttaa  ppoorr  LLoorreennttee[[11999988]],,  yy  ssuu  aaddaappttaacciióónn  aa  llaass  ccaarraacctteerrííssttiiccaass  

ppaarrttiiccuullaarreess  ddee  llooss  sseerrvviicciiooss  ddee  rreessttaauurraacciióónn  qquuee  bbrriinnddaa  eell  CCeennttrroo  RReeccrreeaattiivvoo  CCoossttaa  SSuurr  yy  eell  DD’’PPrriissaa  LLaa  PPllaazzaa..  

EEssttaa  ssee  ddiivviiddee  eenn  vvaarriiaass  eettaappaass  yy  ddeennttrroo  ddee  ccaaddaa  uunnaa  ddee  eellllaass  ssee  aabboorrddaa  lloo  ccoonncceerrnniieennttee  aa  llooss  mmééttooddooss  yy  aannáálliissiiss  

eessttaaddííssttiiccooss  aaddeeccuuaaddooss,,  ssuupplliieennddoo  aassíí  eell  ddééffiicciitt  ddee  eessttuuddiiooss  pprrooffuunnddooss  ssoobbrree  eell  tteemmaa  qquuee  iinncclluuyyaann  mmééttooddooss  

eessttaaddííssttiiccooss  aavvaannzzaaddooss,,  yy  llooss  ssuuppuueessttooss  nneecceessaarriiooss  ppaarraa  ssuu  uuttiilliizzaacciióónn..  

  

  

22..33..11..  IIddeennttiiffiiccaacciióónn//  PPoonnddeerraacciióónn  ddee  llaass  ddiimmeennssiioonneess  yy  aattrriibbuuttooss  ddee  llaa    ccaalliiddaadd  ddeell  sseerrvviicciioo..  

  

LLaa  iiddeennttiiffiiccaacciióónn  ddee  llaass  ddiimmeennssiioonneess  ppeerrmmiittee  ccoonnoocceerr  llaass  íínntteerr  ccoorrrreellaacciioonneess  eexxiisstteenntteess  eennttrree  uunn  aammpplliioo  nnúúmmeerroo  

ddee  vvaarriiaabblleess  qquuee  ppuueeddeenn  sseerr  oobbsseerrvvaaddaass  ddiirreeccttaammeennttee,,  eenn  ttéérrmmiinnooss  ddee  uunn  rreedduucciiddoo  nnúúmmeerroo  ddee  ddiimmeennssiioonneess  nnoo  

oobbsseerrvvaabblleess  ddeennoommiinnaaddaass  ffaaccttoorreess..  EExxiisstteenn  ddiiffeerreenntteess  vvííaass  ppaarraa  llaa  oobbtteenncciióónn  ddee  llaass  vvaarriiaabblleess  yy  ddiimmeennssiioonneess  ddee  

llaa  ccaalliiddaadd  ddeell  sseerrvviicciioo  eessttuuddiiaaddoo..  

  

Investigación de la literatura. 

UUnnaa  ddee  llaass  ffoorrmmaass  ddee  ddeetteerrmmiinnaacciióónn  ddee  llaass  ddiimmeennssiioonneess  ddee  ccaalliiddaadd  eess  llaa  iinnvveessttiiggaacciióónn  ddee  llaa  lliitteerraattuurraa  eexxiisstteennttee  

ssoobbrree  eell  tteemmaa,,  ppaarraa  eemmpprreessaass  ddee  sseerrvviicciiooss  ddee  rreessttaauurraacciióónn..  EEssttaa  rreevviissiióónn  ccoommpprreennddee  aa  llaass  rreevviissttaass  cciieennttííffiiccaass,,    

pprrooffeessiioonnaalleess  yy  ddeell  sseeccttoorr  ttuurrííssttiiccoo..  EEnn  llaa  lliitteerraattuurraa  ssoobbrree  ccaalliiddaadd  ddeell  sseerrvviicciioo  eexxiisstteenn  nnuummeerroossooss  eejjeemmppllooss  ddoonnddee  

ssee  hhaann  oobbtteenniiddoo  ddiimmeennssiioonneess  ppaarraa  ccaarraacctteerriizzaarr  llaa  ccaalliiddaadd  ddee  llooss  sseerrvviicciiooss  ttuurrííssttiiccooss..  SSiinn  eemmbbaarrggoo,,  hhaayy  qquuee  sseerr  

ccuuiiddaaddoossooss  eenn  llaa  ddeecciissiióónn  ddee  ttoommaarr  eessqquueemmaass  eessttaabblleecciiddooss  ppaarraa  rreepprreesseennttaarr  eell  ccaassoo  ddee  uunnaa  iinnssttaallaacciióónn  

ccuuaallqquuiieerraa,,  qquuee  ssiieemmpprree  ttiieennee  ssuuss  pprrooppiiaass  ppaarrttiiccuullaarriiddaaddeess..  AAllggoo  ssiimmiillaarr  ooccuurrrree  ccoonn  llooss  aattrriibbuuttooss  ddee  ccaalliiddaadd  qquuee  

ccoommppoonneenn  ccaaddaa  uunnaa  ddee  eessttaass  ddiimmeennssiioonneess..  EEssttee  eess  eell  ccaassoo  ddee  llooss  sseerrvviicciiooss  ddee  rreessttaauurraacciióónn  qquuee  ssoonn  ooffeerrttaaddooss  

eenn  llaa  ccoommppaaññííaa  ddoonnddee  ssee  vvaalliiddóó  eessttee  pprroocceeddiimmiieennttoo..  
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Estudio o examen del servicio.  

EEssttee  eessttuuddiioo  ddeebbee  iinncclluuiirr  aa  ppeerrssoonnaass  qquuee  eessttéénn  iinnvvoolluuccrraaddaass  eenn  llaa  eennttrreeggaa  ddeell  sseerrvviicciioo..  EEllllooss  ssoonn  aaddeeccuuaaddooss  

ppaarraa  ccoommpprreennddeerr  eell  pprrooppóóssiittoo  ddee  ssuu  ttrraabbaajjoo,,  eenn  rreellaacciióónn  ccoonn  llaa  ssaattiissffaacccciióónn  ddee  llaass  eexxppeeccttaattiivvaass  ddee  llooss  cclliieenntteess..  

EEssttee  eessttuuddiioo  ddeell  sseerrvviicciioo  ccoonndduuccee  ggeenneerraallmmeennttee  aa  uunnaa  llaarrggaa  lliissttaa  ddee  ddiimmeennssiioonneess  rreeddaaccttaaddaass  eenn  ttéérrmmiinnooss  

ggeenneerraalleess  ppeerroo  qquuee  ddeebbeenn  iinncclluuiirr  aa  llaa  vveezz  uunn  eejjeemmpplloo  eenn  ccoonnccrreettoo  qquuee  iilluussttrree  eell  ccoonntteenniiddoo  ddee  llaass  mmiissmmaass..    

DDeessppuuééss    ddee  ccrreeaarr  llaa  lliissttaa  ddee  ddiimmeennssiioonneess  oo  ddeeccllaarraacciioonneess  eess  ccoonnvveenniieennttee  aannaalliizzaarrllaass  yy  qquuiizzááss  ccaammbbiiaarr  aallgguunnaass  

ddee  eellllaass  qquuee  ppuuddiieerraann  ppaarreecceerr  rreedduunnddaanntteess..  HHaayyeess[[11999955]]  ppllaanntteeaa  aallgguunnooss  eejjeemmppllooss  qquuee  ddeettaallllaann  eessttee  pprroocceessoo..  AA  

ppaarrttiirr  ddee  llaass  ddiimmeennssiioonneess  ssee  oobbttiieenneenn  llaass  ccaarraacctteerrííssttiiccaass  oo  aattrriibbuuttooss  qquuee  ccaarraacctteerriizzaann  aa  ccaaddaa  uunnaa  ddee  eellllaass..  

LLaa  ddeetteerrmmiinnaacciióónn  ddee  llaass  ddiimmeennssiioonneess  ddee  ccaalliiddaadd  ppoorr  eessttaa  vvííaa  ppuueeddee  rreessuummiirrssee  eenn  llooss  ssiigguuiieenntteess  ppaassooss::  

11..  CCrreeaarr  llaa  lliissttaa  ddee  ddiimmeennssiioonneess  ddee  ccaalliiddaadd..  

  UUttiilliizzaarr  ccoommoo  ffuueennttee  llaa  iinnffoorrmmaacciióónn  eexxiisstteennttee  eenn  llaa  lliitteerraattuurraa  ppaarraa  iinnssttaallaacciioonneess  oo  eemmpprreessaass  ssiimmiillaarreess..  

  GGeenneerraarr  llaa  lliissttaa  ppaarrttiieennddoo  ddee  llooss  ccrriitteerriiooss  yy  eexxppeerriieenncciiaass  ppeerrssoonnaalleess..  

22..  RReeddaaccttaarr  llaass  ddeeffiinniicciioonneess  ddee  ccaaddaa  ddiimmeennssiióónn  eenn  ttéérrmmiinnooss  ggeenneerraalleess..  

33..  EEllaabboorraarr  eejjeemmppllooss  ccoonnccrreettooss  ppaarraa  ccaaddaa  ddiimmeennssiióónn  qquuee  iinncclluuyyaann::  

  AAddjjeettiivvooss  eessppeeccííffiiccooss  qquuee  rreefflleejjeenn  eell  sseerrvviicciioo..  

  CCoonndduuccttaass  ccoonnccrreettaass  ddeell  pprroovveeeeddoorr  ddeell  sseerrvviicciioo..  

  DDeeccllaarraacciioonneess  aasseevveerraattiivvaass..  

  

La aplicación de métodos estadísticos multivariados para determinar las dimensiones y atributos de 
calidad. 

  

EExxiisstteenn  ddooss  rraazzoonneess  ffuunnddaammeennttaalleess,,  ppoorr  llaass  qquuee  uunn  iinnvveessttiiggaaddoorr  ppooddrrííaa  eessttaarr  iinntteerreessaaddoo  eenn  rreeggiissttrraarr  mmúúllttiipplleess  

vvaarriiaabblleess  ddeeppeennddiieenntteess::  

11..  CCoonnssiiddeerraacciioonneess  ddee  ttiippoo  tteeóórriiccoo::  

EEvviiddeenntteemmeennttee,,  ddaaddoo  qquuee  eell  ssiisstteemmaa  ppssiiccoollóóggiiccoo  ccoonnssttiittuuyyee  uunn  ttooddoo  iinntteeggrraaddoo,,  eess  ddee  eessppeerraarr  qquuee  ccuuaallqquuiieerr  

ttrraattaammiieennttoo  aaffeeccttee  aall  ssuujjeettoo  ddee  ffoorrmmaa  vvaarriiaaddaa  yy  nnoo  eenn  uunn  ssoolloo  sseennttiiddoo..  

22..  AApprreecciiaacciioonneess  ddee  ttiippoo  mmeettooddoollóóggiiccoo::  

LLaa  uuttiilliizzaacciióónn  ddee  vvaarriiaass  ccrriitteerriiooss  ddee  mmeeddiiddaa  nnooss  ppeerrmmiittee  ggeenneerraarr  iinnffoorrmmaacciióónn  mmááss  vváálliiddaa[[CCooookk  yy  CCaammppbbeellll,,  11997799]],,  

yy  ppoorr  ccoonnssiigguuiieennttee  ssee  iinnccrreemmeennttaa  llaa  vvaalliiddeezz  ddee  llaass  iinnvveessttiiggaacciioonneess..  

EEll  AAnnáálliissiiss  MMuullttiivvaarriiaaddoo  ddeeppeennddee  eenn  ggrraann  mmeeddiiddaa  ddee::  

  UUnnaa  aaddeeccuuaaddaa    eelleecccciióónn  ddeell  ttaammaaññoo  ddee  llaa  mmuueessttrraa..  

  EEll  nnúúmmeerroo  ddee  vvaarriiaabblleess  ddeeppeennddiieenntteess  aa  iinncclluuiirr  eenn  eell  aannáálliissiiss  

  LLaa  ddiirreecccciióónn  yy  mmaaggnniittuudd  ddee  llaass  íínntteerr  ccoorrrreellaacciioonneess  eennttrree  llooss  ggrruuppooss..  LLaass  vvaarriiaabblleess,,  nnoo  ddeebbeenn  eessttaarr  

eexxcceessiivvaammeennttee  rreellaacciioonnaaddaass,,  ssee  ssuuggiieerree  ccoommbbiinnaarr  lliinneeaallmmeennttee  llaass  vvaarriiaabblleess  ddee  mmeeddiiddaa  aallttaammeennttee  ssiimmiillaarreess..  

SSee  ppuueeddee  ddeemmoossttrraarr  qquuee  uunn  mmeennoorr  nnúúmmeerroo  ddee  vvaarriiaabblleess  iimmpplliiccaa    mmaayyoorr  ppootteenncciiaa  ddee  llaass  pprruueebbaass  yy  uunnaa  mmeejjoorr  

iinntteerrpprreettaacciióónn  ddee  llooss  rreessuullttaaddooss..  PPoorr  úúllttiimmoo  eess  rreeccoommeennddaabbllee  qquuee  eell  ffeennóómmeennoo  bbaajjoo  eessttuuddiioo  sseeaa  pprreesseennttaaddoo  ddee  

uunnaa  ffoorrmmaa  ssiimmppllee  ppeerroo  ssiinn  ppeerrddeerr  iinnffoorrmmaacciióónn  vvaalliioossaa..  

AAll  aapplliiccaarr  aannáálliissiiss  mmuullttiivvaarriiaaddooss,,  ddeebbee  ccuummpplliirrssee  qquuee  llaass  vvaarriiaabblleess  ddeeppeennddiieenntteess  iinncclluuiiddaass  eenn  eell  aannáálliissiiss  ssiiggaann  

ddiissttrriibbuucciióónn  nnoorrmmaall  mmuullttiivvaarriiaaddaa,,  ppaarraa  eessttoo::  

  DDeebbee  eexxiissttiirr  nnoorrmmaalliiddaadd  eenn  ttooddaass  llaass  vvaarriiaabblleess..  

  CCoonn  ccuuaallqquuiieerr  ccoommbbiinnaacciióónn  lliinneeaall  ddee  llaass  vvaarriiaabblleess  ddeeppeennddiieenntteess,,  ééssttaass  sseegguuiirráánn  ssiieennddoo  nnoorrmmaallmmeennttee  

ddiissttrriibbuuiiddaass..  

CCoommoo  qquuiieerraa  qquuee  eenn  eessttaa  eettaappaa  ssee  ttrraattaa  ddee  iiddeennttiiffiiccaarr  ddiimmeennssiioonneess  ssuubbyyaacceenntteess  qquuee  eexxpplliiqquueenn  llaa  rreellaacciióónn  eennttrree  

vvaarriiaass  ccaarraacctteerrííssttiiccaass  ddee  ccaalliiddaadd,,  eess  ppeerrffeeccttaammeennttee  ppoossiibbllee  yy  ccoonnvveenniieennttee  aapplliiccaarr  ttééccnniiccaass  eessttaaddííssttiiccaass  

mmuullttiivvaarriiaaddaass  uuttiilliizzaaddaass  eenn  llaa  rreedduucccciióónn  ddee  ddaattooss,,  ttaalleess  ccoommoo  eell  mmééttooddoo  ddee  ccoommppoonneenntteess  pprriinncciippaalleess,,  eell  aannáálliissiiss  

ffaaccttoorriiaall  yy  eell  eessccaallaammiieennttoo  mmuullttiiddiimmeennssiioonnaall..  DDee  eessttaa  mmaanneerraa  ssee  rreedduuccee  eell  nnúúmmeerroo  oorriiggiinnaall  ddee  aattrriibbuuttooss  aa  uunn  

nnúúmmeerroo  mmeennoorr  ddee  ddiimmeennssiioonneess  yy  ssee  ppuueeddee  iinntteerrpprreettaarr  mmááss  ffáácciillmmeennttee  llaa  iinnffoorrmmaacciióónn  oobbtteenniiddaa  ppaarraa  eevvaalluuaarr  llaa  

ccaalliiddaadd  ddeell  sseerrvviicciioo  
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TTaammbbiiéénn  eell  aannáálliissiiss  ddee  rreeggrreessiióónn  mmúúllttiippllee  ppuueeddee  sseerr  uuttiilliizzaaddoo  ppaarraa    rreedduucciirr  eenn  vvaarriiaass  eettaappaass  eell  nnúúmmeerroo  ddee  

aattrriibbuuttooss  pprreesseennttaaddooss  aa  llooss  rreessppoonnddeenntteess  eenn  uunn  ccuueessttiioonnaarriioo  oo  ssoonnddeeoo  eevvaalluuaattiivvoo..  LLooss  ccooeeffiicciieenntteess  ddee  rreeggrreessiióónn  

eenn  eell  mmooddeelloo  oobbtteenniiddoo  ppuueeddeenn  ccoonnssiiddeerraarrssee  ccoommoo  uunn  ccoonnjjuunnttoo  ddee  ppeessooss  oo  iimmppoorrttaanncciiaass..  

  

EEnn  iinnvveessttiiggaacciioonneess  rreeaalliizzaaddaass  aanntteerriioorrmmeennttee  hhaann  ssiiddoo  eexxpplliiccaaddaass  ccoonn  ddeettaallllee  eessttaass  ttééccnniiccaass  ((LLoorreennttee,,  

JJoosséé[[11999988]],,  SSaannttaannaa,,  RRoobbeerrttoo[[11999999]],,  PPeettiittóónn,,  AAlleexxaannddeerr[[22000033]]))..  

Ponderación de atributos 

LLaass  tteennddeenncciiaass  ssoonn  mmuuyy  ddiivveerrssaass  yy  llaass  vvííaass  ddee  ppoonnddeerraacciióónn  mmuuyy  vvaarriiaaddaass..  EEll  ccaassoo  mmááss  ffáácciill  sseerrííaa  llaa  

ccoonnssiiddeerraacciióónn  ddee  llaa  iimmppoorrttaanncciiaa  ccoonncceeddiiddaa  aa  ddeetteerrmmiinnaaddooss  aattrriibbuuttooss  sseeggúúnn  eessttuuddiiooss  rreeaalliizzaaddooss  ddiissppoonniibblleess  eenn  llaa  

lliitteerraattuurraa..  EEssttoo  eess  ffaaccttiibbllee  ppeerroo  rreeqquuiieerree  ddee  uunn  aannáálliissiiss  ccuuiiddaaddoossoo  ddee  llaass  ppaarrttiiccuullaarriiddaaddeess  ddeell  sseerrvviicciioo  qquuee  ssee  

ttrraattee,,  ppoorr  eejjeemmpplloo,,  llaa  ccaatteeggoorrííaa  ddeell  rreessttaauurraannttee  yy  llaa  ppoollííttiiccaa  sseegguuiiddaa  eenn  ééssttee  ppaarraa  eevvaalluuaarr  llaa  ccaalliiddaadd  yy  ssuuss  mmeettaass..  

TTeenniieennddoo  eenn  ccuueennttaa  eessttaass  ccoonnssiiddeerraacciioonneess,,  eess  ffrreeccuueennttee  oobbtteenneerr  ccrriitteerriiooss  aacceerrccaa  ddee  llaa  iimmppoorrttaanncciiaa  ddee  llooss  

aattrriibbuuttooss  ppoorr  ccuueessttiioonnaammiieennttoo  ddiirreeccttoo  aa  llooss  iinnddiivviidduuooss,,  eess  ddeecciirr  llooss  cclliieenntteess,,  yy  uuttiilliizzaarr  eessttaass  ppuunnttuuaacciioonneess  

pprroocceessaaddaass  ccoommoo  ffaaccttoorreess  ddee  ppoonnddeerraacciióónn..  

TTaammbbiiéénn  ssoonn  mmuuyy  ppooppuullaarreess  llooss  mmééttooddooss  ddee  ppoonnddeerraacciióónn  ddee  aattrriibbuuttooss  ccoonn  llaa  ppaarrttiicciippaacciióónn  ddee  eexxppeerrttooss,,  ttaalleess  

ccoommoo  eell  mmééttooddoo  DDeellpphhii  ccoonn  cciieerrttaass  mmooddiiffiiccaacciioonneess  [[GGaarrccííaa,,  CCuueettaarraa,,  SS..AA..]],,  eell  mmééttooddoo  ddee  SSaaaattyy  [[SSaaaattyy,,  11997777]]  yy  eell  

mmééttooddoo  ddee  CChhuurrcchhmmaann  ––  AAcckkooffff  --  AArrnnooffff..  

EEssttee  úúllttiimmoo  mmééttooddoo  ppaarraa  ddeetteerrmmiinnaarr  ppeessooss  eess  bbaassttaannttee  aacceeppttaabbllee  eenn  aappaarriieenncciiaa..  SSmmiitthh[[11998899]]  ddeessccrriibbee  eell  mmééttooddoo  

yy  lloo  aapplliiccaa  ppaarraa  ppoonnddeerraarr  llooss  aattrriibbuuttooss  qquuee  ccoommppoonneenn  uunn  íínnddiiccee  ddee  aattrraaccttiivviiddaadd  ttuurrííssttiiccaa  ddee  uunnaa  rreeggiióónn..  

EEnn  ccuuaannttoo  aa  llaa  aapplliiccaacciióónn  ddee  ttééccnniiccaass  eessttaaddííssttiiccaass  ddee  mmaayyoorr  eennvveerrggaadduurraa,,  eell  aannáálliissiiss  ddee  rreeggrreessiióónn  mmúúllttiippllee  

ppaarreeccee  sseerr  aaddeeccuuaaddoo,,  ccoonnssiiddeerraannddoo  llooss  ccooeeffiicciieenntteess  BBeettaa  yy  BBeettaa22  ddee  llaa  rreeggrreessiióónn  ccoommoo  iinnddiiccaaddoorreess  ddeell  oorrddeenn  ddee  

iimmppoorrttaanncciiaa  yy  llaa  iimmppoorrttaanncciiaa  rreellaattiivvaa,,  rreessppeeccttiivvaammeennttee,,  ddee  llaass  vvaarriiaabblleess  pprreeddiiccttoorraass((ddiimmeennssiioonneess  oo  aattrriibbuuttooss))  

iinnvvoolluuccrraaddaass  eenn  uunn  mmooddeelloo  qquuee  tteennggaa  aa  uunnaa  mmeeddiiddaa  ddee  ccaalliiddaadd  ggeenneerraall  ccoommoo  vvaarriiaabbllee  ddeeppeennddiieennttee..  

TTeenniieennddoo  eenn  ccuueennttaa  qquuee  eell  aannáálliissiiss  ddee  rreeggrreessiióónn  mmúúllttiippllee  eess  uunnaa  ttééccnniiccaa  mmuullttiivvaarriiaaddaa  qquuee  ssee  aapplliiccaa  aaddeemmááss  eenn  

oottrrooss  mmoommeennttooss  ddee  llaa  mmeeddiicciióónn  ddee  llaa  ccaalliiddaadd,,  ssee  eexxppoonneenn  aa  ccoonnttiinnuuaacciióónn  bbrreevveemmeennttee  aallgguunnaass  ddee  ssuuss  

ppaarrttiiccuullaarriiddaaddeess..  

  

22..33..22..  DDiisseeññoo  ddeell  ccuueessttiioonnaarriioo..  

  

EEll  pprroocceeddiimmiieennttoo  pprrooppuueessttoo  ssee  vvaallee  ddeell  ddiisseeññoo  ee  iimmpplleemmeennttaacciióónn  ddee  ccuueessttiioonnaarriiooss  aall  ttuurriissttaa  ccoommoo  vvííaa  ddee  oobbtteenneerr  

llaa  iinnffoorrmmaacciióónn  rreeqquueerriiddaa  oo  rreettrrooaalliimmeennttaacciióónn  ppaarraa  eevvaalluuaarr  llaa  ccaalliiddaadd  ddee  llooss  sseerrvviicciiooss..  EEssttoo  eessttáá  eenn  

ccoorrrreessppoonnddeenncciiaa  ccoonn  llaa  aassuunncciióónn  ddee  llaa  ccaalliiddaadd  ccoommoo  ‖‖SSaattiissffaacccciióónn  ddee  llaass  nneecceessiiddaaddeess  ddee  llooss  cclliieenntteess‖‖..  SSii  bbiieenn  

llooss  ccuueessttiioonnaarriiooss  oo  eennccuueessttaass  nnoo  ssoonn  llaa  úúnniiccaa  mmaanneerraa  ddee  oobbtteenneerr  eessaa  iinnffoorrmmaacciióónn,,  ssii  ttiieenneenn  cciieerrttaass  vveennttaajjaass  qquuee  

llooss  hhaacceenn  sseerr  llooss  iinnssttrruummeennttooss  mmááss  uuttiilliizzaaddooss  eenn  llooss  aannáálliissiiss  ttuurrííssttiiccooss..    

LLaa  uuttiilliizzaacciióónn  ddee  eennccuueessttaass  ssuueellee  sseerr  ppoorr  lloo  ggeenneerraall  mmeennooss  ccoossttoossaa  yy  rreecchhaazzaaddaa  qquuee  oottrraass  vvaarriiaanntteess  ccoommoo  ssoonn  

ppoorr  eejjeemmpplloo  llaass  eennttrreevviissttaass  ppeerrssoonnaalleess..  LLaa  ccoonnffiiaabbiilliiddaadd  ddee  llaa  iinnffoorrmmaacciióónn  oobbtteenniiddaa  eess  ccuueessttiioonnaaddaa  ppoorr  mmuucchhooss,,  

ppeerroo  ssii  ssee  ddeetteerrmmiinnaann  ccoonn  rriiggoorr  llooss  aattrriibbuuttooss  aa  mmeeddiirr  yy  ssuu  ddiimmeennssiioonnaalliiddaadd,,  ssee  ddiisseeññaa  yy  oorrggaanniizzaa  aaddeeccuuaaddaammeennttee  

eell  ccuueessttiioonnaarriioo,,  ssee  eessccooggee  ccoorrrreeccttaammeennttee  llaa  eessccaallaa  ddee  mmeeddiicciióónn  ddee  llooss  aattrriibbuuttooss  yy  ssee  uuttiilliizzaa  uunnaa  ffrraasseeoollooggííaa  ccllaarraa  

ppaarraa  eell  rreessppoonnddeennttee,,  nnoo  ddeebbeenn  eexxiissttiirr  ggrraannddeess  pprroobblleemmaass  ddee  ccoonnffiiaabbiilliiddaadd..  

AAddeemmááss,,  llaa  sseelleecccciióónn  ddee  ttééccnniiccaass  ddee  mmuueessttrreeoo  aaddeeccuuaaddaass  ppeerrmmiittee  ddiissmmiinnuuiirr  llooss  sseessggooss  yy  pprreevveerr  llaa  mmaaggnniittuudd  ddee  

llooss  mmiissmmooss,,  lloo  qquuee  nnoo  eess  ffaaccttiibbllee  ppoorr  eejjeemmpplloo  ccuuaannddoo  ssee  uuttiilliizzaann  ddaattooss  sseeccuunnddaarriiooss..  FFiinnaallmmeennttee,,  llaa  iinnffoorrmmaacciióónn  

ccuuaannttiittaattiivvaa,,  aaccttuuaalliizzaaddaa  yy  ddiinnáámmiiccaa  qquuee  bbrriinnddaann  llaass  eennccuueessttaass  ffaacciilliittaann  ppooddeerr  rreeaalliizzaarr  llooss  aannáálliissiiss  eexxpplloorraattoorriiooss  

ddee  llooss  ddaattooss  aanntteess  ddee  ppaassaarr  aall  pprroocceessaammiieennttoo  ffiinnaall  ddee  llaa  iinnffoorrmmaacciióónn..  

EExxiissttee  uunn  ggrruuppoo  ddee  ccrriitteerriiooss  ggeenneerraalleess  aa  tteenneerr  eenn  ccuueennttaa  ppaarraa  eell  ddiisseeññoo  ddee  llooss  ccuueessttiioonnaarriiooss::  

11))  LLaa  iinnttrroodduucccciióónn  ddeell  ccuueessttiioonnaarriioo  ddeebbee  sseerr  bbrreevvee,,  eexxpplliiccaarr  eell  pprrooppóóssiittoo  ddeell  mmiissmmoo  yy  pprrooppoorrcciioonnaarr  llaass  

iinnssttrruucccciioonneess  nneecceessaarriiaass  ppaarraa  ssuu  ccoommpplleettaammiieennttoo..  

22))  DDeebbee  sseerr  iinntteerreessaannttee  ppaarraa  eell  rreessppoonnddeennttee  yy  ccaappaazz  ddee  mmaanntteenneerr  eell  iinntteerrééss..  AAlltteerrnnaattiivvaammeennttee  aallggúúnn  

bbeenneeffiicciioo  ppuueeddee  sseerr  ooffrreecciiddoo  aa  ééssttee..  

33))  EEll  pprrooppóóssiittoo  ddeell  ccuueessttiioonnaarriioo  ddeebbee  sseerr  llóóggiiccoo  ee  iinntteerreessaannttee..  

44))  EEll  ccuueessttiioonnaarriioo  nnoo  ddeebbee  sseerr  ttaann  llaarrggoo  ddee  ffoorrmmaa  qquuee  nnoo  ffaattiigguuee  aall  qquuee  rreessppoonnddee..  
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55))  LLooss  aattrriibbuuttooss  ddeebbeenn  sseerr  ccllaarrooss,,  eexxpprreessaarr  uunnaa  ssoollaa  iiddeeaa  yy  ccuummpplliirr  aallggúúnn  pprrooppóóssiittoo..  

66))  DDeebbee  eexxiissttiirr  uunnaa  ffoorrmmaa  ddee  ccllaassiiffiiccaarr  aa  llooss  rreessppoonnddeenntteess  ssii  eess  ppeerrttiinneennttee::  --  eessttoo  uussuuaallmmeennttee  ssee  llooggrraa  ccoonn  

llooss  ddaattooss  ggeenneerraalleess  qquuee  ccoonnvveenncciioonnaallmmeennttee  ssee  ccoollooccaann  aall  ffiinnaall  ddeell  ccuueessttiioonnaarriioo..  SSiinn  eemmbbaarrggoo  ssii  eexxiissttee  

nneecceessiiddaadd  ddee  ffiillttrraarr  aallgguunnooss  ttiippooss  ddee  rreessppoonnddeenntteess,,  ssee  ccoollooccaann  ttaalleess  pprreegguunnttaass  aall  pprriinncciippiioo  ddeell  ccuueessttiioonnaarriioo..  

EEssttaass  pprreegguunnttaass  ddeebbeenn  aabbaarrccaarr  llaa  iinnffoorrmmaacciióónn  nneecceessaarriiaa  ppaarraa  ccllaassiiffiiccaarrllooss  yy  ppooddeerr  rreeaalliizzaarr  llooss  aannáálliissiiss  ppoorr  

sseeggmmeennttooss,,  ssii  vviieennee  aall  ccaassoo..  

77))  DDeebbee  uuttiilliizzaarrssee  uunn  lleenngguuaajjee  ssiimmppllee,,  eevviittaannddoo  llooss  ttéérrmmiinnooss  ttééccnniiccooss  yy  llaa  aammbbiiggüüeeddaadd..  

88))  EEss  ccoonnvveenniieennttee  eevviittaarr  llaass  pprreegguunnttaass  tteennddeenncciioossaass..  

99))  HHaayy  qquuee  ccoonnssiiddeerraarr  ccuuiiddaaddoossaammeennttee  eell  oorrddeenn  ddee  llaass  pprreegguunnttaass..  

1100))  EEll  ffoorrmmaattoo  ddee  rreessppuueessttaa((eessccaallaa))  ddeebbee  sseerr  ccoommpprreennssiibbllee  ppaarraa  llooss  rreessppoonnddeenntteess..  

1111))  EEll  ccuueessttiioonnaarriioo  ddeebbee  iinncclluuiirr  pprreegguunnttaass  qquuee  mmiiddaann  aassppeeccttooss  ttaalleess  ccoommoo  nniivveelleess  ggeenneerraalleess  ddee  ssaattiissffaacccciióónn  yy  

ccaalliiddaadd,,  aassíí  ccoommoo  iinntteenncciioonneess  ddee  ccoommppoorrttaammiieennttoo  ttaalleess  ccoommoo  llaa  iinntteenncciióónn  ddee  rreeppiitteenncciiaa..  AA  ccoonnttiinnuuaacciióónn  ssee  

ddeettaallllaann  aallgguunnooss  ddee  eessttooss  aassppeeccttooss  ggeenneerraalleess::  

Selección de la escala de medición. 

Un aspecto fundamental a tener en cuenta en el diseño del cuestionario es la selección del formato(escala) de 
respuesta . Éste determina el modo en que los clientes  pueden contestar a los atributos del cuestionario, de ahí 
la importancia de que sea bien comprendida.  
La elección del formato o escala de respuesta es un paso extremadamente importante en el diseño del 
cuestionario ya que determina además como puede utilizarse y procesarse estadísticamente la información 
procedente del mismo.  
Esta importancia queda clara además cuando se describen los requerimientos de las diferentes técnicas 
estadísticas que pueden utilizarse para evaluar la calidad. Existen diversas escalas de respuesta posible. Las 
más utilizadas pueden apreciarse en la tabla 2.1. 
En las encuestas utilizadas para medir la calidad de los servicios se utilizan con frecuencia las escalas 
diferencial semántica y Likert. Esta última proporciona mayor coeficiente de fiabilidad con menos atributos que 
otras escalas, de ahí su amplia utilización. Ryan[1995] hace un análisis detallado de diferentes escalas de 
medición, sus ventajas y desventajas y sus divisiones y etiquetado. 

TTaabbllaa  22..11    AAllgguunnooss  ttiippooss  ddee  eessccaallaass  yy  pprreegguunnttaass  

AA  --  PPrreegguunnttaass  ddee  ffiinnaall  cceerrrraaddoo::  

TTiippoo  DDeessccrriippcciióónn  

--  DDiiccoottóómmiiccaa  SSee  ooffrreecceenn  ddooss  ooppcciioonneess  ddee  rreessppuueessttaa..  

--  RReessppuueessttaa  mmúúllttiippllee  SSee  ooffrreecceenn  mmááss  ddee  ddooss  ooppcciioonneess  ddee  rreessppuueessttaa..  

--  EEssccaallaa  LLiikkeerrtt  UUnnaa  ffrraassee  ccoonn  llaa  ccuuaall  eell  rreessppoonnddeennttee  mmuueessttrraa  eell  ggrraaddoo  ddee  aaccuueerrddoo  

oo  ddeessaaccuueerrddoo..  

--  EEssccaallaa  sseemmáánnttiiccaa  

ddiiffeerreenncciiaall  

SSee  iinnssccrriibbee  uunnaa  eessccaallaa  eennttrree  ddooss  ppaallaabbrraass  bbiippoollaarreess  yy  eell  

rreessppoonnddeennttee  sseelleecccciioonnaa  eell  ppuunnttoo  qquuee  rreepprreesseennttaa  llaa  ddiirreecccciióónn  ee  

iinnttiimmiiddaadd  ddee  ssuuss  sseennttiimmiieennttooss..  

--  EEssccaallaa  ddee  

iimmppoorrttaanncciiaa  

MMiiddee  llaa  iimmppoorrttaanncciiaa  ddee  uunn  aattrriibbuuttoo  ddeessddee    ――nnoo  ddeell  ttooddoo  iimmppoorrttaannttee‖‖  

hhaassttaa  ――eexxttrreemmaaddaammeennttee  iimmppoorrttaannttee‖‖  

--  EEssccaallaa  ddee  rraattiioo  OOrrddeennaa  eell  aattrriibbuuttoo  ddeessddee  ――mmaall‖‖  hhaassttaa  ――eexxcceelleennttee‖‖  

--  EEssccaallaa  ddee  iinntteenncciióónn  

ddee  ccoommpprraa  

DDeessccrriibbee  llaa  iinntteenncciióónn  ddeell  rreessppoonnddeennttee  ddee  ccoommpprraarr  oo  vvoollvveerr  aa  llaa  

iinnssttaallaacciióónn  

  

BB  --  PPrreegguunnttaass  ddee  ffiinnaall  aabbiieerrttoo::  

TTiippoo  DDeessccrriippcciióónn  

--  CCoommpplleettaammeennttee  nnoo    

eessttrruuccttuurraaddaa  

PPuueeddee  rreessppooddeerrssee  ssiinn  llíímmiittee  ddee  eexxtteennssiióónn..  
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--  AAssoocciiaacciióónn  ddee  

ppaallaabbrraass  

SSee  pprreesseennttaann  ppaallaabbrraass  yy  llooss  rreessppoonnddeenntteess  mmeenncciioonnaann  llaa  pprriimmeerraa  

ppaallaabbrraa  aassoocciiaaddaa  qquuee  llee  vviieennee  aa  llaa  mmeennttee..  

--  CCoommpplleettaammiieennttoo  ddee  

oorraacciioonneess  

SSee  pprreesseennttaa  uunnaa  oorraacciióónn  iinnccoommpplleettaa  aa  ccoommpplleettaarr  ppoorr  eell  

rreessppoonnddeennttee  

--  CCoommpplleettaammiieennttoo  ddee  

uunnaa  aannééccddoottaa  

SSee  pprreesseennttaa  uunnaa  aannééccddoottaa  iinnccoommpplleettaa  aa  ccoommpplleettaarr  ppoorr  eell  

rreessppoonnddeennttee..  

--  CCoommpplleettaammiieennttoo  

uunnaa  ffiigguurraa  

SSee  pprreesseennttaa  uunnaa  ffiigguurraa  ddee  ddooss  iinnddiivviidduuooss,,  uunnoo  ddee  llooss  ccuuaalleess  

eexxpprreessaa  uunnaa  ooppiinniióónn..  EEll  rreessppoonnddeennttee  ccoommpplleettaa  llaa  ooppiinniióónn  ddeell  oottrroo..  

--  TTeesstt  ddee  aapprreecciiaacciióónn  

tteemmááttiiccaa  

SSee  pprreesseennttaa  uunn  ddiibbuujjoo  yy  llooss  rreessppoonnddeenntteess  eellaabboorraann  uunn  ccuueennttoo  oo  

aannééccddoottaa  aassoocciiaaddaa  aa  lloo  qquuee  vveenn..  

  

Fraseología empleada en el cuestionario. 

LLaa  mmaayyoorrííaa  ddee  llooss  aauuttoorreess  nnoo  rreeccoommiieennddaann  llaass  pprreegguunnttaass  eenn  ffoorrmmaa  nneeggaattiivvaa,,  ppuueess  ttiieennddeenn  aa  ccoonnffuunnddiirr  aall  

rreessppoonnddeennttee  yy  ssee  oobbsseerrvvaa  mmaayyoorr  eessttaabbiilliiddaadd  eenn  llaass  rreessppuueessttaass  eennuunncciiaaddaass  eenn  ffoorrmmaa  ppoossiittiivvaa..    

LLaa  ffrraasseeoollooggííaa  ddeebbee  sseerr  ccllaarraa  yy  aacccceessiibbllee  ppaarraa  ttooddoo  ttiippoo  ddee  eennccuueessttaaddoo,,  ccuuiiddaannddoo  ttaammbbiiéénn  ddee  nnoo  iinnfflluueenncciiaarr  oo  

ccoonndduucciirr  aa  rreessppuueessttaass  ddeesseeaaddaass  oo  iinnddeesseeaaddaass..  RRyyaann[[11999955]]  ssee  rreeffiieerree  aa  uunn  eessttuuddiioo  ssoobbrree  ppaallaabbrraass  qquuee  hhaayy  qquuee  

eevviittaarr  yy  oottrraass  ppaarrttiiccuullaarriiddaaddeess  ddee  llaa  ffrraasseeoollooggííaa  aa  eemmpplleeaarr  eenn  llooss  ccuueessttiioonnaarriiooss..  

  

22..33..33..  IImmpplleemmeennttaacciióónn  ddeell  ccuueessttiioonnaarriioo..  

PPrreevviiaammeennttee  aa  llaa  iimmppllaannttaacciióónn  eenn  ssíí  ddeell  ccuueessttiioonnaarriioo  ttiieennee  qquuee  eessttaabblleecceerrssee  llaa  eessttrruuccttuurraa  yy  ddiisseeññoo  ddee  llaa  

iinnvveessttiiggaacciióónn  aa  rreeaalliizzaarr..  CCoommoo  vveerreemmooss  mmááss  aaddeellaannttee,,  eenn  llaa  eettaappaa  ddee  aannáálliissiiss  ddee  llooss  rreessuullttaaddooss,,  ccoonn  llaa  

iinnffoorrmmaacciióónn  ddiissppoonniibbllee  ddee  llooss  ccuueessttiioonnaarriiooss  ssee  ppuueeddeenn  rreeaalliizzaarr  oottrraass  aannáálliissiiss  ccoollaatteerraalleess  aall  oobbjjeettiivvoo  ggeenneerraall  

ccoonnssiisstteennttee  eenn  llaa  mmeeddiicciióónn  ddeell  eessttaaddoo  aaccttuuaall  ddee  llaa  ccaalliiddaadd  yy  eenn  eessttooss  ccaassooss  eess  ccoonnvveenniieennttee  uunn  ddiisseeññoo  pprreevviioo  ddee  

eessttaa  iinnvveessttiiggaacciióónn  ccoollaatteerraall..  

Diseño de la investigación.  

EExxiisstteenn  ddiiffeerreenntteess  ddiisseeññooss  uuttiilliizzaaddooss  eenn  llaass  iinnvveessttiiggaacciioonneess  eenn  eemmpprreessaass  ddee  sseerrvviicciioo  aall  ttuurriissmmoo((LLoorreennttee,,  11999988))..  

EEssppeeccííffiiccaammeennttee  eenn  sseerrvviicciiooss  ddee  rreessttaauurraacciióónn  eell  mmaass  uuttiilliizzaaddoo  eess  eell  ddee  uunnaa  ttiirraaddaa((OOnnee  SShhoott))..  

  

DDiisseeññoo  OOnnee  SShhoott..  EEssttee  eess  eell  mmááss  ssiimmppllee  ddee  ttooddooss  llooss  ddiisseeññooss  yy  ccoonnssiissttee  eenn  pprreegguunnttaarr  aa  uunnaa  ppoobbllaacciióónn  oo  

mmuueessttrraa  uunnaa  sseerriiee  ddee  ccuueessttiioonneess  eenn  ssoolloo  uunnaa  ooccaassiióónn..  EEssttoo  ttiieennee  llaa  vveennttaajjaa,,  ppoorr  ttaannttoo,,  ddee  sseerr  ccoommppaarraattiivvaammeennttee  

mmááss  bbaarraattoo  yy  ssiimmppllee  ddee  aaddmmiinniissttrraarr,,  ppeerroo  ssuuffrree  ddee  aallgguunnaass  ddeebbiilliiddaaddeess..  EEnn  pprriimmeerr  lluuggaarr  nnoo  eess  ppoossiibbllee  eessttiimmaarr  eell  

ggrraaddoo  eenn  qquuee  eell  iinnddiivviidduuoo  sseelleecccciioonnaaddoo  ccoommiieennzzaa  aa  ccaammbbiiaarr  ssuuss  ppeerrcceeppcciioonneess  yyaa  qquuee  ssee  llee  iinntteerrrrooggaa  uunnaa  ssoollaa  

vveezz..  EEll  sseegguunnddoo  pprroobblleemmaa  eess  ccuuaannddoo  ssee  rreeaalliizzaann  llaass  pprreegguunnttaass..  LLoo  mmááss  ccoonnvveenniieennttee,,  eess  qquuee  ssee  llee  hhaaggaann  llaass  

pprreegguunnttaass  mmiieennttrraass  ddiissffrruuttaa  ddee  llaa  aammeenniizzaacciióónn  yy  ddeeccoorraacciióónn  ddeell  SSaallóónn  RReessttaauurraann  oo  ccuuaannddoo  ssee  ddiirriiggee  hhaacciiaa  

ccuuaallqquuiieerraa  ddee  llooss  sseerrvviicciiooss  qquuee  pprreessttaa  llaa  iinnssttaallaacciióónn((BBaarr,,  TTiieennddaa,,  eettcc..))  ssiieemmpprree  ddeessppuuééss  ddee  hhaabbeerr  rreecciibbiiddoo  eell    

sseerrvviicciioo..  EEnn  eell  ccaassoo  ddeell  sseerrvviicciioo  ddee  ccaaffeetteerrííaass,,  ppoorr  llaass  ccaarraacctteerrííssttiiccaass  pprrooppiiaass  ddee  eessttee  rreessuullttaa  ffaaccttiibbllee  ppeeddiirrlleess  ssuu  

ccoollaabboorraacciióónn  mmiieennttrraass  ssee  eennccuueennttrraann  eenn  eell  llooccaall..  

  

EEssttee  eess  eell  mmááss  ssiimmppllee  ddee  ttooddooss  llooss  ddiisseeññooss  yy  ccoonnssiissttee  eenn  pprreegguunnttaarr  aa  uunnaa  ppoobbllaacciióónn  oo  mmuueessttrraa  uunnaa  sseerriiee  ddee  

ccuueessttiioonneess  eenn  ssoolloo  uunnaa  ooccaassiióónn..  EEssttoo  ttiieennee  llaa  vveennttaajjaa,,  ppoorr  ttaannttoo,,  ddee  sseerr  ccoommppaarraattiivvaammeennttee  mmááss  bbaarraattoo  yy  ssiimmppllee  

ddee  aaddmmiinniissttrraarr,,  ppeerroo  ssuuffrree  ddee  aallgguunnaass  ddeebbiilliiddaaddeess..  EEnn  pprriimmeerr  lluuggaarr  nnoo  eess  ppoossiibbllee  eessttiimmaarr  eell  ggrraaddoo  eenn  qquuee  eell  

iinnddiivviidduuoo  sseelleecccciioonnaaddoo  ccoommiieennzzaa  aa  ccaammbbiiaarr  ssuuss  ppeerrcceeppcciioonneess  yyaa  qquuee  ssee  llee  iinntteerrrrooggaa  uunnaa  ssoollaa  vveezz..  EEll  sseegguunnddoo  

pprroobblleemmaa  eess  ccuuaannddoo  ssee  rreeaalliizzaann  llaass  pprreegguunnttaass..  LLoo  mmááss  ccoonnvveenniieennttee,,  eess  qquuee  ssee  llee  hhaaggaann  llaass  pprreegguunnttaass  mmiieennttrraass  

ddiissffrruuttaa  ddee  llaa  aammeenniizzaacciióónn  yy  ddeeccoorraacciióónn  ddeell  SSaallóónn  RReessttaauurraannttee  oo  ccuuaannddoo  ssee  ddiirriiggee  hhaacciiaa  ccuuaallqquuiieerraa  ddee  llooss  

sseerrvviicciiooss  qquuee  pprreessttaa  llaa  iinnssttaallaacciióónn((BBaarr,,  eettcc..))  ssiieemmpprree  ddeessppuuééss  ddee  hhaabbeerr  rreecciibbiiddoo  eell    sseerrvviicciioo..  EEnn  eell  ccaassoo  ddeell  

sseerrvviicciioo  ddee  ccaaffeetteerrííaass,,  ppoorr  llaass  ccaarraacctteerrííssttiiccaass  pprrooppiiaass  ddee  eessttee  rreessuullttaa  ffaaccttiibbllee  ppeeddiirrlleess  ssuu  ccoollaabboorraacciióónn  mmiieennttrraass  

ssee  eennccuueennttrraann  eenn  eell  llooccaall..  AA  llooss  eeffeeccttooss  ddee  eessttaa  iinnvveessttiiggaacciióónn  ssee  uuttiilliizzaarráá  eessttee  ttiippoo  ddee  ddiisseeññoo..    
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Muestreo. 

UUnnaa  vveezz  eessccooggiiddoo  eell  ddiisseeññoo  ccoonnvveenniieennttee  ddee  aaccuueerrddoo  aa  llooss  oobbjjeettiivvooss  eessppeeccííffiiccooss  pprrooppuueessttooss  ppaarraa  llaa  eevvaalluuaacciióónn  

ddee  llaa  ccaalliiddaadd,,  hhaayy    qquuee    pprreessttaarr    aatteenncciióónn      aa    llaa    pprroobblleemmááttiiccaa    ddeell    mmuueessttrreeoo..    

LLaa    ppoossiibbiilliiddaadd    ddee  qquuee  ccuuaallqquuiieerr  mmuueessttrraa  ddaaddaa  rreepprreesseennttee  aa  llaa  ppoobbllaacciióónn  ddee  ddoonnddee  ffuuee  eexxttrraaííddaa  ddeessccaannssaa  eenn  uunn  

ggrruuppoo  ddee  ffaaccttoorreess::  

11))  DDeeffiinniicciióónn  ddee  llaa  ppoobbllaacciióónn..  LLaa  nnaattuurraalleezzaa  ddee  llaa  ppoobbllaacciióónn  eessccooggiiddaa  ddeeppeennddee  ddee  llaa  nnaattuurraalleezzaa  ddee  llooss  ttóóppiiccooss  aa  

iinnvveessttiiggaarr..  LLooss  vviissiittaanntteess  ddee  uunn  RReessttaauurraannttee  oo  ccaaffeetteerrííaa  ppuueeddeenn  sseerr  eenn  ddeetteerrmmiinnaaddooss  mmoommeennttooss  mmááss  oo  mmeennooss  

hhoommooggéénneeooss  yy  ppaarraa  ssuu  eessttuuddiioo  ppuueeddeenn  sseerr  oo  nnoo  sseeggmmeennttaaddooss  ddee  aaccuueerrddoo  aa  llooss  iinntteerreesseess  ddee  llaa  eennttiiddaadd..    

22))  SSeelleecccciióónn  ddee  llaass  uunniiddaaddeess  ddee  mmuueessttrreeoo..  LLaass  uunniiddaaddeess  ddee  mmuueessttrroo  ssoonn  llaass  uunniiddaaddeess  iinnddiivviidduuaalleess  ddee  aannáálliissiiss..  

EEnn  llaa  mmaayyoorrííaa  ddee  llooss  ccaassooss  ddee  llaass  iinnvveessttiiggaacciioonneess  eenn  eemmpprreessaass  ddee  sseerrvviicciiooss  ttuurrííssttiiccooss,,  ssoonn  llooss  pprrooppiiooss  ttuurriissttaass,,  

aauunnqquuee  nnoo  ssiieemmpprree  ttiieennee  qquuee  sseerr  aassíí,,  ppuueess  aa  vveecceess  llaass  uunniiddaaddeess  mmuueessttrraalleess  ssoonn  llaa  pprrooppiiaa  iinnssttaallaacciióónn    oo  aallggúúnn  

eevveennttoo  rreellaacciioonnaaddoo  ccoonn  ééssttaa..  

33))  SSeelleecccciióónn  ddeell  mmaarrccoo  mmuueessttrraall..  EEss  llaa  lliissttaa  ddee  uunniiddaaddeess  mmuueessttrraalleess  uuttiilliizzaaddaass  eenn  llaa  mmuueessttrraa  aaccttuuaall..  EEnn  llaa  

pprrááccttiiccaa  eell  mmaarrccoo  mmuueessttrraall  ssee  vvee  aa  vveecceess  lliimmiittaaddoo  ppoorr  pprroobblleemmaass  ffiinnaanncciieerrooss  yy  ddee  ttiieemmppoo..  

44))  SSeelleecccciióónn  ddeell  ddiisseeññoo  mmuueessttrraall..    EEll  ddiisseeññoo  mmuueessttrraall  eess  llaa  ffoorrmmaa  ddee  sseelleecccciioonnaarr  llaass  uunniiddaaddeess  mmuueessttrraalleess..  

EEssttoo  ccaaee  eenn  ddooss  ggrruuppooss  pprriinncciippaalleess::  eell  mmuueessttrreeoo  pprroobbaabbiillííssttiiccoo  yy  eell  nnoo  pprroobbaabbiillííssttiiccoo..  EEll  pprriimmeerroo  ddee  eellllooss  ppeerrmmiittee  

eell  ccáállccuulloo  ddee  eerrrroorreess  ddee  eessttiimmaacciióónn  ddeebbiiddoo  aa  qquuee  ssee  ccoonnooccee  llaa  ddiissttrriibbuucciióónn  mmuueessttrraall..  EEll  sseegguunnddoo  ppoosseeee  llaa  

vveennttaajjaa  ddee  sseerr  mmeennooss  ccoossttoossoo  yy  ttoommaarr  mmeennooss  ttiieemmppoo,,  ppeerroo  eess  mmeennooss  vváálliiddoo  eenn  ttéérrmmiinnooss  ddee  llaa  ppoossiibbllee  

ggeenneerraalliizzaacciióónn  ddee  ssuuss  rreessuullttaaddooss..  

LLaass  mmuueessttrraass  pprroobbaabbiillííssttiiccaass  ssee  ccoorrrreessppoonnddeenn    ggeenneerraallmmeennttee  ccoonn  aallgguunnaass  ddiissttrriibbuucciioonneess  eessttaaddííssttiiccaass..    EEllllaass  ssoonn::  

  DDiissttrriibbuucciióónn  NNoorrmmaall..  

  DDiissttrriibbuucciióónn  BBiinnoommiiaall..  

  DDiissttrriibbuucciióónn  MMuullttiinnoommiiaall..  

  EEll  uussoo  ddee  eessttee  ttiippoo  ddee  mmuueessttrreeoo  ppeerrmmiittee  pprroobbaarr  eell  nniivveell  ddee  sseessggoo  ddee  uunnaa  mmuueessttrraa,,  ppoorr  lloo  ggeenneerraall  aa  ttrraavvééss  

ddee  llooss  iinntteerrvvaallooss  ddee  ccoonnffiiaannzzaa  oo  eell  ccoonnoocciiddoo  eerrrroorr  eessttáánnddaarr  ddee  llaa  mmeeddiiaa[[KKoohhlleerr,,  11999944]]..  LLooss  pprriinncciippaalleess  ttiippooss  ddee  

mmuueessttrreeoo  pprroobbaabbiillííssttiiccoo  eenn  llaa  iinnvveessttiiggaacciióónn  ttuurrííssttiiccaa  ssoonn  llooss  ssiigguuiieenntteess::  

  MMuueessttrreeoo  aalleeaattoorriioo..  EEll  mmuueessttrreeoo  aalleeaattoorriioo  eess  aaqquueell  eenn    qquuee  ccaaddaa  eelleemmeennttoo  ddee  llaa  ppoobbllaacciióónn  ttiieennee  llaa  mmiissmmaa  

ooppoorrttuunniiddaadd  ddee  sseerr  sseelleecccciioonnaaddoo..  

  MMuueessttrreeoo  aalleeaattoorriioo  mmuullttiieettááppiiccoo..  EEssttee  mmééttooddoo  eess  uuttiilliizzaaddoo  ccuuaannddoo  eell  aannáálliissiiss  ddee  llaa  ccaalliiddaadd  ccoonnlllleevvaa  aa  

vvaarriiaass  eettaappaass..  PPoorr  eejjeemmpplloo::    

--  TToommaarr  uunnaa  mmuueessttrraa  ddee  vviissiittaanntteess  yy  oobbtteenneerr  aallgguunnaa  mmeeddiiddaa  ddee  ssaattiissffaacccciióónn  oo  ccaalliiddaadd  ddeell    sseerrvviicciioo..  

--  DDee  aaqquueellllooss  vviissiittaanntteess  qquuee  iinnddiiccaann  nniivveelleess  bbaajjooss  ddee  iinnssaattiissffaacccciióónn,,  sseelleecccciioonnaarr  oottrraa  mmuueessttrraa  ppaarraa  aannáálliissiiss    

ppoosstteerriioorreess..  

  MMuueessttrreeoo  eessttrraattiiffiiccaaddoo..  LLaa  ppoobbllaacciióónn  ssee  sseeppaarraa  eenn  ddooss  oo  mmááss  ggrruuppooss  qquuee  nnoo  ssee  ssoollaappaann..  CCaaddaa  ggrruuppoo  eess  

llllaammaaddoo  eessttrraattoo,,  ssoonn  hhoommooggéénneeooss  ddeessddee  aallggúúnn  ppuunnttoo  ddee  vviissttaa  yy  ddee  ccaaddaa  eessttrraattoo  ssee  sseelleecccciioonnaa  uunnaa  mmuueessttrraa  

aalleeaattoorriiaa..    

  MMuueessttrreeoo  rreeppeettiittiivvoo::  MMúúllttiippllee  oo  SSeeccuueenncciiaall..  EEsseenncciiaallmmeennttee  ppuueeddee  ddeessccrriibbiirrssee  ccoommoo  llaa  ccoommbbiinnaacciióónn    ddee  

ddooss  oo  mmááss  ssuubbmmuueessttrraass  sseelleecccciioonnaaddaass    aa  ppaarrttiirr  ddee  mmuueessttrraass  eessttrraattiiffiiccaaddaass..  TTaall  ttiippoo  ddee  mmuueessttrreeoo  ttiieennddee  aa  sseerr  

ccoommpplleejjooss  yy  ssuu  uuttiilliizzaacciióónn  eessttáá  ddaaddaa  ppoorr  llaa  nneecceessiiddaadd  ddee  mmuueessttrraass  ccoonn  ccaarraacctteerrííssttiiccaass  aallttaammeennttee  eessppeecciiffiiccaaddaass..  

  AAddiicciioonnaallmmeennttee  eexxiisstteenn    ddiisseeññooss  mmuueessttrraalleess  nnoo  pprroobbaabbiillííssttiiccooss..  AAllgguunnooss  ddee  eellllooss  ssoonn  llooss  ssiigguuiieenntteess::  

  MMuueessttrreeooss  ppoorr  aapprreecciiaacciióónn..  BBáássiiccaammeennttee  eessttaa  eess  uunnaa  mmuueessttrraa  bbaassaaddaa  eenn  lloo  qquuee  eell  iinnvveessttiiggaaddoorr  ccoonnssiiddeerraa  

qquuee  eess  rreepprreesseennttaattiivvoo,,  eess  ddeecciirr,,  uunnaa  mmuueessttrraa  aa  ccoonnvveenniieenncciiaa..  UUnn  eejjeemmpplloo  ddee  eessttoo  eess  ccuuaannddoo  eell  iinnvveessttiiggaaddoorr  

ddeesseeaa  aannaalliizzaarr  llaa  ssaattiissffaacccciióónn  oo  iinnssaattiissffaacccciióónn  ddee  uunn  ggrruuppoo  ddeetteerrmmiinnaaddoo  ddee  vviissiittaanntteess  yy  qquuiieerree  ccoommppaarraarr  ddooss  

mmuueessttrraass  qquuee  nneecceessaarriiaammeennttee  ttiieenneenn  qquuee  sseerr  ddeell  mmiissmmoo  ttaammaaññoo..  EEll  pprroobblleemmaa  ccoonn  eessttee  ttiippoo  ddee  mmuueessttrreeoo  eess  qquuee  

llooss  eerrrroorreess  iinnttrroodduucciiddooss  ppoorr  eessttee  pprroocceessoo  ssoonn  ddeessccoonnoocciiddooss..  

  BBoollaa  ddee  NNiieevvee..  EEssttee  eess  eell  ccaassoo  ddoonnddee  uunn  rreessppoonnddeennttee  ssee  sseelleecccciioonnaa  ssoobbrree  llaa  bbaassee  ddee  ccaarraacctteerrííssttiiccaass  

ccoonnoocciiddaass  yy  ssee  llee  ppiiddee  qquuee  iiddeennttiiffiiqquuee  aa  oottrroo  rreessppoonnddeennttee  ccoonn  llaass  mmiissmmaass  ccaarraacctteerrííssttiiccaass..  

55))  SSeelleecccciióónn  ddeell  ttaammaaññoo  ddee  llaa  mmuueessttrraa..  UUnnaa  iinntteerrrrooggaannttee  ccoommúúnn  eess  ddeetteerrmmiinnaarr  eell  ttaammaaññoo  ddee  llaa  mmuueessttrraa  

rreeqquueerriiddaa..  EEnn  eell  ccaassoo  ddee  llaa  iinnvveessttiiggaacciióónn  ttuurrííssttiiccaa  llaa  ssiittuuaacciióónn  nnoorrmmaallmmeennttee  ccaaee  eenn  uunnaa  ddee  llaass  ddooss  ccaatteeggoorrííaass  

ssiigguuiieenntteess::  eessttaabblleecceerr  uunnaa  eennccuueessttaa  ddoonnddee  eell  ttaammaaññoo  yy  llaa  vvaarriiaannzzaa  ddee  llaa  ppoobbllaacciióónn  sseeaann  ccoonnoocciiddaass  oo  

ddeessccoonnoocciiddaass..  
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Selección del tamaño de la muestra. 

UUnnaa  iinntteerrrrooggaannttee  ccoommúúnn  eess  ddeetteerrmmiinnaarr  eell  ttaammaaññoo  ddee  llaa  mmuueessttrraa  rreeqquueerriiddaa..    

EEssttoo  ddeeppeennddee  ddee  llaa  vvaarriiaannzzaa  ddee  llaa  ppoobbllaacciióónn,,  llaa  ccuuaall  ppuueeddee  sseerr  ccoonnoocciiddaa  oo  ddeessccoonnoocciiddaa,,  yy  ddeell  ttaammaaññoo  ddee  llaa  

ppoobbllaacciióónn,,  eell  ccuuaall  ppuueeddee  sseerr  ffiinniittoo  oo  iinnffiinniittoo..  

AA  ccoonnttiinnuuaacciióónn  ssee  eexxpplliiccaa  llaa  ffóórrmmuullaa  ppaarraa  eell  ccáállccuulloo  ddeell  ttaammaaññoo  ddee  mmuueessttrraa  eenn  eell  ccaassoo  ddee  uunnaa  ppoobbllaacciióónn  ddoonnddee  

eell  ttaammaaññoo  ddee  llaa  mmiissmmaa  eess  ccoonnoocciiddoo  yy  llaa  vvaarriiaannzzaa  ddeessccoonnoocciiddaa  ppoorr  sseerr  llaa  mmááss  uuttiilliizzaaddaa  eenn  eessttee  ttiippoo  ddee  

iinnvveessttiiggaacciióónn..  

  

TTaammaaññoo  ddee  llaa  PPoobbllaacciióónn  ccoonnoocciiddoo  yy  vvaarriiaannzzaa  ddeessccoonnoocciiddaa::  

  

Pq
z

EN

NPq
n

2

2)1(
  

ddoonnddee::  

  

nn    ==    ttaammaaññoo  ddee  llaa  mmuueessttrraa  

NN    ==    ttaammaaññoo  ddee  llaa  ppoobbllaacciióónn  

PP  ==  pprrooppoorrcciióónn  mmuueessttrraall    oo  ssuu  eessttiimmaaddoo..  PP==  00,,0055  ggaarraannttiizzaa  eell  mmááxxiimmoo  vvaalloorr  ddee  nn  eenn  llaa  eexxpprreessiióónn  aanntteerriioorr..  

qq    ==  11  --  PP  

EE  ==  eerrrroorr  aabbssoolluuttoo  ppeerrmmiissiibbllee..  

zz  ==  vvaalloorr  ddee  zz  ppaarraa  uunn  nniivveell  ddee  ssiiggnniiffiiccaacciióónn  ddeesseeaaddoo..  

Formas de implementación del cuestionario. 

EExxiisstteenn  vvaarriiaass  ffoorrmmaass  ddee  iimmpplleemmeennttaarr  eell  ccuueessttiioonnaarriioo..  LLaa  mmááss  eeffiiccaazz  ddee  eellllaass,,  eenn  eell  ccaassoo  ddee  llooss  sseerrvviicciiooss  ddee  

rreessttaauurraacciióónn,,  eess  llaa  aapplliiccaacciióónn  ddiirreeccttaa  ddeell  ccuueessttiioonnaarriioo  aa  llooss  cclliieenntteess,,  ddeessppuuééss  hhaabbeerr  rreecciibbiiddoo  eell  sseerrvviicciioo  oo  

mmiieennttrraass  ddiissffrruuttaann  ddeell  aammbbiieennttee  yy  aanniimmaacciióónn  qquuee  ssee  bbrriinnddaa  eenn  llaa  iinnssttaallaacciióónn..  EEssttee  ttrraabbaajjoo  sseerráá  rreeaalliizzaaddoo  ppoorr  llaa  

ppeerrssoonnaa  qquuee  aattiieennddee  ccaalliiddaadd  oo  ccoommeerrcciiaalliizzaacciióónn..  DDeebbee  eexxpplliiccaarrssee  aall  ttuurriissttaa  lloo  iimmppoorrttaannttee  qquuee  rreessuullttaa  ssuu  ooppiinniióónn  

ppaarraa  llaa  oorrggaanniizzaacciióónn  yy  eessttaarr  pprreesseennttee  ppaarraa  aayyuuddaarrlloo  oo  rreeaalliizzaarr  uunnaa  aaccllaarraacciióónn  ddee  sseerr  nneecceessaarriioo..  SSii  mmuueessttrraa  

rreecchhaazzoo  aa  sseerr  eennccuueessttaaddoo,,  nnoo  ssee  ddeebbee  iinnssiissttiirr..  

UUnnaa  ccuueessttiióónn  rreeccoommeennddaabbllee  eenn  llaa  iimmpplleemmeennttaacciióónn  ddee  llooss  ccuueessttiioonnaarriiooss  eess  llaa  rreeaalliizzaacciióónn  ddee  ccuueessttiioonnaarriiooss  ppiilloottooss..  

EEssttoo  ffaavvoorreeccee  qquuee  ssee  ppuueeddaann  hhaacceerr  aannáálliissiiss  pprreevviiooss  ssoobbrree  eell  nniivveell  ddee  ccoommpprreennssiióónn  ddee  llaass  pprreegguunnttaass  ppoorr  ppaarrttee  ddee  

llooss  eennccuueessttaaddooss,,  llaa  ffiiaabbiilliiddaadd  yy  vvaalliiddeezz  ddee  llaa  eessccaallaa  yy  llaa  eessttiimmaacciióónn  ddee  uunn  ppoossiibblleess  sseessggoo  eenn  llaa  mmuueessttrraa..  

Determinación de la fiabilidad del cuestionario. 

CCuuaannddoo  ssee  ddiisseeññaa  uunn  ccuueessttiioonnaarriioo  ppaarraa  mmeeddiirr,,  ppoorr  eejjeemmpplloo,,  ccuuaann  bbiieenn  ffuunncciioonnaa  llaa  ccaalliiddaadd  ddeell  sseerrvviicciioo  qquuee  ssee  

ooffeerrttaa  aa  llooss  cclliieenntteess,,  eenn  uunn  rreessttaauurraannttee,,  llaass  pprreegguunnttaass  qquuee  qquueeddaann  iinncclluuiiddaass  eenn  eessttee,,  ssoonn  uunnaa  ppeeqquueeññaa  mmuueessttrraa  

ddee  ttooddooss  llooss  aattrriibbuuttooss  qquuee  ppooddííaann  hhaabbeerr  ssiiddoo  sseelleecccciioonnaaddooss..  DDee  hheecchhoo,,  sseerrííaa  ddeesseeaabbllee  ppeennssaarr  qquuee,,  aauunnqquuee  ssee  

ccaammbbiiaarraa  llooss  aattrriibbuuttooss  pprreesseenntteess  eenn  eell  ccuueessttiioonnaarriioo,,  sseegguuiirráá  eexxiissttiieennddoo  uunnaa  ffuueerrttee  rreellaacciióónn  eennttrree  llooss  rreessuullttaaddooss  

aaccttuuaalleess  yy  llooss  qquuee  ssee  eennccoonnttrraarráánn  aall  aapplliiccaarrssee  ccoonn  oottrrooss  aattrriibbuuttooss..  UUnn  bbuueenn  ccuueessttiioonnaarriioo  eess  aaqquueell  qquuee  ooffrreeccee  

rreessuullttaaddooss  eessttaabblleess..  

TTooddooss  ssaabbeenn  llaass  ccaarraacctteerrííssttiiccaass  ddee  ccaalliiddaadd  ddee  uunn  ccaarrrroo  ffiiaabbllee;;  ffuunncciioonnaa  eenn  ccuuaallqquuiieerr  mmoommeennttoo  yy  ssuu  

ccoommppoorrttaammiieennttoo  eess  ssiimmiillaarr  ddeennttrroo  ddee  uunnaa  ggrraann  vvaarriieeddaadd  ddee  cciirrccuunnssttaanncciiaass..  UUnn  iinnssttrruummeennttoo  ddee  mmeeddiicciióónn  ccoonnffiiaabbllee  

ssee  ccoommppoorrttaa  ddee  iigguuaall  ffoorrmmaa..  EEssttee  ooffrreeccee  rreessuullttaaddooss  ssiimmiillaarreess::    

  CCuuaannddoo  eess  aaddmmiinniissttrraaddoo  ppoorr  ddiiffeerreenntteess  ppeerrssoonnaass..  

  CCuuaannddoo  ssee  uussaann  aalltteerrnnaattiivvaass  ddiiffeerreenntteess((ssee  ccaammbbiiaann  llooss  aattrriibbuuttooss))..  

  CCuuaannddoo  llaass  ccoonnddiicciioonneess  ppaarraa  hhaacceerr  llaa  mmeeddiicciióónn  ccaammbbiiaann,,  llooss  rreessuullttaaddooss  ddeell  ccuueessttiioonnaarriioo  nnoo  lloo  hhaacceenn..  

CCuuaannddoo  ssee  rreeaalliizzaa  uunn  aannáálliissiiss  ddee  ffiiaabbiilliiddaadd  aa  uunn  ccuueessttiioonnaarriioo,,  rreessuullttaa  iinntteerreessaannttee  ccoonnoocceerr::  

  LLaass  ccaarraacctteerrííssttiiccaass  ddee  llooss  ddiiffeerreenntteess  aattrriibbuuttooss..  
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  LLaass  ccaarraacctteerrííssttiiccaass  ddee  llaa  eessccaallaa  uuttiilliizzaaddaa..  

  LLaa  rreellaacciióónn  eexxiisstteennttee  eennttrree  ccaaddaa  aattrriibbuuttoo  yy  llaa  eessccaallaa..  

UUttiilliizzaannddoo  eell  ccooeeffiicciieennttee  CCrroonnbbaacchh´́ss  aallpphhaa(( )),,  ssee  ppuueeddee  ccaallccuullaarr  uunn  eessttiimmaaddoo  ddee  llaa  ffiiaabbiilliiddaadd,,  bbaassaaddoo  eenn  llaass  

ccoorrrreellaacciioonneess  oo  ccoovvaarriiaannzzaass  oobbsseerrvvaaddaass  eennttrree  llooss  aattrriibbuuttooss..  AAddeemmááss  ssee  ppuueeddee  ccoorrrreellaacciioonnaarr  llooss  rreessuullttaaddooss  ddee  

ffoorrmmaass  aalltteerrnnaattiivvaass  ddeell  mmiissmmoo  ccuueessttiioonnaarriioo  oo  ddiivviiddiirrlloo  eenn  ddooss  ppaarrtteess  yy  oobbsseerrvvaarr  llaa  ccoorrrreellaacciióónn  eennttrree  eellllooss..  

EEll  ccooeeffiicciieennttee    oosscciillaa  eennttrree  00  yy  11..  EEnn  llaa  mmeeddiiddaa  qquuee  ssuu  vvaalloorr  eess  mmááss  pprróóxxiimmoo  aa  llaa  uunniiddaadd,,  llaa  ffiiaabbiilliiddaadd  ddee  llaa  

eessccaallaa  eess  ssuuppeerriioorr..  VVaalloorreess  ddee  aallpphhaa  ssuuppeerriioorreess  aa  00..8800  ssoonn  ccoonnssiiddeerraaddooss  eenn  llaa  lliitteerraattuurraa  ccoommoo  iinnddiiccaaddoorreess  ddee  

uunnaa  aallttaa  ffiiaabbiilliiddaadd  ddeell  ccuueessttiioonnaarriioo..  

Determinación de la validez del cuestionario. 

NNoo  eess  ssuuffiicciieennttee  qquuee  eell  ccuueessttiioonnaarriioo  sseeaa  ffiiaabbllee  ssiinnoo  qquuee,,  aaddeemmááss,,  ddeebbee  sseerr  vváálliiddoo..  EEss  ddeecciirr,,  ttiieennee  qquuee  sseerr  ccaappaazz  

ddee  mmeeddiirr  lloo  qquuee  ssee  pprreetteennddee  ccoonn  ssuu  aapplliiccaacciióónn..  LLaa  vvaalliiddeezz  eexxpprreessaa  eell  ggrraaddoo  eenn  qquuee  uunn  ccuueessttiioonnaarriioo  mmiiddee  lloo  qquuee  

eessttaabbaa  ddiisseeññaaddoo  ppaarraa  mmeeddiirr..  PPaarraa  mmeeddiirr  llaa  vvaalliiddeezz  ddee  uunn  ccuueessttiioonnaarriioo  ppuueeddeenn  uuttiilliizzaarrssee  ccrriitteerriiooss  ccoorrrreellaacciioonnaalleess..    

EEnn  llaa  pprrááccttiiccaa  ddeell  aannáálliissiiss  ddee  llaa  ccaalliiddaadd  ddee  llooss  sseerrvviicciiooss  llaa  vvaalliiddeezz  ccoonnvveerrggeennttee  ppuueeddee  oobbtteenneerrssee  ccaallccuullaannddoo  llaass  

ccoorrrreellaacciioonneess  eennttrree  llaass  ddiiffeerreenntteess  mmeeddiiddaass  ddee  ccaalliiddaadd((llaass  ccaallccuullaaddaass  ppoorr  llooss  mmooddeellooss  mmaatteemmááttiiccooss  

sseelleecccciioonnaaddooss  aaddeemmááss  ddee  llaa  mmeeddiiddaa  ddee  ccaalliiddaadd  ggeenneerraall  qquuee  ssee  pprreegguunnttaa  eenn  eell  ccuueessttiioonnaarriioo))..    

LLaa  vvaalliiddeezz  ddiissccrriimmiinnaannttee  iimmpplliiccaa  llaa  eexxtteennssiióónn  eenn  qquuee  uunnaa  mmeeddiiddaa  eess  oorriiggiinnaall  yy  ssiimmpplleemmeennttee  nnoo  rreefflleejjaa  nniinngguunnaa  

oottrraa  vvaarriiaabbllee..  BBrroowwnn  yy  CChhuurrcchhiillll[[11999933]]  ssuuggiieerreenn  eessttiimmaarr  llaa  vvaalliiddeezz  ddiissccrriimmiinnaannttee  ddeetteerrmmiinnaannddoo  ssii  llaa  ccoorrrreellaacciióónn  

eennttrree  vvaarriiaass  mmeeddiiddaass  ddiiffeerreenntteess  ddee  llaa  ccaalliiddaadd  ddeell  sseerrvviicciioo  eess  mmaayyoorr  qquuee  llaa  ccoorrrreellaacciióónn  eennttrree  ccuuaallqquuiieerraa  ddee  eessttaass  

mmeeddiiddaass  yy  oottrraass  vvaarriiaabblleess  ddee  llaa  iinnvveessttiiggaacciióónn  ttaalleess  ccoommoo  ccaalliiddaadd  ddeell  sseerrvviicciioo  ggeenneerraall,,  ssaattiissffaacccciióónn  ggeenneerraall    ee  

iinntteenncciióónn  ddee  rreeppiitteenncciiaa..  

  

22..33..44..  PPrroocceessaammiieennttoo  eessttaaddííssttiiccoo  yy  aannáálliissiiss  ddee  llooss  rreessuullttaaddooss..  

  

LLaa  eettaappaa  ffiinnaall  ddee  eessttee  pprroocceeddiimmiieennttoo  ccoommpprreennddee  eell  pprroocceessaammiieennttoo  eessttaaddííssttiiccoo  ddee  llaa  iinnffoorrmmaacciióónn  oobbtteenniiddaa  yy  eell  

aannáálliissiiss  ffiinnaall  ddee  llooss  rreessuullttaaddooss    qquuee  ccoonndduucceenn  aa  llaa  eevvaalluuaacciióónn  ddee  llaa  ccaalliiddaadd  ddee  llooss  sseerrvviicciiooss..((ffiigguurraa  22..55))..  

CCoommoo  ppuueeddee  aapprreecciiaarrssee,,  llaa  iinnffoorrmmaacciióónn  pprroocceeddeennttee  ddee  llooss  ccuueessttiioonnaarriiooss  ppuueeddee  sseerr  úúttiill  ppaarraa  rreeaalliizzaarr  ddiiffeerreenntteess  

aannáálliissiiss  vviinnccuullaaddooss  aa  llaa  ccaalliiddaadd  ddeell  sseerrvviicciioo,,  eenn  ccaaddaa  uunnoo  ddee  llooss  ccuuaalleess  ssee  uuttiilliizzaann  vvaarriiaaddaass  ttééccnniiccaass  eessttaaddííssttiiccaass..  

PPaarraa  eell  pprroocceessaammiieennttoo  eessttaaddííssttiiccoo  ssee  rreeqquuiieerree  ddee  uunn  aappooyyoo  ccoommppuuttaacciioonnaall..  LLooss  ppaaqquueetteess  eessttaaddííssttiiccooss  ddee  mmaayyoorr  

uuttiilliizzaacciióónn  aa  nniivveell  iinntteerrnnaacciioonnaall  ssoonn  eell  SSPPSSSS((SSttaattiissttiiccaall  PPaacckkaaggee  ffoorr  SSoocciiaall  SScciieenncceess)),,  SSTTAATT,,  SSYYSSTTAATT,,  

SSTTAATTGGRRAAPPHHIICCSS,,  SSTTAATTIISSTTIICCAA  yy  MMIINNIITTAABB,,  eennttrree  oottrrooss..  SSee  rreeccoommiieennddaa  eell  uussoo  ddeell  ppaaqquueettee  ddee  pprrooggrraammaa  SSPPSSSS  

vveerrssiióónn  pprrooffeessiioonnaall  1111..55..    

EEssttee  eess  ppoorr  lloo  ggeenneerraall  eell  oobbjjeettiivvoo  pprriinncciippaall  qquuee  ssee  ppeerrssiigguuee  aall  aapplliiccaarr  eessttee  pprroocceeddiimmiieennttoo..  LLooss  ppaassooss  ppaarraa  eell  

pprroocceessaammiieennttoo  eenn  eessttee  ccaassoo  ppuueeddeenn  sseerr  llooss  ssiigguuiieenntteess::  

II))      LLooss  ccuueessttiioonnaarriiooss  ddeebbeenn  sseerr  rreevviissaaddooss  yy  nnuummeerraaddooss,,  sseeppaarraannddoo  aaqquueellllooss  qquuee  nnoo  eessttáánn  bbiieenn      rreessppoonnddiiddooss  

ppaarraa  ssuu  eexxcclluussiióónn..      

IIII))      CCooddiiffiiccaacciióónn  pprreevviiaa  ddee  llooss  ddaattooss..  

PPaarraa  eennttrraarr  aall  pprrooggrraammaa  ssóólloo  vvaarriiaabblleess  nnuumméérriiccaass,,  eessttoo  eevviittaa  eerrrroorreess  ttiippooggrrááffiiccooss  eennttrree  oottrrooss..  

IIIIII))    AAnnáálliissiiss  eexxpplloorraattoorriioo  ddee  llooss  ddaattooss..  

••  LLaa  ccoommpprroobbaacciióónn  ddee  llaa  nnoorrmmaalliiddaadd  ..  EEss  uunn  rreeqquuiissiittoo  iinnddiissppeennssaabbllee  ppaarraa  llaa  aapplliiccaacciióónn  ddee  aallgguunnaass  ttééccnniiccaass  

ppaarraammééttrriiccaass,,  aauunnqquuee  eenn  ffuunncciióónn  ddee  llaa  ppootteenncciiaa  ddee  llaa  ttééccnniiccaa  eessttaaddííssttiiccaa  qquuee  ssee  ttrraattee  ppuueeddee  ccoonnsseennttiirrssee  cciieerrttaa  

fflleexxiibbiilliiddaadd..  SSoonn  rreeccoommeennddaabblleess  llaass  pprruueebbaass  ddee  bboonnddaadd  ddee  aajjuussttee  CChhii  ––CCuuaaddrraaddoo,,  KKoollmmooggoorroovv--SSmmiirrnnoovv,,  SShhaappiirroo  

WWiillkkss  yy  LLiilllliieeffoorrss,,  eennttrree  oottrraass..  EExxiisstteenn  ccrriitteerriiooss  ddiivveerrssooss  eenn  llaa  lliitteerraattuurraa  ssoobbrree  llaass  vveennttaajjaass  yy  aapplliiccaabbiilliiddaadd  ddee  uunnaass  

yy  oottrraass,,  ppeerroo  nnoo  hhaayy  uunn  ccoonnsseennssoo  ddeeffiinniittiivvoo  aall  rreessppeeccttoo  [[LLiizzaassooaaiinn  yy  JJooaarriissttii,,  11999966;;KKoohhlleerr,,  11999944]]..  TTaammbbiiéénn  ssee  

ppuueeddeenn  uuttiilliizzaarr  ggrrááffiiccooss  ddee  pprroobbaabbiilliiddaadd  nnoorrmmaall..  

••  LLaa  ppoonnddeerraacciióónn  ddee  llaa  mmuueessttrraa  yy//oo  llooss  aattrriibbuuttooss..  EEnn  eessttee  ccaassoo  aabbuunnddaann  ttééccnniiccaass,,  ttaalleess  ccoommoo  eell  mmééttooddoo  

DDeellpphhii  ccoonn  ssuuss  ddiiffeerreenntteess  mmooddiiffiiccaacciioonneess,,  llooss  mmééttooddooss  ddee  SSaaaattyy,,  CChhuurrcchhmmaann--AAcckkooffff--AArrnnooffff,,  FFuulllleerr  [[SSaaaattyy,,  11997777;;  



  
 

  

  

48 

SSmmiitthh,,  11998899]]  yy  oottrrooss..  AA  ééssttoo  ssee  aassoocciiaa  ttaammbbiiéénn  eell  ccoonncceeppttoo  ddee  iimmppoorrttaanncciiaa  yy  llaa  tteennddeenncciiaa  eenn  aallgguunnaass  

aapplliiccaacciioonneess  ddee  llooss  mmooddeellooss  ddee  ccaalliiddaadd  aa  uuttiilliizzaarr  eell  ppeessoo  oo  iimmppoorrttaanncciiaa  qquuee  llee  aaddjjuuddiiccaa  eell  eennccuueessttaaddoo  aall  aattrriibbuuttoo..  

••  LLaa  vveerriiffiiccaacciióónn  ddee  llaa  hhoommoocceeddaassttiicciiddaadd  oo  iigguuaallddaadd  ddee  vvaarriiaannzzaass..  EEssttee  eess  uunn  rreeqquueerriimmiieennttoo  ddee  aallgguunnaass  

ttééccnniiccaass  ppaarraammééttrriiccaass  ppaarraa  llaa  ccoommppaarraacciióónn  ddee  aattrriibbuuttooss  eennttrree  mmuueessttrraass..  PPuueeddeenn  uuttiilliizzaarrssee  tteessttss  ccoommoo  

CCoocchhrraann,,BBaarrttlleetttt--BBooxx  yy  FF  ddee  HHaarrttlleeyy  ..  EEssttaass  pprruueebbaass  ssoonn  bbaassttaannttee  sseennssiibblleess  aa  llaa  nnoo  nnoorrmmaalliiddaadd,,  ddee  aahhíí  qquuee  eenn  

aallgguunnooss  ccaassooss  ssee  pprreeffiieerraa  eell  tteesstt  ddee  LLeevveennnnee  qquuee  eess  mmeennooss  sseennssiibbllee  [[NNoorruussiiss,,  11999944;;KKoohhlleerr,,11999944]]..  

••  EEll  ttrraattaammiieennttoo  ddee  llaa  nnoo--rreessppuueessttaa  ppaarrcciiaall,,  eess  ddeecciirr,,  llooss  ccaassooss  yy//oo  vvaarriiaabblleess  ccoonn  vvaalloorreess    ffaallttaanntteess..    EEnn  

ddeeppeennddeenncciiaa  ddee  llaa  ccaannttiiddaadd  ddee  ééssttooss  ssee  pprroocceeddee  aa  ssuu  eelliimmiinnaacciióónn,,  oo  ssii  ssee  pprreeffiieerree  ssee  ddeejjaann  ccoommoo  eessttáánn  oo  ssee    

ssoommeetteenn  aa  uunn  pprroocceeddiimmiieennttoo  ddee  iimmppuuttaacciióónn  ddee  vvaalloorreess  aa  llaass      vvaarriiaabblleess  qquuee  eessttéénn  eenn  eessee  ccaassoo  [[SSáánncchheezz,,  11999955]]..  

••  LLaa  ddeetteecccciióónn  ddee  ccaassooss  eexxttrreemmooss..    AAqquuíí  ssee  rreeccoommiieennddaa  uuttiilliizzaarr  llaa  mmeeddiiaa  ttrruunnccaaddaa  yy  eell  rreeccoorrrriiddoo  iinntteerrccuuaarrttiill  

oo  llaa  mmeeddiiaannaa  eenn  eell  ccaassoo  ddee            ddaattooss  nnoo  nnoorrmmaalleess  ppaarraa  eelliimmiinnaarr  eessttooss  vvaalloorreess  eexxttrreemmaalleess  [[SSáánncchheezz,,  11999955]]..  

IIVV))      SSeeggmmeennttaacciióónn  ddee  llaa  mmuueessttrraa..  

  EEnn  llaa  eevvaalluuaacciióónn  ddee  llaa  ccaalliiddaadd  ddeell  sseerrvviicciioo  yy  eell  mmaarrkkeettiinngg  ttuurrííssttiiccoo  eess  ffrreeccuueennttee  eell  iinntteerrééss  ddee  sseeggmmeennttaarr  llaa  

mmuueessttrraa  ccoonn  eell  ffiinn  ddee  ddeetteerrmmiinnaarr  ccuuaalleess  ssoonn  llooss  sseeggmmeennttooss  oobbjjeettiivvooss  yy  eennffooccaarr  llooss  eessffuueerrzzooss  aa  ssaattiissffaacceerr  llaass  

nneecceessiiddaaddeess  yy  pprreeffeerreenncciiaass  ddee  eessttooss  cclliieenntteess  qquuee  ssoonn  llooss  qquuee  eenn  cciieerrttaa  mmeeddiiddaa  ccoonnttrriibbuuyyeenn  aa  llaa  oobbtteenncciióónn  ddee  

mmaayyoorreess  ggaannaanncciiaass..  

  EEss    ppoorr  eessoo  qquuee  llaa  mmuueessttrraa  eennccuueessttaaddaa  ssee  sseeggmmeennttaa  pprreevviiaammeennttee  eenn  aallgguunnooss  ccaassooss  ppaarraa  eevvaalluuaarr  llooss  

nniivveelleess  ddee  ccaalliiddaadd  ppeerrcciibbiiddaa  ppoorr  llooss  ddiiffeerreenntteess  sseeggmmeennttooss..  LLaa  sseeggmmeennttaacciióónn  ppuueeddee  rreeaalliizzaarrssee  aa  pprriioorrii,,  ssoobbrree  llaa  

bbaassee  ddee  ccrriitteerriiooss  ddee  sseeggmmeennttaacciióónn  ggeeooggrrááffiiccooss,,  eeccoonnóómmiiccooss,,  ddeemmooggrrááffiiccooss,,  ppssiiccooggrrááffiiccooss,,  ccoommppoorrttaammeennttaalleess,,  

eettcc..    

TTaammbbiiéénn  ppuueeddee  rreeaalliizzaarrssee  uunnaa  sseeggmmeennttaacciióónn  aa  ppoosstteerriioorrii,,  oo  sseeaa  ddeessppuuééss  qquuee  ssee  ddiissppoonnee  ddee  llaa  iinnffoorrmmaacciióónn  ddee  

llaass  eennccuueessttaass  ccoonn  eell  oobbjjeettiivvoo  ddee  oobbtteenneerr  ggrruuppooss  aaffiinneess  ddee  aaccuueerrddoo  aa  ssuuss  ppeerrcceeppcciioonneess  oo  ccrriitteerriiooss  eevvaalluuaattiivvooss..  

EEnn  eessttee  ccaassoo    hhaayy  qquuee  pprroocceeddeerr  aa  uuttiilliizzaarr  uunnaa  ttééccnniiccaa  ddee  ccllaassiiffiiccaacciióónn..  

EEssttee  uussoo  ddee  llaa  iinnffoorrmmaacciióónn  rreessuullttaannttee  ddee  llooss  ccuueessttiioonnaarriiooss  eess  ppaarrttiiccuullaarrmmeennttee  iimmppoorrttaannttee    eenn  llaa  aassiiggnnaacciióónn  ddee  llooss  

rreeccuurrssooss  ddiissppoonniibblleess  ppaarraa  aauummeennttaarr  llaa  ccaalliiddaadd  ddee  llooss  sseerrvviicciiooss..  EEnn  eell  ccaassoo  ddee  qquuee  eell  nniivveell  ddee  ccaalliiddaadd    oo  

ssaattiissffaacccciióónn    ddee  ccaaddaa  uunnaa  ddee  llaass  ddiimmeennssiioonneess  sseeaann  ssiimmiillaarreess,,  eenn  ttooddaass  eellllaass  sseerrííaa  ccoonnvveenniieennttee  ddeetteerrmmiinnaarr  qquuee  

ddiimmeennssiióónn  oo  aattrriibbuuttooss  ddee  ccaalliiddaadd  eessttáánn  mmááss  pprrooffuunnddaammeennttee  rreellaacciioonnaaddoo  ccoonn  llaa  ppuunnttuuaacciióónn  aassiiggnnaaddaa  ppoorr  eell  

cclliieennttee  aa  llaa  ccaalliiddaadd  ddeell  sseerrvviicciioo  ddee  ffoorrmmaa  ggeenneerraall..  SSii  nnuueessttrroo  oobbjjeettiivvoo  eess  aauummeennttaarr  llaa  ccaalliiddaadd    yy  ppoorr  eennddee  llaa  

ssaattiissffaacccciióónn  ddeell  cclliieennttee,,  ddeebbeerrííaammooss  ddiirriiggiirr  llooss  rreeccuurrssooss  hhaacciiaa  eessaass  ddiimmeennssiioonneess  oo  aattrriibbuuttooss..    

UUnn  eennffooqquuee  eessttaaddííssttiiccoo  ccoonnvveenniieennttee  eess  eell  aannáálliissiiss  ccoorrrreellaacciioonnaall  yy  llaa  rreeggrreessiióónn  eennttrree  llooss  aattrriibbuuttooss  yy  llaa  mmeeddiiddaa  ddee  

ccaalliiddaadd  ccaallccuullaaddaa,,  oo  eennttrree  ééssttooss  yy  uunnaa  mmeeddiiddaa  ccoommppoorrttaammeennttaall  ccoommoo  llaa  iinntteenncciióónn  ddee  rreeppiitteenncciiaa((rreeggrreessiióónn  

llooggííssttiiccaa))..  TTaammbbiiéénn  ppuueeddee  ccoommpplleemmeennttaarr  eessttee  aannáálliissiiss  uunn  aannáálliissiiss  ddiissccrriimmiinnaannttee  ttoommaannddoo  ccoommoo  vvaarriiaabblleess  ddee  

aaggrruuppaacciióónn  aa  llaass  mmeeddiiddaass  eennccuueessttaaddaass  ddee  ssaattiissffaacccciióónn  yy  ccaalliiddaadd  ggeenneerraalleess..  

MMuuyy  úúttiilleess  rreessuullttaann  aaddeemmááss  llaass  pprruueebbaass  ddee  hhiippóótteessiiss  nnoo  ppaarraammééttrriiccaass  yy    llaass  ttaabbllaass  ddee  RReeffeerreenncciiaass  CCrruuzzaaddaass..    

  

2.4. Diseño del Sistema de Gestión de la Calidad. 
  
22..44..11..  BBaassaaddoo  eenn  IISSOO  99000011::22000000  

  

PPaarrttiieennddoo  ddee  eessttaa  nnoorrmmaa,,  aassíí  ccoommoo  ddee  llaa  nnoorrmmaa  IISSOO  99000044::22000000,,  yy  ddee  llaa  eexxppeerriieenncciiaa  ddee  eexxppeerrttooss  eenn  eell  tteemmaa  ssee  

eellaabboorróó  eell  ggrrááffiiccoo  qquuee  mmuueessttrraa  llaass  eettaappaass  aa  sseegguuiirr  ppaarraa  llaa  iimmppllaannttaacciióónn  ddee  uunn  SSGGCC  sseeggúúnn  IISSOO  99000000::22000000  ((ffiigg..  

22..44..11,,  aanneexxoo  33))..  

  

22..44..22..  BBaassaaddoo  eenn  HHAACCCCPP..  

  

AA  ccoonnttiinnuuaacciióónn  ssee  pprrooppoonneenn  uunn  ccoonnjjuunnttoo  ddee  eettaappaass  aa  sseegguuiirr  ppaarraa  llaa  iimmpplleemmeennttaacciióónn  ddee  uunn  SSGGCC  bbaassaaddoo  eenn  eell  

AAnnáálliissiiss  ddee  PPeelliiggrrooss  yy  PPuunnttooss  CCrrííttiiccooss  ddee  CCoonnttrrooll  ((ffiigg..  22..44..22,,  aanneexxoo  33))..  EEll  mmiissmmoo  hhaa  ssiiddoo  aapplliiccaaddoo  aanntteerriioorrmmeennttee,,  

llooggrráánnddoossee  eell  ddiisseeññoo  ddee  SSGGCC  qquuee  aasseegguurraann  llaa  ccaalliiddaadd  ee  iinnooccuuiiddaadd  ddeell  pprroodduuccttoo  eenn  llaass  ddiiffeerreenntteess  eettaappaass  ddeell  

pprroocceessoo  ((  SSaannttaannaa,,  RRoobbeerrttoo::22000022  yy  MMaacchhaaddoo,,  AArrmmaannddoo::  22000033))..  
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Planificar 

DDeeffiinniirr  aallccaannccee  ddeell  eessttuuddiioo..  

CCuuaannddoo  ssee  eess  pprriinncciippiiaannttee  eenn  HHAACCPP  qquuiizzááss  ccoonnvviieennee  sseerr  ccaauutteelloossooss  yy  eevviittaarr  eell  ddeessaarrrroolllloo  ddee  uunn  ppllaann  aammbbiicciioossoo,,  

ppuueess  rreessuullttaa  mmeejjoorr  ccoommpplleettaarr  uunn  ppllaann  ssiimmppllee  qquuee  ppuueeddaa  sseerr  aammpplliiaaddoo  ppoosstteerriioorrmmeennttee,,  qquuee  uunnoo  mmuuyy  ccoommpplleejjoo  

qquuee  ttaall  vveezz  nnuunnccaa  ffiinnaalliizzee..  

  

DDeessccrriippcciióónn  ddeell  pprroodduuccttoo..  UUssoo  eessppeerraaddoo..  

SSeerráá  nneecceessaarriioo  aasseegguurraarrssee  ddee  uunnaa  ddeessccrriippcciióónn  pprreecciissaa  ddeell  pprroodduuccttoo  yy  ccoonnoocceerr  ddeettaalllleess  ssoobbrree  ssuu  ccoommppoossiicciióónn,,  

pprroocceessoo  yy  ppootteenncciiaalleess  ccoonnssuummiiddoorreess..  SSee  ddeebbeerráá  rreeccooggeerr  iinnffoorrmmaacciióónn  rreellaacciioonnaaddaa  ccoonn::  

    

--  NNoommbbrree  ddeell  pprroodduuccttoo  

--  CCaarraacctteerrííssttiiccaass  iimmppoorrttaanntteess  

--  UUssoo  eessppeerraaddoo  

--  TTiippoo  ddee  eennvvaassee//eemmbbaallaajjee  

--  VViiddaa  ddee  aannaaqquueell  

--  LLuuggaarr  ddee  vveennttaa  

--  IInnssttrruucccciioonneess  ddee  mmaanneejjoo  eenn  llaa  eettiiqquueettaa  

  

DDiiaaggrraammaa  ddee  fflluujjoo  ddeell  pprroocceessoo..  

SSee  rreeccoommiieennddaa  hhaacceerr  uussoo  ddee  uunn  ddiiaaggrraammaa  ddee  bbllooqquueess  qquuee  rreepprreesseennttee  llaass  ddiiffeerreenntteess  eettaappaass  ddee  ffaabbrriiccaacciióónn  ddeell  

pprroodduuccttoo..  SSee  ddeebbee  uuttiilliizzaarr  aaddeemmááss  uunn  DDiiaaggrraammaa  ddee  fflluujjoo  ddeell  mmaatteerriiaall  OOTTIIDDAA,,  yyaa  qquuee  eessttee  ccoonnttiieennee  uunn  mmaayyoorr  

nnúúmmeerroo  ddee  ddeettaalllleess..  

Hacer. 

 
b1) Análisis de peligros 
Considerando un paso clave en la aplicación de Análisis de Peligro y Puntos Críticos de Control (HACCP), ésta 
actividad incluye la identificación de los peligros significativos que pueden ocurrir en las etapas del proceso de 
un alimento, significancia basada en la estimación de la severidad o sea las consecuencias para la salud del 
consumidor y en el  peligro, entendido como la probabilidad de contaminación, crecimiento o supervivencia en el 
producto. 
Se deberá estar seguro de que todos los peligros – entendidos como tales los agentes biológicos, químicos o 
físicos(Anexo 4)  que pueden contaminar un alimento – han sido identificados, lo que permitirá así prescribir las 
medidas de control efectivas para reducir o eliminarlos. 
Antes de proceder al análisis de los peligros, conviene tener en cuenta la necesidad de agotar las siguientes 
etapas:  
 

 Definir los términos de referencia: es decir si el análisis cubrirá peligros microbiológicos tan sólo, o 
también de otros tipos. 

 Descripción del producto: la composición, estructura, procesamiento, empaque, vida útil, condiciones de 
almacenamiento y distribución, son todos detalles que facilitan el análisis de peligros. 

 Elaborar un diagrama de proceso y del flujo del producto en el mismo: permite identificar sitios y rutas de 
posible contaminación. 

  

TTooddooss  eessttooss  ffaaccttoorreess  sseerráánn  ddeecciissiivvooss  ppaarraa  ddeetteerrmmiinnaarr  eell  ppeelliiggrroo  yy  llaa  sseevveerriiddaadd  ddee  uunn  ppeelliiggrroo  ppootteenncciiaall,,  eell  ccuuaall  

ppuueeddee  tteenneerr  ppoorr  eejjeemmpplloo  uunnaa  aallttaa  pprroobbaabbiilliiddaadd  ddee  ooccuurrrreenncciiaa  ((ppeelliiggrroo)),,  ppeerroo  uunnaa  ccoonnsseeccuueenncciiaa  ((sseevveerriiddaadd))  ppooccoo  

rreelleevvaannttee,,  ccoonn  lloo  ccuuaall  ssuu  ssiiggnniiffiiccaanncciiaa  eess  bbaajjaa  

SSii  aaddaappttaammooss  ééssttooss  ccoonncceeppttooss  aall  eejjeemmpplloo  ddee  uunn  pprroodduuccttoo  lláácctteeoo,,  eennccoonnttrraarrííaammooss  qquuee  uunn  ppeelliiggrroo  ppooddrrííaa  sseerr  llaa  

pprreesseenncciiaa  ddee  LLaaccttoobbaacciilllluusssspppp,,  yy  eell  ppeelliiggrroo  ddee  qquuee  ééssttee  ssee  pprreesseennttee  eenn  eell  pprroodduuccttoo  eess  aallttaa;;  nnoo  oobbssttaannttee  ssuu  

sseevveerriiddaadd  ((ccoonnsseeccuueenncciiaa))  eess  bbaajjaa,,  ccoonn  lloo  ccuuaall  nnoo  sseerrííaa  ccoonnssiiddeerraaddoo  ccoommoo  uunn  ppeelliiggrroo  ssiiggnniiffiiccaattiivvoo..  
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bb22))  DDeetteerrmmiinnaacciióónn  ddee  llooss  PPuunnttooss  CCrrííttiiccooss  ddee  CCoonnttrrooll..  

LLooss  PPuunnttooss  CCrrííttiiccooss  ddee  CCoonnttrrooll  ((PPCCCC))  ddeeffiinniiddooss  ccoommoo  llaass  eettaappaass,,  pprrááccttiiccaass,,  pprroocceeddiimmiieennttoo,,  pprroocceessooss  oo  ffaassee  ddee  

uunnaa  ooppeerraacciióónn  eenn  llaa  ccuuaall  llaa  ppéérrddiiddaa  ddee  ccoonnttrrooll  ppuueeddee  ttrraadduucciirrssee  eenn  uunn  ppeelliiggrroo  iinnaacceeppttaabbllee  ppaarraa  llaa  ssaalluudd  ddeell  

ccoonnssuummiiddoorr,,  sseerráánn  aaqquueellllooss  ppuunnttooss  ddeell  pprroocceessoo  ddoonnddee  eessttaarráá  cceennttrraaddaa  llaa  aatteenncciióónn  dduurraannttee  eell  mmiissmmoo  ppaarraa  

aasseegguurraarr  llaa  iinnooccuuiiddaadd  ddeell  aalliimmeennttoo..  

PPaarraa  uunn  aaddeeccuuaaddoo  aannáálliissiiss  ddee  ppeelliiggrrooss,,  eell  CCóóddeexx  AAlliimmeennttaarriiuuss  hhaa  pprrooppuueessttoo  uunnaa  hheerrrraammiieennttaa  mmuuyy  úúttiill,,  qquuee  eess  eell  

áárrbbooll  ddee  ddeecciissiioonneess,,  eell  ccuuááll  ppeerrmmiittee  ppoorr  mmeeddiioo  ddee  pprreegguunnttaass  yy  rreessppuueessttaass,,  lllleeggaarr  ccoonn  rreellaattiivvaa  ffaacciilliiddaadd  aa  

ddeetteerrmmiinnaarr  llooss  ppuunnttooss  rreeaallmmeennttee  ccrrííttiiccooss  eenn  eell  pprroocceessoo  ((AAnneexxoo  55))..  

  

bb33))  DDeeffiinniicciióónn  ddee  llooss  LLíímmiitteess  CCrrííttiiccooss..  

UUnnaa  vveezz  qquuee  llooss  PPuunnttoo  CCrrííttiiccoo  ddee  CCoonnttrrooll  ((PPCCCC))    hhaann  ssiiddoo  ddeetteerrmmiinnaaddooss,,  eess  nneecceessaarriioo  ddeeffiinniirr  llooss  ccrriitteerriiooss  ddee  

ccoonnttrrooll  ccoonn  bbaassee  eenn  llooss    ccuuaalleess  llaass  mmeeddiiddaass  pprreevveennttiivvaass  ssee  ppoonnddrráánn  eenn  eejjeeccuucciióónn,,  ccrriitteerriiooss  ttaammbbiiéénn  ccoonnoocciiddooss  

ccoommoo  LLíímmiitteess  CCrrííttiiccooss  ((LLCC)),,  llooss  qquuee  mmaarrccaarráánn  llaa  ddiiffeerreenncciiaa  eennttrree  lloo  aacceeppttaabbllee  yy  lloo  iinnaacceeppttaabbllee  ppaarraa  llaa  iinnooccuuiiddaadd  

ddeell  aalliimmeennttoo,,  lloo  qquuee  qquuiieerree  ddeecciirr  ssii  eessttaammooss  ddeennttrroo  oo  ffuueerraa    ddee  ccoonnttrrooll..  

  

HHaayy  qquuee  ddeessttaaccaarr  qquuee  uunn  LLíímmiittee  CCrrííttiiccoo  eessttaarráá  aassoocciiaaddoo  aa  uunn  ffaaccttoorr  mmeeddiibbllee  qquuee  ccuummppllaa  ddooss  ccaarraacctteerrííssttiiccaass::  llaa  

ddee  ppooddeerr  sseerr  vviiggiillaaddoo  rruuttiinnaarriiaammeennttee  yy  llaa  ddee  pprroodduucciirr  uunn  rreessuullttaaddoo  iinnmmeeddiiaattoo  ppaarraa  ddeecciirr  eenn  eell  ccuurrssoo  ddeell  pprroocceessoo  

ccuuáánnddoo  ssee  ééssttaa  aa  ppuunnttoo  ddee  ppeerrddeerr  eell  ccoonnttrrooll,,  yy  ppooddeerr  ttoommaarr  ccoonn  ooppoorrttuunniiddaadd  llaass  aacccciioonneess  qquuee  eevviitteenn  ffaallllaass  ddee  

iinnooccuuiiddaadd  eenn  eell  aalliimmeennttoo..  

  

bb44))  MMoonniittoorreeoo  ddee  PPuunnttooss  CCrrííttiiccooss  ddee  CCoonnttrrooll..  

EEll  mmoonniittoorreeoo  ccoonnssttiittuuyyee  llaa  vviiggiillaanncciiaa  mmeeddiiaannttee  oobbsseerrvvaacciióónn,,  mmeeddiicciióónn  yy  aannáálliissiiss  ssiisstteemmááttiiccoo  yy  ppeerriióóddiiccoo  ddee  llooss  

LLíímmiitteess  CCrrííttiiccooss  eenn  uunn  PPCCCC  ppaarraa  aasseegguurraarrssee  ddee  llaa  ccoorrrreeccttaa  aapplliiccaacciióónn  ddee  llaass  mmeeddiiddaass  pprreevveennttiivvaass  yy  ddee  qquuee  eell  

pprroocceessoo  ssee  ddeessaarrrroollllaa  ddeennttrroo  ddee  llooss  ccrriitteerriiooss  ddee  ccoonnttrrooll  ddeeffiinniiddooss,,  eess  ddeecciirr  eess  llaa  sseegguurriiddaadd  ddee  qquuee  eell  aalliimmeennttoo  ssee  

pprroocceessaa  ccoonn  iinnooccuuiiddaadd  ccoonnttiinnuuaammeennttee..  

  

bb55))  EEssttaabblleecceerr  uunn  ssiisstteemmaa  ddee  rreeggiissttrrooss  yy  ddooccuummeennttaacciióónn..  

QQuuiizzááss  uunnaa  ddee  llaass  ddiiffeerreenncciiaass  mmaarrccaaddaass  eennttrree  uunn  eennffooqquuee  ssiisstteemmááttiiccoo  lloo  eess  HHAACCCCPP  yy  llooss  ssiisstteemmaass  ttrraaddiicciioonnaalleess  

ddee  ccoonnttrrooll,,  rraaddiiccaa  eenn  llaa  uuttiilliiddaadd  ddee  llaa  iinnffoorrmmaacciióónn  ddeerriivvaaddaa  ddee  ssuu  aapplliiccaacciióónn,,  ppaarraa  sseerrvviirr  nnoo  ssóólloo  ccoommoo  ssooppoorrttee  

ddooccuummeennttaall  ddee  llaass  aacccciioonneess  eejjeerrcciiddaass  ppaarraa  ccoonnttrroollaarr  llooss  PPCCCC,,  ssiinnoo  ccoommoo  iinnssttrruummeennttoo  ppaarraa  llaa  ttoommaa  ddee  ddeecciissiioonneess  

aall  ppooddeerr  sseerr  uussaaddaa  ccoonn  ccaarráácctteerr  pprrooaaccttiivvoo  ppaarraa  aannttiicciippaarrssee  aa  llaa  ooccuurrrreenncciiaa  ddee  llooss  ppeelliiggrrooss..  

Verificar el Plan HACCP. 

EEssttaa  eettaappaa  ddeessaarrrroollllaa  uunn  ppuunnttoo  ttrraasscceennddeennttaall  ddee  llaa  aapplliiccaacciióónn  ddee  HHAACCCCPP,,  ddoonnddee  ttaannttoo  llaa  eemmpprreessaa  aa  llaa  ccuuaall  ccaabbee  

llaa  rreessppoonnssaabbiilliiddaadd  ddee  ggaarraannttiizzaarr  llaa  iinnooccuuiiddaadd  ddee  ssuuss  aalliimmeennttooss,,  ccoommoo  llaa  aauuttoorriiddaadd  ooffiicciiaall  aa  qquuiieenn  ccoommppeettee  llaa  

rreessppoonnssaabbiilliiddaadd  ddee  ccoonnttrroollaarr  llooss  ppllaanneess  ddee  ggaarraannttííaa  ddee  llaa  iinnooccuuiiddaadd  ddeessaarrrroollllaaddooss  ppoorr  eell  pprroodduuccttoorr,,  eevvaallúúaann  eell  

ffuunncciioonnaammiieennttoo  ddeell  PPllaann  HHAACCCCPP  yy  eell  ccuummpplliimmiieennttoo  ddee  lloo  pprreessccrriittoo  eenn  llaa  ddooccuummeennttaacciióónn  qquuee  lloo  ssooppoorrttaa..  

BBeenneeffiicciiooss  ddee  llaa  vveerriiffiiccaacciióónn  ddee  uunn  PPllaann  HHAACCCCPP  

IInndduussttrriiaa  AAuuttoorriiddaaddeess  

  CCuummpplliirr  ssuu  ppoollííttiiccaa  ddee  iinnooccuuiiddaadd  

  AAccttuuaalliizzaarr  ssuuss  mmééttooddooss  ddee  ccoonnttrrooll  

  DDooccuummeennttaarr  eeffiicciieenncciiaa  ddee  ssuu  PPllaann  

HHAACCCCPP  

  EEvvaalluuaarr  oobbjjeettiivvaammeennttee  ssuu  ccoonnttrrooll  

  MMeejjoorraarr  ssuu  eeffiicciieenncciiaa  ddee  ssuu  llaabboorr  ddee  

ccoonnttrrooll  

  OObbtteenneerr  eelleemmeennttooss  ppaarraa  rreeoorriieennttaarr  ssuuss  

pprrooggrraammaass  ddee  ccoonnttrrooll  

  CCoonncceennttrraarr  ssuu  ppaappeell  eenn  aassppeeccttooss  ddee  

iinnooccuuiiddaadd  

  MMeejjoorraarr  ssuuss  rreellaacciioonneess  yy  ccoonnjjuuggaarr  

eessffuueerrzzooss  ccoonn  llaa  iinndduussttrriiaa  

  

LLaa  vveerriiffiiccaacciióónn  ddee  uunn  PPllaann  HHAACCCCPP  ppuueeddee  sseerr  lllleevvaaddaa  aa  ccaabboo  aa  ddooss  nniivveelleess::  
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••  IInntteerrnnaa,,  eejjeeccuuttaaddaa  ppoorr  llooss  rreessppoonnssaabblleess  ddeell  ffuunncciioonnaammiieennttoo  ddeell  PPllaann,,  eess  ddeecciirr  llaa  pprrooppiiaa  eemmpprreessaa..  

••  EExxtteerrnnaa,,  pprraaccttiiccaaddaa  ppoorr  llaass  aauuttoorriiddaaddeess  rreegguullaattoorriiaass  óó  ccoonnttrraattaaddaa  ppoorr  llaa  pprrooppiiaa  eemmpprreessaa  ppaarraa  ccoonnttaarr  ccoonn  

uunnaa  eevvaalluuaacciióónn  oobbjjeettiivvaa  ee  iinnddeeppeennddiieennttee  ddeell  ffuunncciioonnaammiieennttoo  ddeell  PPllaann..  

HHooyy  ssee  rreeccoonnooccee  qquuee  uunn  eeffiiccaazz  mmééttooddoo  ppaarraa  ccoonndduucciirr  llaa  vveerriiffiiccaacciióónn  eess  ddeell  ttiippoo  aauuddiittoorrííaa,,  ssiimmiillaarr  aall  eemmpplleeaaddoo  eenn  

ssiisstteemmaass  ddee  aasseegguurraammiieennttoo  ddee  llaa  ccaalliiddaadd  yy  eenn  ccoonnccrreettoo,,  aa  llaa  aauuddiittoorrííaa  ddee  ccoonnffoorrmmiiddaadd,,  qquuee  eess  qquuiizzááss  llaa  mmááss  

aaddeeccuuaaddaa  eenn  eell  ccaassoo  HHAACCCCPP,,  ppuueessttoo  qquuee  eennffooccaa  eenn  llaa  iinnssppeecccciióónn  ddeettaallllaaddaa  ddee  llaass  ooppeerraacciioonneess  ppaarraa  eessttiimmaarr  ssuu  

ccoonnccoorrddaanncciiaa  ccoonn  lloo  eessttaabblleecciiddoo  eenn  eell  PPllaann  HHAACCCCPP  yy  eenn  llooss  rreeggiissttrrooss  qquuee  lloo  ddooccuummeennttaann..  
Establecer las acciones correctivas  

CCuuaannddoo  llooss  rreessuullttaaddooss  ddeell  mmoonniittoorreeoo  iinnddiiccaann  uunnaa  ddeessvviiaacciióónn    ppoorr  ffuueerraa  ddee  llooss  LLíímmiitteess  CCrrííttiiccooss  eenn  uunn  PPCCCC,,  

pprroocceeddee  llaa  ttoommaa  ddee  aacccciioonneess  ccoorrrreeccttiivvaass,,  ppeerroo  ccoommoo  ffiilloossooffííaa  ddee  HHAACCCCPP  ttiieennee  ffuunnddaammeennttoo  eenn  pprreevveenniirr  llaa  

ooccuurrrreenncciiaa  ddee  llooss  ppeelliiggrrooss,,  eess  llóóggiiccoo  ddeedduucciirr  qquuee  llaass  aacccciioonneess  ccoorrrreeccttiivvaass  tteennddrrííaann  qquuee  sseerr  ddeeffiinniiddaass  aanntteess  qquuee  

nnaaddaa  ppaarraa  eevviittaarr  ddeessvviiaacciioonneess  ddee  llooss  LLíímmiitteess  CCrrííttiiccooss,,  eess  ddeecciirr  ppaarraa  nnoo  ppeerrddeerr  eell  ccoonnttrrooll  eenn  uunn  PPCCCC..  

PPeerroo  ccoommoo  ssiieemmpprree  eess  ppoossiibbllee  qquuee  ssee  ppiieerrddaa  eell  ccoonnttrrooll,,  nnooss  ccoollooccaammooss  aannttee  ttaannttoo  ppaarraa  pprreevveenniirr,,  ccoommoo  ppaarraa  

ccoorrrreeggiirr  ddeessvviiaacciioonneess..  LLaass  pprriimmeerraass  sseerráánn  ssiinn  dduuddaa,,  llaass  qquuee  nnooss  bbrriinnddeenn  llaa  mmaayyoorr  sseegguurriiddaadd  ddee  qquuee  eell  aalliimmeennttoo  

sseerráá  iinnooccuuoo..  

UUnnaa  ccllaarraa  ddeeffiinniicciióónn  ddee  llaass  aacccciioonneess  ccoorrrreeccttiivvaass  eenn  eell  PPllaann,,  yy  llaa  ddeessiiggnnaacciióónn  ddee  uunn  rreessppoonnssaabbllee  ddeebbiiddaammeennttee  

eennttrreennaaddoo  yy  qquuee  ddee  pprreeffeerreenncciiaa  hhaayyaa  ppaarrttiicciippaaddoo  ddee  llaa  eellaabboorraacciióónn  ddeell  ppllaann,,  eevviittaarráá  qquuee  sseeaann  ttoommaaddaass  

ssuubbjjeettiivvaammeennttee  yy  aassíí  mmiissmmoo  ddeessppeejjaarráá  llaass  dduuddaass  yy  ccoonnffuussiioonneess  ccuuaannddoo  sseeaa  iimmpprreesscciinnddiibbllee  ttoommaarrllaass..  

2.5. Proyectos de Mejora 
LLaass  nnoorrmmaass  IISSOO  99000000::22000000  ppllaanntteeaann  qquuee  llaass  aacccciioonneess  ddee  mmeejjoorraammiieennttoo  ddeebbeenn  lllleevvaarrssee  aa  ccaabboo  eenn  ffoorrmmaa  ddee  

pprrooyyeeccttooss..    

  

TTaabbllaa  22..  SSeelleecccciióónn  ddee  llaa  mmeejjoorr  aalltteerrnnaattiivvaa  ppaarraa  llaa  mmeejjoorraa..  

                            ((FFuueennttee::  MMyynnaarrdd´́ss  HHaannddbbooookk,,  22000022))  

  

NNoo..  CCrriitteerriioo  PPeessoo  AAlltteerrnnaattiivvaa  11  AAlltteerrnnaattiivvaa  ii  OObbsseerrvvaacciioonneess  

11  PPrroodduuccttiivviiddaadd  1155  ((11))      

22  CCaalliiddaadd  2200        

33  IInnvveerrssiióónn  55        

44  SSeegguurriiddaadd  1155        

55  HHaabbiilliiddaadd  rreeqquueerriiddaa  1100        

66  TTiieemmppoo  ppaarraa  ssuu  

iimmpplleemmeennttaacciióónn  
55  

      

77  FFaaccttiibbiilliiddaadd  ttééccnniiccaa  55        

88  EErrggoonnoommííaa  1155        

99  EEccoollooggííaa  1100        

TToottaall    110000        

  

((11))  EEll  vvaalloorr  qquuee  ttoommaa  eess  eell  rreessuullttaaddoo  ddee  mmuullttiipplliiccaarr  eell  ppeessoo  ddeell  ccrriitteerriioo  ppoorr  llaa  ppuunnttuuaacciióónn  qquuee  llooss  

eexxppeerrttooss  llee  oottoorrgguueenn  eenn  llaa  ssiigguuiieennttee  eessccaallaa::  

44  ––  EExxcceelleennttee              33    ––    BBuueennaa    22  ––  RReegguullaarr    11  ––  DDeeffiicciieennttee  

  

  

DDee  eessttaa  ffoorrmmaa  ppuueeddeenn  aasseegguurraarrssee  aassppeeccttooss  ttaann  iimmppoorrttaanntteess  ccoommoo  llaa  RReepplliiccaacciióónn,,  oo  sseeaa,,  iinntteennttaarr  rreepplliiccaarr  llooss  

rreessuullttaaddooss  oobbtteenniiddooss  eenn  oottrraass  áárreeaass  ddee  llaa  oorrggaanniizzaacciióónn  ((vveerr  ccaappííttuulloo  22))..  

EEll  eessttuuddiioo  ddee  llaa  nnoorrmmaa  IISSOO  99000044::22000000  aassíí  ccoommoo  llaa  iinnvveessttiiggaacciióónn  rreeaalliizzaaddaa,,  ppeerrmmiittiióó  ddiisseeññaarr  eell  ddiiaaggrraammaa  qquuee  ssee  

mmuueessttrraa  eenn  llaa  ffiigg..  22..55..  ((AAnneexxoo  33))  EEssppeecciiaall  iimmppoorrttaanncciiaa  ppoosseeee  llaa  aaccttiivviiddaadd  ddee  ――SSeelleecccciioonnaarr  llaa  mmeejjoorr  ssoolluucciióónn‖‖..  

EEnn  llaa  ttaabbllaa  22  ssee  mmuueessttrraann  uunn  ccoonnjjuunnttoo  ddee  ccrriitteerriiooss  aa  tteenneerr  eenn  ccuueennttaa  aall  sseelleecccciioonnaarr  llaa  mmeejjoorr  aalltteerrnnaattiivvaa  ddee  

mmeejjoorraammiieennttoo..  
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CCaappííttuulloo  33::  AApplliiccaacciióónn  ddeell  PPrroocceeddiimmiieennttoo  ddiisseeññaaddoo  aa  iinnssttaallaacciioonneess  ppeerrtteenneecciieenntteess  
aall  CCeennttrroo  RReeccrreeaattiivvoo  CCoossttaa  SSuurr..  

  

SSee  aapplliiccaa  eell  pprroocceeddiimmiieennttoo  ddiisseeññaaddoo  eenn  eell  CCaappiittuulloo  22,,  ttaannttoo  eenn  eell  CCeennttrroo  RReeccrreeaattiivvoo  CCoossttaa  SSuurr  ccoommoo  eenn  eell  DDpprriissaa  

LLaa    PPllaazzaa..  SSee  rreeaalliizzaa  uunn  AAnnáálliissiiss  ddeell  eessttaaddoo  aaccttuuaall  ddee  llaa  ccaalliiddaadd  ddee  llooss  sseerrvviicciiooss  sseeggúúnn  llaass  ppeerrcceeppcciioonneess  ddee  llooss  

cclliieenntteess,,  eenn  aammbbaass  iinnssttaallaacciioonneess  yy  ssee  rreeaalliizzaa  uunnaa  ccoommppaarraacciióónn  eennttrree  eellllaa;;  ssee  rreeaalliizzaann  vvaarriiooss  pprrooyyeeccttooss  ddee  

MMeejjoorraa::  

11..  SSee  aapplliiccaa  llaa  ttééccnniiccaa  IInnggeenniieerrííaa  ddee  MMeennúú  aa  aammbbaass  iinnssttaallaacciioonneess,,  tteenniieennddoo  eenn  ccuueennttaa  llaass  ddeeffiicciieenncciiaass  

eennccoonnttrraaddaass  ppoorr  llooss  cclliieenntteess  eenn  llaa  DDiimmeennssiióónn  TTaannggiibblleess..  

22..  SSee  ddiisseeññaa  uunn  ssiisstteemmaa  ddee  GGeessttiióónn  ddee  llaa  CCaalliiddaadd  bbaassaaddoo  eenn  eell  AAnnáálliissiiss  ddee  PPeelliiggrrooss  yy  PPuunnttooss  CCrrííttiiccooss  ddee  

CCoonnttrrooll  ((HHAACCCCPP))  ppaarraa  eell  pprroocceessoo  ddee  eellaabboorraacciióónn  ddeell  HHeellaaddoo  ――PPaallmmiicchhee‖‖..  

  

3.1. Preparación. 
CCoommpprroommiissoo  ddee  llaa  ddiirreecccciióónn  yy  ccrreeaacciióónn  ddee  eeqquuiippooss..  

  
Una vez realizado el diagnóstico se presentó un informe al Consejo de Dirección con los resultados, llegándose 
al consenso de que cualquier iniciativa  para el mejoramiento debía comenzar por la creación de un equipo 
liderado por la dirección del centro. 

LLaa  aaddmmiinniissttrraacciióónn  aassuummiióó  eell  ccoommpprroommiissoo  ddee  iinnffoorrmmaarr  aa  ttooddooss  llooss  ttrraabbaajjaaddoorreess  ssoobbrree  eell  eessttuuddiioo  aa  rreeaalliizzaarr  yy  eell    

SSuubbddiirreeccttoorr  ddee  EExxpplloottaacciióónn  ffuuee  eennccaarrggaaddoo  ddee  ccoonnffoorrmmaarr  eell  eeqquuiippoo  ddee  ttrraabbaajjoo  qquuee  ddaarrííaa  ssoolluucciióónn  aa  llooss  pprroobblleemmaass  

eexxiisstteenntteess..  EEll  rreeffeerriiddoo  eeqquuiippoo  qquueeddóó  ccoonnffoorrmmaaddoo  ppoorr::  

11..  DDiirreeccttoorr  yy  SSuubbddiirreeccttoorr..  

22..  EEssppeecciiaalliissttaa  eenn  ccaalliiddaadd..  

33..  AAddmmiinniissttrraaddoorr  ddeell  DD’’PPrriissaa  LLaa  PPllaazzaa..  

44..  AAddmmiinniissttrraaddoorr  CCeennttrroo  RReeccrreeaattiivvoo  CCoossttaa  SSuurr..  

55..  DDooss  ccoonnssuullttoorreess  eexxtteerrnnooss..  

  

EEdduuccaacciióónn  yy  eennttrreennaammiieennttoo..  

  MMeeddiiaannttee  ccoonnssuullttoorreess  eexxtteerrnnooss  ssee  rreeaalliizzaarroonn  aaccttiivviiddaaddeess  ddee  eennttrreennaammiieennttoo    eenn  llaass  ttééccnniiccaass  rreellaacciioonnaaddaass  ccoonn  llaa  

CCaalliiddaadd  ddee  llooss  sseerrvviicciiooss,,    ttoorrmmeennttaass  ddee  iiddeeaass,,  mmééttooddooss  ddee  eexxppeerrttooss    yy  ttééccnniiccaass  eessttaaddííssttiiccaass  ppaarraa  eell  

pprroocceessaammiieennttoo  ddee  eennccuueessttaass..  

AAllccaannccee  ddeell  eessttuuddiioo..  

PPaarraa  ddeeffiinniirr  eell  aallccaannccee  ddeell  eessttuuddiioo  ffuuee  nneecceessaarriioo  aauuxxiilliiaarrssee  ddeell    mmooddeelloo  ddee  ppllaannttiillllaa  eexxiisstteennttee  aall  mmoommeennttoo  ddee  

ccoommeennzzaarr  eell  eessttuuddiioo  ((JJuunniioo  ddee  22000055))  aassíí  ccoommoo  ddee  llaa  ccoonnssuullttaa  aall  eexxppeeddiieennttee  ddee  PPeerrffeecccciioonnaammiieennttoo  EEmmpprreessaarriiaall..  

EEll  eeqquuiippoo    iiddeennttiiffiiccóó  aall  CCeennttrroo  RReeccrreeaattiivvoo  CCoossttaa  SSuurr  yy  aall  DDPPrriissaa  aa  PPllaazzaa  ccoommoo  llaass    áárreeaass  rreepprreesseennttaattiivvaass    ddee  llaa  

aaccttiivviiddaadd      qquuee  rreeaalliizzaa  llaa  eennttiiddaadd  yyaa  qquuee  rreeúúnneenn  2211  ddee  llooss  3399  ccaarrggooss  eexxiisstteenntteess  ppoorr  eessttaa  ccaauussaa  ssee  ddeecciiddiióó  

ccoommeennzzaarr  eell  eessttuuddiioo  ppoorr  llaass  aaccttiivviiddaaddeess  qquuee  rreeaalliizzaann  eessttooss  eessttaabblleecciimmiieennttooss  yy  ddeessppuuééss  ggeenneerraalliizzaarr  ssuuss  

rreessuullttaaddooss  aall  rreessttoo  ddee  llooss  eessttaabblleecciimmiieennttooss  qquuee  ffoorrmmaann  llaa  RReedd  EExxttrraahhootteelleerraa,,  tteenniieennddoo  eenn  ccuueennttaa    llaass  

ccaarraacctteerrííssttiiccaass    ppaarrttiiccuullaarreess  ddee  ccaaddaa  uunnoo  ddee  eellllooss..  

  

3.2. Identificación de los procesos. 
EEnn  eessttaa  eettaappaa  eell  eeqquuiippoo  ddee  iinnvveessttiiggaacciióónn  rreeaalliizzóó  uunn  eessttuuddiioo  ddee  llooss  mmééttooddooss  ddee  ttrraabbaajjoo  eenn  llaass  áárreeaass  ddee  sseerrvviicciioo::  

RReessttaauurraannttee,,      BBaarr  ––  TTeerrrraazzaa;;  yy  ppoorr  ssuu  rreellaacciióónn  ccoonn  eessttaass  ddooss  áárreeaass,,  ssee  eessttuuddiióó  aaddeemmááss,,  eell  pprroocceessoo  ddee  SSoolliicciittuudd  

yy  pprreeppaarraacciióónn  ddee  aalliimmeennttooss..  SSee  rreepprreesseennttóó  eell  fflluujjoo  ttaall  ccoommoo  eess  aaccttuuaallmmeennttee,,  ssee  rreeaalliizzaa  uunn  eexxaammeenn  ccrrííttiiccoo  ddeell  

mmiissmmoo,,  yy  ffiinnaallmmeennttee  ssee  oobbttuuvviieerroonn  llooss  pprroocceessooss  ttaall  ccoommoo  ddeebbeenn  sseerr  ((AAnneexxoo  66))..  

SSee  oobbttuuvvoo  eell  mmaappaa  ddee  pprroocceessooss  yy  ssuubbpprroocceessooss  ppaarraa  eell  áárreeaa  ddee  sseerrvviicciioo,,  ppaarraa  llaa  eessttaannddaarriizzaacciióónn  ddee  llooss  mmiissmmooss..    

EEssttoo  ppeerrmmiittiirráá    qquuee  ttooddooss  llooss  ttrraabbaajjaaddoorreess,,  aaccttuuaalleess  yy  ffuuttuurrooss,,  uuttiilliicceenn  llaass  mmeejjoorreess  ffoorrmmaass  ppaarraa  lllleevvaarr  aa  ccaabboo  llaass  

aaccttiivviiddaaddeess[[HHaarrrriinnggttoonn,,  11999933]],,  ccoonn  llaa  ccaalliiddaadd  rreeqquueerriiddaa  yy  ccoonn  aallttooss  nniivveelleess  ddee  pprroodduuccttiivviiddaadd..  
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TTaabbllaa  33..11  PPrroocceessooss  iiddeennttiiffiiccaaddooss  eenn  llaass  áárreeaass  ddee  sseerrvviicciioo..  

PPrroocceessoo  SSuubbpprroocceessooss::  

SSeerrvviicciioo  eenn  eell    

RReessttaauurraannttee  
--  PPrreeppaarraacciióónn  ppaarraa  eell  sseerrvviicciioo..  

--  PPrreessttaacciióónn  ddeell  sseerrvviicciioo  aall  cclliieennttee..  

--  CCoonncclluussiióónn  ddeell  sseerrvviicciioo..  

SSoolliicciittuudd  yy  

pprreeppaarraacciióónn  ddee  

aalliimmeennttooss  

--  SSoolliicciittaarr  pprroodduuccttooss  aall  aallmmaaccéénn  yy  vveerriiffiiccaarr  ccaalliiddaadd..  

--  PPrreeppaarraacciióónn  ddee  mmaatteerriiaa  pprriimmaa..  

--  EEllaabboorraacciióónn  ddee  aalliimmeennttooss..  

SSeerrvviicciioo  nnooccttuurrnnoo  

eenn  eell  BBaarr  TTeerrrraazzaa  
--  PPrreeppaarraacciióónn  ppaarraa  eell  sseerrvviicciioo..  

--  PPrreessttaacciióónn  ddeell  sseerrvviicciioo  aall  cclliieennttee..  

--  CCoonncclluussiióónn  ddeell  sseerrvviicciioo..  

  

3.3. Evaluación de la Calidad de los Servicios. 
LLaa  CCaalliiddaadd    nneecceessiittaa  ddee  uunn  mmééttooddoo  ppeerrmmaanneennttee  ddee  eevvaalluuaacciióónn  oo  mmeeddiiddaa,,  ttaannttoo  ppaarraa  llooss  rreessuullttaaddooss  ccoommoo  ppaarraa  

llaass  aaccttiivviiddaaddeess  ddee  llaa  eemmpprreessaa,,  qquuee  ppeerrmmiittaa  ccuuaannttiiffiiccaarr  ccoonn  ccllaarriiddaadd  llooss  ppuunnttooss  ffuueerrtteess  yy  llaass  áárreeaass  ssuusscceeppttiibblleess  

ddee  mmeejjoorraa  yy  qquuee,,  ssiirrvviieennddoo  ddee  ddiiaaggnnóóssttiiccoo,,  iinnssppiirree  yy  oorriieennttee  ccoonnttiinnuuaammeennttee  eell  ppllaann  ggeenneerraall  ddee  aacccciióónn  ddee  llaa  

EEnnttiiddaadd  yy  aayyuuddee  aa  eessttaabblleecceerr  ccoohheerreenntteemmeennttee  llaass  pprriioorriiddaaddeess..  

PPaarraa  eessttoo  ssee  ddiisseeññóó  uunn  pprroocceeddiimmiieennttoo  ddee  mmeeddiicciióónn  ddee  llaa  ccaalliiddaadd  ddeell  sseerrvviicciioo  qquuee  aaggrruuppaa  ttééccnniiccaass  eessttaaddííssttiiccaass  

aapprrooppiiaaddaass  yy  ddeeffiinnee  llooss  ppaassooss  aa  sseegguuiirr  eenn  llaa  ddeetteerrmmiinnaacciióónn  ddee  llaass  ddiimmeennssiioonneess  ddee  llaa  ccaalliiddaadd  ddeell  sseerrvviicciioo  yy  

ppeerrmmiittee  ccoonnoocceerr  llaa  ooppiinniióónn  qquuee  llooss  cclliieenntteess  ttiieenneenn  ssoobbrree  eessttooss  aattrriibbuuttooss..  

AAnntteerriioorrmmeennttee  aa  eessttee  ttrraabbaajjoo  ssee  hhaabbííaann  ddiisseeññaaddoo  eennccuueessttaass  eenn  llaass  qquuee  ssóólloo  ssee  pprreegguunnttaabbaann  rreeqquuiissiittooss  ddee  

ccaalliiddaadd  qquuee  ppooddííaann  sseerr  eevvaalluuaaddooss  ppoorr  ssiimmppllee  iinnssppeecccciióónn  uu  oobbsseerrvvaacciióónn  ddeell  sseerrvviicciioo  yy  llooss  aassppeeccttooss  rreellaacciioonnaaddooss  

ccoonn  eessttee..  AA  ccoonnttiinnuuaacciióónn  ssee  eexxppoonneenn  llooss  ppaassooss  sseegguuiiddooss  eenn  llaa  aapplliiccaacciióónn  ddee  eessttee  pprroocceeddiimmiieennttoo..  

AA  ccoonnttiinnuuaacciióónn  ssee  eexxpplliiccaarráá  llaa  aapplliiccaacciióónn  ddeell  pprroocceeddiimmiieennttoo  ddeessccrriittoo  eenn  llaa  FFiigguurraa  22..33  ddeell  CCaappííttuulloo  22..  

  

33..33..11..  AApplliiccaacciióónn  eenn  eell  CCeennttrroo  RReeccrreeaattiivvoo  CCoossttaa  ssuurr..  

  

PPaarraa  llaa  ddeetteerrmmiinnaacciióónn  ddee  llooss  íínnddiicceess  ddee  ccaalliiddaadd  ddee  ccaaddaa  uunnaa  ddee  llaass  iinnssttaallaacciioonneess  aassíí  ccoommoo  llaa  ccoommppaarraacciióónn  eennttrree  

eellllaass  ssee  uuttiilliizzóó  eell  mmooddeelloo  mmaatteemmááttiiccoo  SSEERRVVPPEERRFF,,  pprreevviiaammeennttee  eexxpplliiccaaddoo  eenn  eell  CCaappííttuulloo  22..  

  

Determinación de los atributos de la calidad del servicio. 

LLooss  aattrriibbuuttooss  ddeell  sseerrvviicciioo  ddee  RReessttaauurraacciióónn  ffuueerroonn  ddeetteerrmmiinnaaddooss  mmeeddiiaannttee  eell  eessttuuddiioo  ddeell  sseerrvviicciioo  yy  llaa  

ccoonnffrroonnttaacciióónn  ddee  llooss  rreessuullttaaddooss  ccoonn  llaa  rreevviissiióónn  ddee  llaa  lliitteerraattuurraa  eexxiisstteennttee  ssoobbrree  eessttee  tteemmaa..    

EEssttooss  aattrriibbuuttooss  ffuueerroonn  pprreesseennttaaddooss  eenn  uunnaa  sseessiióónn  ddee  eexxppeerrttooss  ddoonnddee  ssee  rreedduujjoo  ssuu  nnúúmmeerroo  yy  aaddeemmááss  ssee  lleess  

oottoorrggóó  uunn  oorrddeenn  ddee  iimmppoorrttaanncciiaa,,  uuttiilliizzaannddoo  eell  mmééttooddoo  DDeellpphhii..  LLooss  aattrriibbuuttooss  pprreegguunnttaaddooss  aa  llooss  eexxppeerrttooss,,  aassíí  

ccoommoo,,  llaa  ffoorrmmaa  eenn  qquuee  ssee  uubbiiccaarroonn  ddeennttrroo  ddeell  ccuueessttiioonnaarriioo  ssee  mmuueessttrraann  eenn  eell  aanneexxoo  77..      
  

Determinación de las dimensiones. 

PPaarraa  llaa  ddeetteerrmmiinnaacciióónn  ddee  llaass  ddiimmeennssiioonneess  ddee  llaa  ccaalliiddaadd  ddeell  sseerrvviicciioo  pprrooppiiaass  ddee  eessttaa  iinnssttaallaacciióónn  ssee  rreeaalliizzóó  uunn  

AAnnáálliissiiss  FFaaccttoorriiaall,,  oobbtteenniiéénnddoossee  44  ffaaccttoorreess  ccoonn  uunn  KKMMOO>>00..88,,  ttaall  ccoommoo  ssee  mmuueessttrraa  eenn  llaa  TTaabbllaa  11  ddeell  aanneexxoo  88..    

AAddeemmááss  ssee  aapplliiccóó  eell  TTeesstt  ddee  eessffeerriicciiddaadd  ddee  BBaarrttlleetttt,,  mmeeddiiaannttee  eell  ccuuaall  ssee  ccoommpprroobbóó  llaa  hhiippóótteessiiss  ddee  qquuee  llaa  mmaattrriizz  

ddee  ccoorrrreellaacciióónn  eess  uunnaa  mmaattrriizz  ddee  iiddeennttiiddaadd,,  oo  lloo  qquuee  eess  lloo  mmiissmmoo,,  llaa  mmuueessttrraa  pprroovviieennee  ddee  uunnaa  ppoobbllaacciióónn  NNoorrmmaall  

MMuullttiivvaarriiaaddaa..  

TTeenniieennddoo  eenn  ccuueennttaa  eell  ppaattrróónn  ddee  ccaarrggaass  pprroodduucciiddoo  ppoorr  ccaaddaa  ffaaccttoorr  nnoo  ffuuee  ppoossiibbllee  nnoommiinnaarrllooss,,  oo  sseeaa  ddaarrllee  uunn  

nnoommbbrree  aa  eessttaass  ccuuaattrroo  ddiimmeennssiioonneess,,  aa  ppeessaarr  ddee  qquuee  aallgguunnooss  aattrriibbuuttooss  ssii  ssee  eennccuueennttrraann  aaggrruuppaaddooss  ccoommoo  eess  eell  

ccaassoo  ddee  llooss  aassppeeccttooss  ttaannggiibblleess  ddeell  sseerrvviicciioo..    
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DDeebbiiddoo  aa  lloo  aanntteerriioorr,,  ssee  ddeecciiddiióó  aaggrruuppaarr  llooss  aattrriibbuuttooss  ppoorr  llaass  ddiimmeennssiioonneess  pprrooppuueessttaass  eenn  llaa  lliitteerraattuurraa::  TTaannggiibblleess,,  

FFiiaabbiilliiddaadd,,  CCaappaacciiddaadd  ddee  RReessppuueessttaa,,  SSeegguurriiddaadd  yy  EEmmppaattííaa..  LLaa  ffoorrmmaa  eenn  qquuee  qquueeddaann  ddiissttrriibbuuiiddooss  llooss  aattrriibbuuttooss  

ddeennttrroo  ddee  ccaaddaa  ddiimmeennssiióónn  ssee  mmuueessttrraa  eenn  eell  aanneexxoo  88..      

Análisis de la Importancia. 

SSee  rreeaalliizzóó  uunn  aannáálliissiiss  ddee  llaa  iimmppoorrttaanncciiaa  rreellaattiivvaa  ddee  llooss  aattrriibbuuttooss  yy  ddiimmeennssiioonneess,,  tteenniieennddoo  eenn  ccuueennttaa  llaa  ooppiinniióónn  ddee  

eexxppeerrttooss  eenn  eell  tteemmaa  yy  llaa  ddee  llooss  pprrooppiiooss  cclliieenntteess..  PPaarraa  llaa  oobbtteenncciióónn  ddee  llaa  pprriimmeerraa  ssee  aapplliiccóó  eell  mmééttooddoo  DDeellpphhii,,  yy  ssee  

ccaallccuullóó  llaa  iimmppoorrttaanncciiaa  sseeggúúnn  qquueeddóó  eexxpplliiccaaddoo  eenn  eell  eeppííggrraaffee  22..11..55..  

LLaa  IImmppoorrttaanncciiaa  RReellaattiivvaa  ddaaddaa  ppoorr  llooss  cclliieenntteess  aa  ccaaddaa  aattrriibbuuttoo  ffuuee  oobbtteenniiddaa  uuttiilliizzaannddoo  eell  ccooeeffiicciieennttee  BBeettaa
22
  ddee  llaa  

RReeggrreessiióónn  MMúúllttiippllee  eennttrree  llooss  aattrriibbuuttooss  ddeell  sseerrvviicciioo,,  uuttiilliizzaannddoo  llaa  vvaarriiaabbllee  CCaalliiddaadd  GGeenneerraall  ccoommoo  

ddeeppeennddiieennttee((AAnneexxoo  99))..  DDee  llaa  aapplliiccaacciióónn  ddee  llaa  pprruueebbaa  nnoo  ppaarraammééttrriiccaa  UU  ddee  MMaannnn  WWhhiittnneeyy  ppaarraa  ccoommppaarraarr  ddooss  

mmuueessttrraass  iinnddeeppeennddiieenntteess,,  qquueeddóó  ddeemmoossttrraaddoo  llaa  eexxiisstteenncciiaa  ddee  ddiiffeerreenncciiaass  ssiiggnniiffiiccaattiivvaass  eennttrree  aammbbaass  

iimmppoorrttaanncciiaass..  

LLaass  ddiimmeennssiioonneess  mmeejjoorr  eevvaalluuaaddaass  sseeggúúnn  llooss  eexxppeerrttooss  ssoonn  ――FFiiaabbiilliiddaadd‖‖,,  ――SSeegguurriiddaadd‖‖,,  ――EEmmppaattííaa‖‖  yy  eenn  úúllttiimmoo  lluuggaarr  

――TTaannggiibblleess‖‖  yy  ――CCaappaacciiddaadd  ddee  rreessppuueessttaa‖‖..  MMiieennttrraass  qquuee  ppaarraa  llooss  cclliieenntteess,,  llaass  ddiimmeennssiioonneess  qquuee  mmááss  iinnfflluuyyeenn  eenn  llaa  

ccaalliiddaadd  ddeell  sseerrvviicciioo  ssoonn  ――TTaannggiibblleess‖‖,,  ――EEmmppaattííaa‖‖  yy    ――FFiiaabbiilliiddaadd‖‖,,    ddeejjaannddoo  eenn  úúllttiimmoo  lluuggaarr  aa  ――SSeegguurriiddaadd‖‖  yy  

――CCaappaacciiddaadd  ddee  rreessppuueessttaa‖‖..  EEnn    aammbbooss  ccrriitteerriiooss  ccooiinncciiddeenn  llaa  ffiiaabbiilliiddaadd  yy  llaa  eemmppaattííaa  ccoommoo  eelleemmeennttooss  ssuummaammeennttee  

iimmppoorrttaanntteess  eenn  llaa  pprreessttaacciióónn  ddeell  sseerrvviicciioo..  SSee  ddeebbee  aaccllaarraarr  qquuee  ttaannttoo  llaa  ooppiinniióónn  ddee  llooss  eexxppeerrttooss  ccoommoo  llaa  ddee  llooss  

cclliieenntteess  rreessuullttaann  ddee  iinntteerrééss  aa  llaa  hhoorraa  ddee  ttoommaarr  uunnaa  ddeecciissiióónn  aall  rreessppeeccttoo..  

Implementación del cuestionario. 

SSee  eessccooggiióó  uunn  ddiisseeññoo  OOnnee  SShhoott,,  ccoonn  uunnaa  ppoobbllaacciióónn  qquuee  ssee  ccoommppoonnee  ddee  llaa  ccaannttiiddaadd  eessttiimmaaddaa  ddee  cclliieenntteess  ffííssiiccooss  

qquuee  vviissiittaarroonn  llaa  iinnssttaallaacciióónn  eenn  eell  ppeerriiooddoo  aannaalliizzaaddoo::  11443344  ttuurriissttaass..  LLaass  uunniiddaaddeess  ddee  mmuueessttrreeoo  ssoonn  llooss  cclliieenntteess  

qquuee  vviissiittaann  eessttaa  iinnssttaallaacciióónn..  SSee  aapplliiccóó  uunn  mmuueessttrreeoo  aalleeaattoorriioo  ssiimmppllee  pprroobbaabbiillííssttiiccoo,,    qquuee  ggaarraannttiizzaa  llaa  eessttiimmaacciióónn  

ddeell  sseessggoo  ddee  llaa  mmuueessttrraa..  EEll  ttaammaaññoo  ddee  llaa  mmuueessttrraa  ssee  ccaallccuullaa  ppoorr  llaa  eexxpprreessiióónn  

Pq
z

BN

NPq
n

2

2)1(
      ddeebbiiddoo  aa  

qquuee  eess  llaa  qquuee  ssee  ccoorrrreessppoonnddee  ccoonn  eessttee  ttiippoo  ddee  mmuueessttrreeoo  eenn  eell  ccaassoo  eenn  qquuee  llaa  vvaarriiaannzzaa  eess  ddeessccoonnoocciiddaa..  

  

EEnn  eessttaa  aapplliiccaacciióónn  ssee  ttoommóó::    PP  ==  qq  ==  00..5500,,          BB  ==  00..1100,,        zz  ==  11..9966((aallffaa  ==  00..0055))..  EEll  ttaammaaññoo  ddee  mmuueessttrraa  rreessuullttóó  sseerr  

9900  cclliieenntteess,,  ppeerroo  ssee  rreeaalliizzaarroonn  111100  eennccuueessttaass  ccoonn  eell  oobbjjeettiivvoo  ddee  eelliimmiinnaarr  eennccuueessttaass  aattííppiiccaass  eenn  ccaassoo  ddee  

eexxiisstteenncciiaa..  RReessppeeccttoo  aa  llaa  pprrooppoorrcciióónn  ddee  nnoo  rreessppuueessttaa,,  llaa  ffoorrmmaa  ddee  aapplliiccaacciióónn  ddee  llaa  eennccuueessttaa  ggaarraannttiizzaa,,  qquuee  ddee  llaa  

ccaannttiiddaadd  ddee  eennccuueessttaass  eennttrreeggaaddaass,,  eessttaass  sseeaann  ttooddaass  rreeccuuppeerraaddaass  yy  rreessppoonnddiiddaass  eenn  ssuu  ttoottaalliiddaadd..  

EEll  ccuueessttiioonnaarriioo  ssee  aapplliiccóó  ddee  ffoorrmmaa  ppeerrssoonnaall,,  uunnaa  ddee  llaass  mmááss  eeffiiccaacceess  aa  nnuueessttrroo  eenntteennddeerr,,  ppuueess  ppeerrmmiittee  

fflleexxiibbiilliiddaadd,,  ccllaarriiddaadd  ddee  llaa  iinnffoorrmmaacciióónn,,  rraappiiddeezz  eenn  llaa  rreeccoolleecccciióónn  ddee  ggrraann  ccaannttiiddaadd  ddee  ddaattooss  yy  uunn  bbuueenn  ppoorrcceennttaajjee  

ddee  rreessppuueessttaass..  TTiieennee  llaa  ddeessvveennttaajjaa  ddee  llaa  ppoossiibbllee  iinnfflluueenncciiaa  ddeell  eennttrreevviissttaaddoorr  yy,,  eenn  oottrraass  ccoonnddiicciioonneess,,  uunn  ccoossttoo  

eelleevvaaddoo,,  ppeerroo  nnoo  eess  eell  ccaassoo  ddee  eessttaa  iinnvveessttiiggaacciióónn..  

PPaarraa  ddeetteerrmmiinnaarr  llaa  ffiiaabbiilliiddaadd  oo  ccoonnffiiaabbiilliiddaadd  ddeell  ccuueessttiioonnaarriioo  ssee  uuttiilliizzaa  eell  AAllpphhaa  ddee  CCrroonnbbaacchh,,  sseeggúúnn  llaass  

ppoossiibbiilliiddaaddeess  qquuee  ooffrreeccee  eell  SSPPSSSS  1100..00,,  oobbtteenniiéénnddoossee  uunn  vvaalloorr  ddee  aallffaa==  00,,99664433,,  ddeemmoossttrraannddoo  qquuee  eell  ccuueessttiioonnaarriioo  

bbrriinnddaarráá  rreessuullttaaddooss  aallttaammeennttee  ccoonnffiiaabblleess..  TTaammbbiiéénn  ssee  ccoommpprroobbóó  llaa  ccoonnffiiaabbiilliiddaadd  ppoorr  eell  mmééttooddoo  ddee  ddiivviissiióónn  eenn  

ddooss  mmiittaaddeess  ddeell  ccuueessttiioonnaarriioo,,  qquuee  ooffrreeccee  rreessuullttaaddooss  ssiimmiillaarreess..  RReessppeeccttoo  aa  llaa  vvaalliiddeezz,,  uunnaa  aacceeppttaabbllee  ccoorrrreellaacciióónn  

eennttrree  eell  mmooddeelloo  SSEERRVVPPEERRFF  yy  llaass  mmeeddiiddaass  ggeenneerraalleess  ddee  ccaalliiddaadd,,  iinnddiiccaann  uunn  bbuueenn  ggrraaddoo  ddee  vvaalliiddeezz  ccoonnvveerrggeennttee  

((vveerr  AAnneexxoo  1100,,  ttaabbllaa  11))..    

PPaarraa  eell  ccáállccuulloo  ddee  llaass  ccoorrrreellaacciioonneess  ssee  uuttiilliizzóó  eell  ccooeeffiicciieennttee  ddee  ccoorrrreellaacciióónn  ddee  PPeeaarrssoonn  yy  eell  ccooeeffiicciieennttee  ddee  

ccoorrrreellaacciióónn  ppoorr  rraannggooss  ddee  KKeennddaallll,,  mmááss  aapprrooppiiaaddoo  ppaarraa  vvaarriiaabblleess  mmeeddiiddaass  eenn  eessccaallaa  oorrddiinnaall,,  oobbsseerrvváánnddoossee  

rreessuullttaaddooss  ssiimmiillaarreess  ccoonn  aammbbooss  ccooeeffiicciieenntteess..  
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LLaa  mmuueessttrraa  eessttuuddiiaaddaa  eessttáá  ccoommppuueessttaa  ppoorr  uunn  5566,,11  ppoorr  cciieennttoo  ddee  mmuujjeerreess..  LLooss  eennccuueessttaaddooss  ssee  eennccuueennttrraann  eenn  uunn  

rraannggoo  ddee  eeddaaddeess  qquuee  oosscciillaa  eennttrree  llooss  1199  yy  llooss  7700  aaññooss,,  llaa  mmaayyoorrííaa  eennttrree  llooss  4466  yy  5555  aaññooss  yy  eennttrree  llooss  3366  yy  4455  

aaññooss,,  ttaall  yy  ccoommoo  ssee  mmuueessttrraa    aa  ccoonnttiinnuuaacciióónn::  

RRaannggoo  ddee  eeddaadd  PPoorr  cciieennttoo  

mmeennooss  ddee  2255  22,,88  

2266  --  3355  1188,,77  

3366  --  4455  2200,,66  

4466  --  5555  3322,,77  

5566  --  6655  1155,,99  

6666  oo  mmááss  99,,33  

LLaa  mmuueessttrraa  eessttáá  ccoommppuueessttaa  pprriinncciippaallmmeennttee  ppoorr  cclliieenntteess  nnaacciioonnaalleess..  

Análisis del estado actual de la calidad del servicio. 

PPrriimmeerraammeennttee    ssee  rreeaalliizzóó  uunn  aannáálliissiiss  eexxpplloorraattoorriioo  ddee  llooss  ddaattooss  ccoommpprroobbáánnddoossee  qquuee  nnoo  eexxiissttííaann  vvaalloorreess  eexxttrreemmooss  

qquuee  ppuuddiieerraann  sseerr  eelliimmiinnaaddooss  ddeell  aannáálliissiiss..  AA  ppaarrttiirr  ddee  llaa  mmuueessttrraa  ddee  ddaattooss  ssee  oobbttuuvviieerroonn  llooss  eessttaaddííssttiiccooss  

ddeessccrriippttiivvooss  mmááss  ccoommuunneess  ppaarraa  vvaarriiaabblleess  mmeeddiiddaass  eenn  eessccaallaa  oorrddiinnaall((TTaabbllaa  11,,  aanneexxoo  1111))..  

EEll  íínnddiiccee  ddee  CCaalliiddaadd  GGeenneerraall((IIqq))  ddeell  rreessttaauurraannttee  rreecciibbiióó  uunnaa  eevvaalluuaacciióónn  ddee  33,,88993355  eenn  uunnaa  eessccaallaa  ddee  cciinnccoo  

ppuunnttooss..  LLaa  ddiimmeennssiióónn  mmeejjoorr  eevvaalluuaaddaa  ffuuee  FFiiaabbiilliiddaadd((IIqq  ==  44,,00339922))..  EEss  nneecceessaarriioo  ddeessttaaccaarr  qquuee  ddiicchhaa  ddiimmeennssiióónn  

ssóólloo  ppoosseeee  uunn  aattrriibbuuttoo,,  ppoorr  lloo    qquuee  ssee  rreeccoommiieennddaa  aauummeennttaarr  ssuu  nnúúmmeerroo  eenn  pprróóxxiimmaass  iinnvveessttiiggaacciioonneess..  CCoonnttiinnúúaa  

eenn  eessttee  oorrddeenn  EEmmppaattííaa((IIqq  ==  44,,00773333)),,  rreessuullttaannddoo  mmeejjoorr  eevvaalluuaaddooss  llooss  aattrriibbuuttooss::  

AA1155--  SSeennssiibbiilliiddaadd  ddee  llooss  eemmpplleeaaddooss  aannttee  llooss  ddeesseeooss  iinnddiivviidduuaalleess  ddee  llooss  cclliieenntteess..  

AA1166--  AAmmaabbiilliiddaadd  yy  ccoorrtteessííaa  ddee  llooss  eemmpplleeaaddooss..  

AA1177--  SSiimmppaattííaa  ddee  llooss  eemmpplleeaaddooss..  

EEssttooss  rreecciibbiieerroonn  cciinnccoo  ppuunnttooss  eenn  mmááss  ddeell  3300  ppoorr  cciieennttoo,,  yy  hhaassttaa  eenn  uunn  5555  ppoorr  cciieennttoo  ddee  llaass  rreessppuueessttaass  oobbtteenniiddaass,,  

lloo  qquuee  ddeemmuueessttrraa  eell  bbuueenn  ttrraattoo  yy  ddiissppoossiicciióónn  ddee  llooss  eemmpplleeaaddooss  eenn  llaa  pprreessttaacciióónn  ddeell  sseerrvviicciioo..  LLaass  ddiimmeennssiioonneess  

qquuee  llee  ssiigguueenn  ssoonn  CCaappaacciiddaadd  ddee  RReessppuueessttaa((IIqq  ==  33,,9977)),,  TTaannggiibblleess((IIqq  ==  33,,99001144))  yy  sseegguurriiddaadd((IIqq  ==  33,,88445511))  eenn  

úúllttiimmoo  lluuggaarr..  EEss  nneecceessaarriioo  ddeessttaaccaarr  qquuee  llaa  ddiimmeennssiióónn  sseegguurriiddaadd  ttiieennee  uunn  sseegguunnddoo  lluuggaarr  eenn  iimmppoorrttaanncciiaa  sseeggúúnn  

llooss  eexxppeerrttooss  ppoorr  lloo  ttaannttoo  eell  ttrraabbaajjoo  ddee  llaa  ddiirreecccciióónn  ddeebbee  eessttaarr  eennccaammiinnaaddoo  aa  mmeejjoorraarr  llooss  aattrriibbuuttooss  qquuee  llaa  iinntteeggrraann..  

DDee  ffoorrmmaa  ggeenneerraall  llooss  aattrriibbuuttooss  mmeejjoorr  eevvaalluuaaddooss  ffuueerroonn::  

AA22--  AAppaarriieenncciiaa  ddee  llooss  eemmpplleeaaddooss  

AA55--  CCaalliiddaadd  ddee  llaass  bbeebbiiddaass  

AA99--  RReeccttiiffiiccaacciióónn  aa  ttiieemmppoo  ddee  llooss  eerrrroorreess  

AA66--  LLiimmppiieezzaa  ee  hhiiggiieennee  ddeell  ssaallóónn  

AA1144--  CCoommppeetteenncciiaa  ddee  llooss  eemmpplleeaaddooss  

AA1166--  AAmmaabbiilliiddaadd  yy  ccoorrtteessííaa  ddee  llooss  eemmpplleeaaddooss  

AA1177--  SSiimmppaattííaa  ddee  llooss  eemmpplleeaaddooss  

Y los de peor evaluación fueron: 

AA11--  AAttrraaccttiivvoo  ddee  llooss  eexxtteerriioorreess  yy  eell  ppaarrqquueeoo  

AA44--  MMeennúú  ffáácciill  ddee  ccoommpprreennddeerr  

AA55--  CCaalliiddaadd  ddee  llaass  ccoommiiddaass  

AA1122--  PPrreeooccuuppaacciióónn  ddee  llooss  eemmpplleeaaddooss  ppoorr  bbrriinnddaarr  iinnffoorrmmaacciióónn  
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AA1133--  SSeegguurriiddaadd  ddeell  rreessttaauurraannttee  

EEll  aattrriibbuuttoo  RReellaacciióónn  CCaalliiddaadd  --  PPrreecciioo((AA1188))  rreecciibbiióó  uunnaa  eevvaalluuaacciióónn  IIqq  ==  33,,88  eenn  uunnaa  eessccaallaa  ddee  55,,  ppoorr  lloo  qquuee  ddeebbiieerraa  

rreeaalliizzaarrssee  uunnaa  iinnggeenniieerrííaa  ddee  pprreecciiooss  ee  iinnggeenniieerrííaa  ddee  pprroodduuccttooss  ppaarraa  llooss  ddiiffeerreenntteess  ppllaattooss  qquuee  ssee  ooffeerrttaann  eenn  ddiicchhoo  

rreessttaauurraannttee..  LLooss  eessffuueerrzzooss  ppoorr  eell  mmeejjoorraammiieennttoo  ddeebbeenn  eessttaarr  eennffooccaaddooss  hhaacciiaa  llooss  aattrriibbuuttooss  yy  ddiimmeennssiioonneess  ddee  

mmááss  bbaajjaa  ppuunnttuuaacciióónn..  AAddeemmááss  eennttrree  llooss  ccrriitteerriiooss  ddee  llooss  cclliieenntteess  eessttáánn  qquuee  llaa  mmúússiiccaa  eess  eennccaannttaaddoorraa  yy  eessttáá  

aaccoorrddee  ccoonn  llaa  iimmaaggeenn  ddeell  cceennttrroo,,  eell  SShhooww  rreessuullttaa  eell  ddee  mmeejjoorr  ccaalliiddaadd  eenn  eell  tteerrrriittoorriioo,,  ppeerrssoonnaall  aaggrraaddaabbllee  yy  mmuuyy  

bbiieenn  vveessttiiddoo..  

Segmentación de las percepciones de los clientes. 

SSee  rreeaalliizzóó  uunnaa  sseeggmmeennttaacciióónn  ddee  llaa  mmuueessttrraa,,  ssoobbrree  llaa  bbaassee  ddee  ccrriitteerriiooss  ttaalleess  ccoommoo  eeddaadd,,  pprrooffeessiióónn  yy  sseexxoo((VVeerr  

aanneexxoo  1122))..  

EEss  nneecceessaarriioo  ddeessttaaccaarr  eenn  ccuuaannttoo  aall  ccrriitteerriioo  ddee  sseeggmmeennttaacciióónn  ――PPrrooffeessiióónn‖‖  qquuee,,  ppaarraa  llooss  pprrooffeessiioonnaalleess  llaass  

ddiimmeennssiioonneess  mmeejjoorreess  eevvaalluuaaddaass  rreessuullttaarroonn  sseerr  SSeegguurriiddaadd  yy  EEmmppaattííaa  ccoonn  mmááss  ddee  44  ppuunnttooss,,  mmiieennttrraass  qquuee  llaass  
ppeeoorreess  eevvaalluuaaddaass  ffuueerroonn  TTaannggiibblleess  yy  FFiiaabbiilliiddaadd..  EEnn  ccuuaannttoo  aall  sseeggmmeennttoo  DDeeppeennddiieenntteess  yy  EEmmpplleeaaddooss,,  llaass  

ddiimmeennssiioonneess  mmeejjoorreess  eevvaalluuaaddaass  ffuueerroonn  EEmmppaattííaa,,  ffiiaabbiilliiddaadd  yy  CCaappaacciiddaadd  ddee  rreessppuueessttaa  yy  llaass  ppeeoorreess  SSeegguurriiddaadd  yy  

TTaannggiibblleess..  PPaarraa  llooss  hhoommbbrreess  ddee  nneeggoocciioo  ppoosseeeenn  uunn  aallttoo  ddeesseemmppeeññoo  FFiiaabbiilliiddaadd  yy  EEmmppaattííaa,,  mmiieennttrraass  qquuee  

TTaannggiibblleess  yy  CCaappaacciiddaadd  ddee  rreessppuueessttaa  ssee  eennccuueennttrraann  eenn  eell  eexxttrreemmoo  ooppuueessttoo..  

EEnn  ccuuaannttoo  eell  sseeggmmeennttoo  ――EEddaadd‖‖,,  eell  nniivveell  mmeeddiioo  ddee  ssaattiissffaacccciióónn  mmááss  aallttoo  ccoorrrreessppoonnddee  aa  llooss  cclliieenntteess  mmeennoorreess  ddee  

2255  aaññooss  mmiieennttrraass  qquuee  eell  mmááss  bbaajjoo  ccoorrrreessppoonnddee  aa  llooss  mmaayyoorreess  ddee  6655  aaññooss..  EEssttoo  eessttáá  ddaaddoo  ppoorr  eell  eessttiilloo  ddee  llaa  

iinnssttaallaacciióónn..  

EEll  nniivveell    ddee  ssaattiissffaacccciióónn  pprroommeeddiioo,,  mmááss  bbaajjoo  eenn  eell  sseeggmmeennttoo  ――SSeexxoo‖‖,,  ccoorrrreessppoonnddee  aa  llaa  MMuujjeerr..  EEssttoo  ttiieennee  ssuu  

eexxpplliiccaacciióónn  ppuueess  sseeggúúnn  iinnvveessttiiggaacciioonneess  rreeaalliizzaaddaass((OOlliivveerr,,  11998811))  ssee  hhaa  ddeemmoossttrraaddoo  qquuee  eenn  eell  ccaassoo  ddee  hhootteelleerrííaa  yy  

sseerrvviicciiooss  ddee  RReessttaauurraacciióónn  ,,  llaa  mmuujjeerr  aassppiirraa  ssiieemmpprree  aa  eennccoonnttrraarrssee  uunn  lluuggaarr  ccoonnffoorrttaabbllee,,  qquuee  ccuueennttee  ccoonn  llooss  

mmeeddiiooss  nneecceessaarriiooss  ppaarraa  ssaattiissffaacceerr  ssuuss  nneecceessiiddaaddeess  ppeerrssoonnaalleess,,  ppoorr  eejjeemmpplloo,,  uunn  sseerrvviicciioo  ssaanniittaarriioo  ccoonn  uunnaa  aallttaa  

hhiiggiieennee,,  eessppeejjoo,,  uunn  ttooccaaddoorr  ppaarraa  ddaammaass,,  aagguuaa  yy  uunnaa  aaddeeccuuaaddaa  pprriivvaacciiddaadd..  

Análisis y caracterización  de los diferentes Segmentos. 

Teniendo en cuenta que los niveles de calidad y de satisfacción son similares, es conveniente 
determinar cuales atributos están más profundamente relacionados con la puntuación asignada por el 
cliente a la calidad general del servicio. Para ello se realizó un análisis discriminante(Tabla 1, anexo 
13). Esta técnica permitió comprobar que los atributos más relacionados con la calidad del servicio 
son: 

AA33--  DDeeccoorraacciióónn  aaddeeccuuaaddaa  aa  llaa  iimmaaggeenn  yy  ccaatteeggoorrííaa  ddeell  rreessttaauurraannttee  

AA77--  LLiimmppiieezzaa  ee  hhiiggiieennee  ddeell  ssaallóónn  

AA99--  RReeccttiiffiiccaacciióónn  aa  ttiieemmppoo  ddee  llooss  eerrrroorreess  

AA1100--  RRaappiiddeezz  yy  ppuunnttuuaalliiddaadd  ddeell  sseerrvviicciioo    

AA1144--  CCoommppeetteenncciiaa  ddee  llooss  eemmpplleeaaddooss  

AA1155--  SSeennssiibbiilliiddaadd  ddee  llooss  eemmpplleeaaddooss  aannttee  llooss  ddeesseeooss  iinnddiivviidduuaalleess  ddee  llooss  cclliieenntteess  

AA1166--  AAmmaabbiilliiddaadd  yy  ccoorrtteessííaa  ddee  llooss  eemmpplleeaaddooss  

AA1177--  SSiimmppaattííaa  ddee  llooss  eemmpplleeaaddooss  

EEssttoo  ppeerrmmiittee  aaffiirrmmaarr  qquuee  llaass  ccaarraacctteerrííssttiiccaass  ddee  ccaalliiddaadd  qquuee  mmááss  llee  iinntteerreessaann  aa  llooss  cclliieenntteess  ssoonn  llaass  rreellaacciioonnaaddaass  

ccoonn  llaa  EEmmppaattííaa,,  CCaappaacciiddaadd  ddee  rreessppuueessttaa  yy  aallgguunnaass  rreellaacciioonnaaddaass  ccoonn  aassppeeccttooss  ttaannggiibblleess  ddeell  sseerrvviicciioo..  
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PPaarraa  eell  ccaassoo  ddee  llaa  SSaattiissffaacccciióónn  GGeenneerraall,,  llooss  aattrriibbuuttooss  qquuee  mmááss  iinnfflluuyyeenn  eenn  ssuu  llooggrroo  ssoonn::  

AA88--  SSaallóónn  ccoonnffoorrttaabbllee    

AA99--  RReeccttiiffiiccaacciióónn  aa  ttiieemmppoo  ddee  llooss  eerrrroorreess  

AA1100--  RRaappiiddeezz  yy  ppuunnttuuaalliiddaadd  ddeell  sseerrvviicciioo    

AA1122--  PPrreeooccuuppaacciióónn  ddee  llooss  eemmpplleeaaddooss  ppoorr  bbrriinnddaarr  iinnffoorrmmaacciióónn  

AA1133--  SSeegguurriiddaadd  ddeell  rreessttaauurraannttee  

AA1144--  CCoommppeetteenncciiaa  ddee  llooss  eemmpplleeaaddooss  

AA1155--  SSeennssiibbiilliiddaadd  ddee  llooss  eemmpplleeaaddooss  aannttee  llooss  ddeesseeooss  iinnddiivviidduuaalleess  ddee  llooss  cclliieenntteess  

AA1166--  AAmmaabbiilliiddaadd  yy  ccoorrtteessííaa  ddee  llooss  eemmpplleeaaddooss  

AA1177--  SSiimmppaattííaa  ddee  llooss  eemmpplleeaaddooss  

AA1188--  RReellaacciióónn  ccaalliiddaadd  ––  pprreecciioo  

EEssttee  aannáálliissiiss  ttaammbbiiéénn  ppuueeddee  sseerr  mmeeddiiaannttee  llaa  ddeetteerrmmiinnaacciióónn  ddee  llaa  ccoorrrreellaacciióónn  eexxiisstteennttee  eennttrree  eessttaass  vvaarriiaabblleess  

ggeenneerraalleess  yy  llooss  aattrriibbuuttooss..  EEnn  llaa  TTaabbllaa  22  ddeell  aanneexxoo  1100  ssee  ppuueeddee  oobbsseerrvvaarr  llooss  aattrriibbuuttooss  mmááss  aallttaammeennttee  

ccoorrrreellaacciioonnaaddooss  ccoonn  llaa  ccaalliiddaadd  ddeell  sseerrvviicciioo..  EEnn  eessttee  mmiissmmoo  aanneexxoo,,  eenn  llaa  TTaabbllaa  11  ssee  ppuueeddee  oobbsseerrvvaarr  aaddeemmááss  llaa  

aallttaa  ccoorrrreellaacciióónn  eexxiisstteennttee  eennttrree  llaass  vvaarriiaabblleess  CCaalliiddaadd  ddeell  SSeerrvviicciioo,,  SSaattiissffaacccciióónn  GGeenneerraall  ee  IInntteenncciióónn  ddee  

RReeppiitteenncciiaa..    

Este mismo análisis fue realizado para la variable Intención de Repitencia(Tabla 5, anexo 10). Los 
atributos que mayor incidencia tienen sobre la opinión de los clientes, con relación a sus deseos de 
volver son: 

AA77--  LLiimmppiieezzaa  ee  hhiiggiieennee  ddeell  SSaallóónn..  

AA88--  SSaallóónn  ccoonnffoorrttaabbllee    

AA99--  RReeccttiiffiiccaacciióónn    aa  ttiieemmppoo  ddee  llooss  eerrrroorreess..  

AA1100--  RRaappiiddeezz  yy  ppuunnttuuaalliiddaadd  ddeell  sseerrvviicciioo..  

AA1155--  SSeennssiibbiilliiddaadd  ddee  llooss  eemmpplleeaaddooss  aannttee  llooss  ddeesseeooss  iinnddiivviidduuaalleess  ddee  llooss  cclliieenntteess  

AA1166--  AAmmaabbiilliiddaadd  yy  ccoorrtteessííaa  ddee  llooss  eemmpplleeaaddooss  

AA1177--  SSiimmppaattííaa  ddee  llooss  eemmpplleeaaddooss  

EEssttee  aannáálliissiiss  ttaammbbiiéénn  ppuueeddee  sseerr  mmeeddiiaannttee  llaa  ddeetteerrmmiinnaacciióónn  ddee  llaa  ccoorrrreellaacciióónn  eexxiisstteennttee  eennttrree  eessttaass  vvaarriiaabblleess  

ggeenneerraalleess  yy  llooss  aattrriibbuuttooss..  EEnn  llaa  TTaabbllaa  22  ddeell  aanneexxoo  1100  ssee  ppuueeddee  oobbsseerrvvaarr  llooss  aattrriibbuuttooss  mmááss  aallttaammeennttee  

ccoorrrreellaacciioonnaaddooss  ccoonn  llaa  ccaalliiddaadd  ddeell  sseerrvviicciioo..  EEnn  eessttee  mmiissmmoo  aanneexxoo,,  eenn  llaa  TTaabbllaa  11  ssee  ppuueeddee  oobbsseerrvvaarr  aaddeemmááss  llaa  

aallttaa  ccoorrrreellaacciióónn  eexxiisstteennttee  eennttrree  llaass  vvaarriiaabblleess  CCaalliiddaadd  ddeell  SSeerrvviicciioo,,  SSaattiissffaacccciióónn  GGeenneerraall  ee  IInntteenncciióónn  ddee  

RReeppiitteenncciiaa..  DDeell  ddeesseemmppeeññoo  eexxiittoossoo  ddee  eellllooss  yy  ddee  aaqquueellllooss  sseeññaallaaddooss  ccoommoo  llooss  ddee  mmaayyoorr  iimmppoorrttaanncciiaa  eenn  llaa  

ssaattiissffaacccciióónn  ddeell  cclliieennttee  eenn  llooss  aannáálliissiiss  rreeaalliizzaaddooss  aanntteerriioorrmmeennttee  ddeeppeennddee  eenn  ggrraann  mmeeddiiddaa  qquuee  eell  cclliieennttee  rreeggrreessee  oo  

nnoo  aall  rreessttaauurraannttee  eenn  ssuu  pprróóxxiimmaa  vviissiittaa..  

Comparación entre instalaciones similares.  

SSee  rreeaalliizzóó  uunnaa  ccoommppaarraacciióónn  eennttrree  eell  DD’’PPrriissaa  LLaa  PPllaazzaa  yy  CCeennttrroo  RReeccrreeaattiivvoo  CCoossttaa  SSuurr,,  tteenniieennddoo  eenn  ccuueennttaa  llaa  

sseemmeejjaannzzaa  ddee  llooss  sseerrvviicciiooss  ooffeerrttaaddooss  ppoorr  eessttaass  iinnssttaallaacciioonneess..  FFuuee  uuttiilliizzaaddaa  llaa  pprruueebbaa  UU  ddee  MMaannnn  WWhhiittnneeyy  ppaarraa  llaa  

ccoommppaarraacciióónn  ddee  ddooss  mmuueessttrraass  iinnddeeppeennddiieenntteess,,  ppuueess  eess  llaa  mmááss  aapprrooppiiaaddaa  ppaarraa  aattrriibbuuttooss  mmeeddiiddooss  eenn  eessccaallaa  

oorrddiinnaall  ((aanneexxoo  1144))..  RReessuullttaannddoo  qquuee  eell  CCeennttrroo  RReeccrreeaattiivvoo  CCoossttaa  SSuurr  ppoosseeee  uunn  ddeesseemmppeeññoo  ssuuppeerriioorr  eenn  ttooddooss  llooss  

aattrriibbuuttooss  ddeell  sseerrvviicciioo  ccoonn  eexxcceeppcciióónn  ddee  ――AAttrraaccttiivvoo  ddee  llooss  eexxtteerriioorreess  yy  eell  ppaarrqquueeoo‖‖,,  eenn  eessttee,,  eell  DD''PPrriissaa  LLaa  PPllaazzaa  



  
 

  

  

58 

oobbttuuvvoo  uunnaa  mmeejjoorr  eevvaalluuaacciióónn  ddeebbiiddoo  aall  aattrraaccttiivvoo  ddeell  eennttoorrnnoo..  LLaass  ddiiffeerreenncciiaass  mmááss  ssiiggnniiffiiccaattiivvaass  ssee  eennccuueennttrraann  eenn  

llaass  ssiigguuiieenntteess  ccaarraacctteerrííssttiiccaass  ddeell  sseerrvviicciioo::  

  

    AA11--  AAttrraaccttiivvoo  ddee  llooss  eexxtteerriioorreess  yy  eell  ppaarrqquueeoo..  

AA33--  DDeeccoorraacciióónn  aaddeeccuuaaddaa  aa  llaa  iimmaaggeenn  yy  ccaatteeggoorrííaa  ddeell  rreessttaauurraannttee..  

AA44--  MMeennúú  ffáácciill  ddee  ccoommpprreennddeerr..          

AA88--  SSaallóónn  ccoonnffoorrttaabbllee..  

AA1122--  PPrreeooccuuppaacciióónn  ddee  llooss  eemmpplleeaaddooss  ppoorr  bbrriinnddaarr  iinnffoorrmmaacciióónn..  

AA1133--  SSeegguurriiddaadd  ddeell  rreessttaauurraannttee..  

AAddeemmááss  eell  CCeennttrroo  RReeccrreeaattiivvoo  CCoossttaa  SSuurr  ttiieennee  uunn  ddeesseemmppeeññoo  ssuuppeerriioorr  eenn  ccaaddaa  uunnaa  ddee  llaass  ddiimmeennssiioonneess,,  yy  ppoorr  

ttaannttoo,,  ssuu  íínnddiiccee  ddee  CCaalliiddaadd  GGeenneerraall((IIqq  ==  44,,11227788))  eess  ssuuppeerriioorr  aall  ddeell  DD’’PPrriissaa  LLaa  PPllaazzaa  ((IIqq  ==  33,,99665588))..  PPaarraa  llooggrraarr  uunn  

nniivveell  ssuuppeerriioorr  ddee  ddeesseemmppeeññoo  ssee  ddeebbee  ssuuppeerraarr  llaass  ddeeffiicciieenncciiaass  eenn  eessttooss  aattrriibbuuttooss..  EEnn  ccuuaannttoo  aall  aattrriibbuuttoo  ――MMeennúú  

ffáácciill  ddee  ccoommpprreennddeerr‖‖::  ddeebbee  ddiisseeññaarrssee  uunnaa  ccaarrttaa  mmeennúú((ddeell  ddííaa))  ppaarraa  aammbbaass  sseecccciioonneess,,  aa  llaa  lllleeggaaddaa  ddee  llooss  

cclliieenntteess..  EEnn  ccuuaannttoo  aa  llaa  ddeeccoorraacciióónn  ddee  llaa  iinnssttaallaacciióónn  ddeebbee  llooggrraarrssee  uunn  aammbbiieennttee  mmááss  aaccooggeeddoorr..  LLaa  ddiiffeerreenncciiaa  eenn  

eell    aattrriibbuuttoo  ――PPrreeooccuuppaacciióónn  ddee  llooss  eemmpplleeaaddooss  ppoorr  bbrriinnddaarr  iinnffoorrmmaacciióónn‖‖  eessttáá  rreellaacciioonnaaddaa  ccoonn  llaass  ccaarraacctteerrííssttiiccaass  ddee  

llooss  eemmpplleeaaddooss  oo  iinncclluussoo  ccoonn  eell  cclliimmaa  llaabboorraall  eenn  llaa  eennttiiddaadd..  TTaammbbiiéénn  eessttoo  ppuueeddee  eessttaarr  ddaaddoo  ppoorr  llaa  hhaabbiilliiddaadd  ppaarraa  

ccoommuunniiccaarrssee  eenn  eell  pprrooppiioo  iiddiioommaa  ddeell  cclliieennttee  eenn  eell  ccaassoo  ddee  ttuurriissmmoo  iinntteerrnnaacciioonnaall,,  yy  aaddeemmááss,,  ppoorr  llooss  pprroobblleemmaass  

eexxiisstteenntteess  ccoonn  eell  ddiisseeññoo  ddee  llaa  ccaarrttaa  mmeennúú..  

EEll  aattrriibbuuttoo  SSeegguurriiddaadd  ddeell  RReessttaauurraannttee  ffuuee  eevvaalluuaaddoo  ssiiggnniiffiiccaattiivvaammeennttee  iinnffeerriioorr  eenn  DD''PPrriissaa  LLaa  PPllaazzaa  yy  ssii  tteenneemmooss  

eenn  ccuueennttaa  aaddeemmááss  qquuee  llaa  ddiimmeennssiióónn  SSeegguurriiddaadd  ffuuee  llaa  ppeeoorr  eevvaalluuaaddaa,,  yy  qquuee  ppoosseeee  uunnaa  aallttaa  rreellaacciióónn  ccoonn  llaa  

IInntteenncciióónn  ddee  RReeppiitteenncciiaa::  qquueeddaa    ddeemmoossttrraaddoo  llaa  nneecceessiiddaadd  ddee  mmeejjoorraarr  eessttooss  aassppeeccttooss  ddeell  sseerrvviicciioo..  

EEnn  DD''PPrriissaa  LLaa  PPllaazzaa  llaa  ddiimmeennssiióónn  TTaannggiibblleess  ssee  uubbiiccóó  eenn  uunn  ccuuaarrttoo  lluuggaarr  mmiieennttrraass  qquuee  eenn  eell  CCeennttrroo  RReeccrreeaattiivvoo  

CCoossttaa  SSuurr  oobbttuuvvoo  uunn  sseegguunnddoo  lluuggaarr..  DDee  lloo  aanntteerriioorr  ssee  ccoonncclluuyyee  qquuee  llooss  aassppeeccttooss  ttaannggiibblleess  ddeell  sseerrvviicciioo  ttiieenneenn  

uunnaa  ccaalliiddaadd  ssuuppeerriioorr  eenn  eessttaa  úúllttiimmaa  iinnssttaallaacciióónn..  PPaarraa  eessttoo  ssee  pprrooppoonnee  llaa  aapplliiccaacciióónn  ddee  llaa  ttééccnniiccaa  IInnggeenniieerrííaa  ddee  

mmeennúú..  

  
33..33..22..  AApplliiccaacciióónn  eenn  eell  DD´́PPrriissaa  LLaa  PPllaazzaa..  

  

PPaarraa  rreeaalliizzaarr  eessttee  eessttuuddiioo  ssee  ssiigguuiieerroonn  llooss  mmiissmmooss  ppaassooss  qquuee  eenn  eell  CCeennttrroo  RReeccrreeaattiivvoo  CCoossttaa  SSuurr..  EEll  

pprroocceessaammiieennttoo  ddee  llaa  iinnffoorrmmaacciióónn  yy  llaa  ddeetteerrmmiinnaacciióónn  ddeell  íínnddiiccee  ddee  ccaalliiddaadd  ddee  llaa  iinnssttaallaacciióónn  ssee  rreeaalliizzóó  mmeeddiiaannttee  llaa  

uuttiilliizzaacciióónn  ddeell  mmooddeelloo  mmaatteemmááttiiccoo  SSEERRVVPPEERRFF,,    eexxpplliiccaaddoo  eenn  eell  CCaappííttuulloo  22..  

Determinación de los atributos de la calidad del servicio. 

LLooss  aattrriibbuuttooss  ddeell  sseerrvviicciioo  ddee  CCaaffeetteerrííaass,,  ffuueerroonn  ddeetteerrmmiinnaaddooss  mmeeddiiaannttee  eell  eessttuuddiioo  ddeell  sseerrvviicciioo  yy  llaa  ccoonnffrroonnttaacciióónn  

ddee  llooss  rreessuullttaaddooss  ccoonn  llaa  rreevviissiióónn  ddee  llaa  lliitteerraattuurraa  eexxiisstteennttee  ssoobbrree  eessttee  tteemmaa..  EEssttooss  aattrriibbuuttooss  ffuueerroonn  pprreesseennttaaddooss  

eenn  uunnaa  sseessiióónn  ddee  eexxppeerrttooss  ddoonnddee  ssee  rreedduujjoo  ssuu  nnúúmmeerroo  yy  aaddeemmááss  ssee  lleess  oottoorrggóó  uunn  oorrddeenn  ddee  iimmppoorrttaanncciiaa,,  

uuttiilliizzaannddoo  eell  mmééttooddoo  DDeellpphhii..  LLaa  ffoorrmmaa  eenn  qquuee  qquueeddaarroonn  uubbiiccaaddooss  llooss  aattrriibbuuttooss  eenn  llaa  eennccuueessttaa  ssee  mmuueessttrraa  eenn  eell  

aanneexxoo  77..  

Determinación de las dimensiones. 

EEnn  eessttee  ccaassoo  ssee  ddeetteerrmmiinnaarroonn  llaass  ddiimmeennssiioonneess  ddee  llaa  ccaalliiddaadd  ddeell  sseerrvviicciioo  pprrooppiiaass  ddee  eessttee  ttiippoo  ddee    iinnssttaallaacciióónn  ccoonn  

uunn  AAnnáálliissiiss  FFaaccttoorriiaall,,  oobbtteenniiéénnddoossee  55  ffaaccttoorreess  ccoonn  uunn  KKMMOO>>00..8866,,  ttaall  ccoommoo  ssee  mmuueessttrraa  eenn  llaa  TTaabbllaa  22  ddeell  aanneexxoo  88..  
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AAddeemmááss  ssee  aapplliiccóó  eell  TTeesstt  ddee  EEssffeerriicciiddaadd  ddee  BBaarrttlleetttt,,  mmeeddiiaannttee  eell  ccuuaall  ssee  ccoommpprroobbóó  llaa  hhiippóótteessiiss  ddee  qquuee  llaa  mmaattrriizz  

ddee  ccoorrrreellaacciióónn  eess  uunnaa  mmaattrriizz  ddee  iiddeennttiiddaadd,,  oo  lloo  qquuee  eess  lloo  mmiissmmoo,,  llaa  mmuueessttrraa  pprroovviieennee  ddee  uunnaa  ppoobbllaacciióónn  NNoorrmmaall  

MMuullttiivvaarriiaaddaa..  DDee  lloo  ccuuaall  ssee  ccoonncclluuyyee  qquuee  eell  aannáálliissiiss  FFaaccttoorriiaall  rreeaalliizzaaddoo  eess  ccoonnffiiaabbllee..  

TTeenniieennddoo  eenn  ccuueennttaa  eell  ppaattrróónn  ddee  ccaarrggaass  pprroodduucciiddoo  ppoorr  ccaaddaa  ffaaccttoorr  ffuuee  ppoossiibbllee  nnoommiinnaarrllooss,,  oo  sseeaa  ddaarrllee  uunn  

nnoommbbrree  aa  eessttaass  ddiimmeennssiioonneess,,  qquuee  ccooiinncciiddeenn  ccoonn  llaass  ddee  llaa  lliitteerraattuurraa::  TTaannggiibblleess,,  FFiiaabbiilliiddaadd,,  CCaappaacciiddaadd  ddee  

rreessppuueessttaa,,  SSeegguurriiddaadd  yy  EEmmppaattííaa;;  qquueeddaannddoo  ffuueerraa  ddeell  aannáálliissiiss  eell  aattrriibbuuttoo  ――RReellaacciióónn  CCaalliiddaadd  --  PPrreecciioo‖‖..  

AAddeemmááss  ssee  aapplliiccóó  llaa  TTééccnniiccaa  ddee  EEssccaallaammiieennttoo  MMuullttiiddiimmeennssiioonnaall((MMuullttiiddiimmeennssiioonnaall  SSccaalliinngg))  yy  ssee  ppuuddoo  ccoommpprroobbaarr  

llaa  eexxiisstteenncciiaa  ddee  cciinnccoo  ggrruuppooss  ddee  vvaarriiaabblleess((DDiimmeennssiioonneess))  ccllaarraammeennttee  ddeeffiinniiddooss  llooss  ccuuaalleess  ccooiinncciiddeenn  ccoonn  llooss  

rreessuullttaaddooss  ddeell  AAnnáálliissiiss  FFaaccttoorriiaall((AAnneexxoo  88,,  GGrrááffiiccoo  11))..  CCooiinncciiddeenn    aaddeemmááss  ccoonn  llaass  ddiimmeennssiioonneess  pprrooppuueessttaass  eenn  llaa  

lliitteerraattuurraa..  

Análisis de la Importancia. 

PPaarraa  eessttee  ttiippoo  ddee  iinnssttaallaacciioonneess  ssee  rreeaalliizzóó  uunn  aannáálliissiiss  ddee  llaa  iimmppoorrttaanncciiaa  rreellaattiivvaa  ddee  llooss  aattrriibbuuttooss  yy  ddiimmeennssiioonneess,,  

tteenniieennddoo  eenn  ccuueennttaa  llaa  ooppiinniióónn  ddee  eexxppeerrttooss  yy  llaa  ddee  llooss  cclliieenntteess..  PPaarraa  llaa  oobbtteenncciióónn  ddee  llaa  pprriimmeerraa  ssee  aapplliiccóó  eell  

mmééttooddoo  DDeellpphhii,,  yy  ssee  ccaallccuullóó  llaa  iimmppoorrttaanncciiaa  sseeggúúnn  qquueeddóó  eexxpplliiccaaddoo  eenn  eell  eeppííggrraaffee  22..11..55..  

LLaa  iimmppoorrttaanncciiaa  ddaaddaa  ppoorr  llooss  cclliieenntteess  aa  ccaaddaa  aattrriibbuuttoo  ffuuee  oobbtteenniiddaa  uuttiilliizzaannddoo  eell  ccooeeffiicciieennttee  
22
  ddee  llaa  RReeggrreessiióónn  

MMúúllttiippllee  eennttrree  llooss  aattrriibbuuttooss  ddeell  sseerrvviicciioo,,  uuttiilliizzaannddoo  llaa  vvaarriiaabbllee  CCaalliiddaadd  GGeenneerraall  ccoommoo  ddeeppeennddiieennttee((eeppííggrraaffee  22..11..55))..  

DDee  llaa  aapplliiccaacciióónn  ddee  llaa  pprruueebbaa  nnoo  ppaarraammééttrriiccaa  UU  ddee  MMaannnn  WWhhiittnneeyy  ppaarraa  ccoommppaarraarr  ddooss  mmuueessttrraass  iinnddeeppeennddiieenntteess,,  

ssee  ddeemmoossttrróó  llaa  eexxiisstteenncciiaa  ddee  ddiiffeerreenncciiaass  ssiiggnniiffiiccaattiivvaass  eennttrree  aammbbaass  iimmppoorrttaanncciiaass((AAnneexxoo  99,,  TTaabbllaa  22))..  

LLaass  ddiimmeennssiioonneess  mmeejjoorr  eevvaalluuaaddaass  sseeggúúnn  llooss  eexxppeerrttooss  ssoonn  ――EEmmppaattííaa‖‖,,  ――SSeegguurriiddaadd‖‖,,  ――CCaappaacciiddaadd  ddee  rreessppuueessttaa‖‖  yy  

eenn  úúllttiimmoo  lluuggaarr  ――TTaannggiibblleess‖‖  yy  ――FFiiaabbiilliiddaadd‖‖..  MMiieennttrraass  qquuee  ppaarraa  llooss  cclliieenntteess,,  llaass  ddiimmeennssiioonneess  qquuee  mmááss  iinnfflluuyyeenn  eenn  llaa  

ccaalliiddaadd  ddeell  sseerrvviicciioo  ssoonn  ――CCaappaacciiddaadd  ddee  rreessppuueessttaa‖‖  ――FFiiaabbiilliiddaadd‖‖  yy  ――SSeegguurriiddaadd‖‖,,  uubbiiccaannddoo  eenn  uullttiimmoo  lluuggaarr  aa  

――TTaannggiibblleess‖‖  yy  ――EEmmppaattííaa‖‖..  EEnn    aammbbooss  ccrriitteerriiooss  ccooiinncciiddeenn  llaa  CCaappaacciiddaadd  ddee  rreessppuueessttaa  yy  llaa  SSeegguurriiddaadd  ccoommoo  

eelleemmeennttooss  ssuummaammeennttee  iimmppoorrttaanntteess  eenn  llaa  pprreessttaacciióónn  ddeell  sseerrvviicciioo  ddee  CCaaffeetteerrííaass..    

Diseño del cuestionario. 

EEll  ccuueessttiioonnaarriioo  ssee  ddiisseeññóó  ddee  ttaall  ffoorrmmaa  qquuee  ccuummpplliieerraa  ccoonn  llooss  rreeqquuiissiittooss  ddee  pprreesseennttaacciióónn,,  mmoottiivvaacciióónn,,  lloonnggiittuudd  

aaddeeccuuaaddaa,,  pprreegguunnttaass  ccllaarraass  yy  ssiimmpplleess,,  sseeccuueenncciiaa  llóóggiiccaa,,  eevviittaannddoo  llaass  pprreegguunnttaass  tteennddeenncciioossaass  yy  llaa  ffrraasseeoollooggííaa  

nneeggaattiivvaa..  EEnn  eell  aanneexxoo  77  ssee  aaddjjuunnttaann  eejjeemmppllaarreess  ddee  llaa  eennccuueessttaa  eemmpplleeaaddaa..  

EEll  ffoorrmmaattoo  oo  eessccaallaa  ddee  rreessppuueessttaa  eemmpplleeaaddoo  ffuuee  llaa  sseemmáánnttiiccaa  ddiiffeerreenncciiaall  ppaarraa  llooss  aattrriibbuuttooss  ddee  ccaalliiddaadd,,  aallgguunnaass  

eessccaallaass  ddiiccoottóómmiiccaass  ppaarraa  pprreegguunnttaarr  ssoobbrree  llaa  iinntteenncciióónn  ddee  rreeppiitteenncciiaa,,  yy  ttaammbbiiéénn  aallgguunnaass  ddee  rreessppuueessttaa  mmúúllttiippllee  oo  

ffoorrmmaattoo  lliibbrree  ppaarraa  llooss  ddaattooss  ggeenneerraalleess..  

Implementación del cuestionario. 

SSee  eessccooggiióó  uunn  ddiisseeññoo  OOnnee  SShhoott,,  ccoonn  uunnaa  ppoobbllaacciióónn  qquuee  ssee  ccoommppoonnee  ddee  llaa  ccaannttiiddaadd  pprroommeeddiioo  ddee  ttuurriissttaass  ffííssiiccooss  

qquuee  vviissiittaann  llaa  iinnssttaallaacciióónn  yy  ssuu  eessttaanncciiaa  ssoobbrreeppaassaa  llooss  1100  mmiinnuuttooss..  PPaarraa  eell  ppeerriiooddoo  aannaalliizzaaddoo  rreessuullttoo  sseerr  ddee::  113300  
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ttuurriissttaass..  LLaass  uunniiddaaddeess  ddee  mmuueessttrreeoo  ssoonn  llooss  cclliieenntteess  iinnddiivviidduuaalleess    qquuee  vviissiittaann  eessttaa  iinnssttaallaacciióónn..  SSee  aapplliiccóó  uunn  

mmuueessttrreeoo  aalleeaattoorriioo  ssiimmppllee  pprroobbaabbiillííssttiiccoo,,    qquuee  ggaarraannttiizzaa  llaa  eessttiimmaacciióónn  ddeell  sseessggoo  ddee  llaa  mmuueessttrraa..  

EEll  ttaammaaññoo  ddee  llaa  mmuueessttrraa  ssee  ccaallccuullaa  ppoorr  llaa  eexxpprreessiióónn    

Pq
z

BN

NPq
n

2

2)1(
  ddeebbiiddoo  aa  qquuee  eess  llaa  qquuee  ssee  

ccoorrrreessppoonnddee  ccoonn  eessttee  ttiippoo  ddee  mmuueessttrreeoo  eenn  eell  ccaassoo  eenn  qquuee  llaa  vvaarriiaannzzaa  eess  ddeessccoonnoocciiddaa..  

EEnn  eessttaa  aapplliiccaacciióónn  ssee  ttoommóó::    PP  ==  qq  ==  00..5500,,          BB  ==  00..1100,,        zz  ==  11..9966((   ==  00..0055))..  EEll  ttaammaaññoo  ddee  mmuueessttrraa  rreessuullttóó  sseerr  5555  

ttuurriissttaass,,  rreeaalliizzáánnddoossee  6600  eennccuueessttaass  ccoonn  eell  oobbjjeettiivvoo  ddee  eelliimmiinnaarr  eennccuueessttaass  aattííppiiccaass  eenn  ccaassoo  ddee  eexxiisstteenncciiaa..  

RReessppeeccttoo  aa  llaa  pprrooppoorrcciióónn  ddee  nnoo  rreessppoonnddeenntteess,,  llaa  ffoorrmmaa  ddee  aapplliiccaacciióónn  ddee  llaa  eennccuueessttaa  ggaarraannttiizzaa,,  qquuee  ddee  llaa  

ccaannttiiddaadd  ddee  eennccuueessttaass  eennttrreeggaaddaass,,  eessttaass  sseeaann  ttooddaass  rreeccuuppeerraaddaass  yy  rreessppoonnddiiddaass  eenn  ssuu  ttoottaalliiddaadd..  

EEll  ccuueessttiioonnaarriioo  ssee  aapplliiccóó  ddee  ffoorrmmaa  ppeerrssoonnaall,,  uunnaa  ddee  llaass  mmááss  eeffiiccaacceess  aa  nnuueessttrroo  eenntteennddeerr,,  ppuueess  ppeerrmmiittee  

fflleexxiibbiilliiddaadd,,  ccllaarriiddaadd  ddee  llaa  iinnffoorrmmaacciióónn,,  rraappiiddeezz  eenn  llaa  rreeccoolleecccciióónn  ddee  ggrraann  ccaannttiiddaadd  ddee  ddaattooss  yy  uunn  bbuueenn  ppoorrcceennttaajjee  

ddee  rreessppuueessttaass..  TTiieennee  llaa  ddeessvveennttaajjaa  ddee  llaa  ppoossiibbllee  iinnfflluueenncciiaa  ddeell  eennttrreevviissttaaddoorr  yy,,  eenn  oottrraass  ccoonnddiicciioonneess,,  uunn  ccoossttoo  

eelleevvaaddoo,,  ppeerroo  nnoo  eess  eell  ccaassoo  ddee  eessttaa  iinnvveessttiiggaacciióónn..  

PPaarraa  ddeetteerrmmiinnaarr  llaa  ffiiaabbiilliiddaadd  oo  ccoonnffiiaabbiilliiddaadd  ddeell  ccuueessttiioonnaarriioo  ssee  uuttiilliizzaa  eell  AAllpphhaa  ddee  CCrroonnbbaacchh,,  sseeggúúnn  llaass  

ppoossiibbiilliiddaaddeess  qquuee  ooffrreeccee  eell  SSPPSSSS  88..00,,  oobbtteenniiéénnddoossee  uunn  vvaalloorr  ddee  ==  00,,99001122;;  eessttoo  ddeemmuueessttrraa  qquuee  eell  ccuueessttiioonnaarriioo  

bbrriinnddaarráá  rreessuullttaaddooss  aallttaammeennttee  ccoonnffiiaabblleess..  TTaammbbiiéénn  ssee  ccoommpprroobbóó  llaa  ccoonnffiiaabbiilliiddaadd  ppoorr  eell  mmééttooddoo  ddee  ddiivviissiióónn  eenn  

ddooss  mmiittaaddeess  ddeell  ccuueessttiioonnaarriioo,,  qquuee  ooffrreeccee  rreessuullttaaddooss  ssiimmiillaarreess..  RReessppeeccttoo  aa  llaa  vvaalliiddeezz,,  uunnaa  aacceeppttaabbllee  ccoorrrreellaacciióónn  

eennttrree  eell  mmooddeelloo  SSEERRVVPPEERRFF  yy  llaass  mmeeddiiddaass  ggeenneerraalleess  ddee  ccaalliiddaadd,,  iinnddiiccaann  uunn  bbuueenn  ggrraaddoo  ddee  vvaalliiddeezz  

ccoonnvveerrggeennttee((vveerr  AAnneexxoo  1100,,  ttaabbllaa  22))..    

PPaarraa  eell  ccáállccuulloo  ddee  llaass  ccoorrrreellaacciioonneess  ssee  uuttiilliizzóó  eell  ccooeeffiicciieennttee  ddee  ccoorrrreellaacciióónn  ddee  PPeeaarrssoonn  yy  eell  ccooeeffiicciieennttee  ddee  

ccoorrrreellaacciióónn  ppoorr  rraannggooss  ddee  KKeennddaallll,,  mmááss  aapprrooppiiaaddoo  ppaarraa  vvaarriiaabblleess  mmeeddiiddaass  eenn  eessccaallaa  oorrddiinnaall,,  oobbsseerrvváánnddoossee  

rreessuullttaaddooss  ssiimmiillaarreess  ccoonn  aammbbooss  ccooeeffiicciieenntteess..  

Procesamiento estadístico y análisis de los resultados. 

LLaa  mmuueessttrraa  eessttuuddiiaaddaa  eessttáá  iinntteeggrraaddaa  ppoorr  uunn  2233,,11  ppoorr  cciieennttoo  ddee  mmuujjeerreess..  LLooss  eennccuueessttaaddooss  ssee  eennccuueennttrraann  eenn  uunn  

rraannggoo  ddee  eeddaaddeess  qquuee  oosscciillaa  eennttrree  llooss  1177  yy  llooss  7700  aaññooss,,  llaa  mmaayyoorrííaa  eennttrree  llooss  2266  yy  4455  aaññooss,,  ttaall  yy  ccoommoo  ssee  mmuueessttrraa    

aa  ccoonnttiinnuuaacciióónn::  

RRaannggoo  ddee  eeddaadd  PPoorr  cciieennttoo  

mmeennooss  ddee  2255  99,,33  

2266  --  3355  4488,,11  

3366  --  4455  2244,,11  

4466  --  5555  1111,,11  

5566  --  6655  11,,99  

6666  oo  mmááss  55,,66  

  

LLooss  cclliieenntteess  qquuee  vviissiittaarroonn  eessttaa  iinnssttaallaacciióónn  ssoonn  pprriinncciippaallmmeennttee  nnaacciioonnaalleess..  EEll  2244,,11  ppoorr  cciieennttoo  ssoonn  pprrooffeessiioonnaalleess,,  eell  

55,,66  ppoorr  cciieennttoo  rreettiirraaddooss,,  eell  99,,33  ppoorr  cciieennttoo  ddeeppeennddiieenntteess  yy  eemmpplleeaaddooss,,  eell  1111,,11  ppoorr  cciieennttoo  ddeesseemmpplleeaaddooss,,  2299,,77  ppoorr  
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cciieennttoo  EEssttuuddiiaanntteess,,  1188,,55  ppoorr  cciieennttoo  ssoonn..  EEll  7799,,66  ppoorr  cciieennttoo  lloo  hhaabbííaa  vviissiittaaddoo  aanntteerriioorrmmeennttee  aall  mmeennooss  uunnaa  vveezz  

mmiieennttrraass  qquuee  eell  1122  ppoorr  cciieennttoo  vviissiittaabbaa  ppoorr  pprriimmeerraa  vveezz  eell  rreessttaauurraannttee..  LLooss  ttuurriissttaass  eennttrreevviissttaaddooss  eenn  ssuu  mmaayyoorrííaa  

eerraann  ttuurriissttaass  ddee  ttrraannssiittoo  qquuee  lllleeggaabbaann  oo  ssaallííaann  ddee  llaa  cciiuuddaadd..  

Análisis del estado actual de la calidad del servicio. 

PPrriimmeerraammeennttee    ssee  rreeaalliizzóó  uunn  aannáálliissiiss  eexxpplloorraattoorriioo  ddee  llooss  ddaattooss  ccoommpprroobbáánnddoossee  qquuee  nnoo  eexxiissttííaann  vvaalloorreess  eexxttrreemmooss  

qquuee  ppuuddiieerraann  sseerr  eelliimmiinnaaddooss  ddeell  aannáálliissiiss..  AA  ppaarrttiirr  ddee  llaa  mmuueessttrraa  ddee  ddaattooss  ssee  oobbttuuvviieerroonn  llooss  eessttaaddííssttiiccooss  

ddeessccrriippttiivvooss  mmááss  ccoommuunneess  ppaarraa  vvaarriiaabblleess  mmeeddiiddaass  eenn  eessccaallaa  oorrddiinnaall((SSaanncchheezz  CCaarrrriióónn,,  11999955))..  EEssttooss  rreessuullttaaddooss  

ssee  mmuueessttrraann  eenn  llaa  TTaabbllaa  22  ddeell  aanneexxoo  1111..  

EEll  íínnddiiccee  ddee  CCaalliiddaadd  GGeenneerraall((IIqq))  ddee  llaa  CCaaffeetteerrííaa  rreecciibbiióó  uunnaa  eevvaalluuaacciióónn  ddee  44,,2299  eenn  uunnaa  eessccaallaa  ddee  cciinnccoo  ppuunnttooss..  

LLaa  ddiimmeennssiióónn  mmeejjoorr  eevvaalluuaaddaa  ffuuee  EEmmppaattííaa  ((IIqq  ==  44,,2233))..  CCoonnttiinnúúaa  eenn  eessttee  oorrddeenn  FFiiaabbiilliiddaadd((IIqq  ==  33,,7700)),,  rreessuullttaannddoo  

mmeejjoorr  eevvaalluuaaddooss  llooss  aattrriibbuuttooss::  

AA1144--  CCoommppeetteenncciiaa  ddee  llooss  eemmpplleeaaddooss  

AA1155--  SSeennssiibbiilliiddaadd  ddee  llooss  eemmpplleeaaddooss  aannttee  llooss  ddeesseeooss  iinnddiivviidduuaalleess  ddee  llooss  cclliieenntteess..  

AA1166--  AAmmaabbiilliiddaadd  yy  ccoorrtteessííaa  ddee  llooss  eemmpplleeaaddooss..  

AA1177--  SSiimmppaattííaa  ddee  llooss  eemmpplleeaaddooss..  

EEssttooss  rreecciibbiieerroonn  cciinnccoo  ppuunnttooss  eenn  mmááss  ddeell  4455  ppoorr  cciieennttoo,,  yy  hhaassttaa  eenn  uunn  6655  ppoorr  cciieennttoo  ddee  llaass  rreessppuueessttaass  oobbtteenniiddaass,,  

lloo  qquuee  ddeemmuueessttrraa  eell  bbuueenn  ttrraattoo  yy  ddiissppoossiicciióónn  ddee  llooss  eemmpplleeaaddooss  eenn  llaa  pprreessttaacciióónn  ddeell  sseerrvviicciioo..    

LLaass  ddiimmeennssiioonneess  qquuee  llee  ssiigguueenn  ssoonn,,  SSeegguurriiddaadd((IIqq  ==  33,,5599))  yy  TTaannggiibblleess((IIqq  ==  33,,5555))  eenn  úúllttiimmoo  lluuggaarr..  EEss  nneecceessaarriioo  

ddeessttaaccaarr  qquuee  llaa  ddiimmeennssiióónn  sseegguurriiddaadd  eessttaa  uubbiiccaaddaa  ccoommoo  uunnaa  ddee  llaass  mmááss  iimmppoorrttaanntteess  sseeggúúnn    eexxppeerrttooss  yy  cclliieenntteess,,  

ppoorr  lloo  qquuee  ssee  ddeebbee  ccrreeaarr  yy  aannaalliizzaarr  ppoossiibblleess  mmeejjoorraass  ddee  eessttooss  aattrriibbuuttooss  qquuee  llaa  iinntteeggrraann..  TTeenniieennddoo  eenn  ccuueennttaa  llaa    

ooppiinniióónn  ddee  eessppeecciiaalliissttaass,,  ssee  ddeebbee  cceerrccaarr  eell  lluuggaarr  uuttiilliizzaannddoo  uunn  ddiisseeññoo  aaccoorrddee  ccoonn  llaa  iimmaaggeenn  ddee  llaa  iinnssttaallaacciióónn..    

DDee  ffoorrmmaa  ggeenneerraall  llooss  aattrriibbuuttooss  mmeejjoorr  eevvaalluuaaddooss  ffuueerroonn::  

AA99--  RReeccttiiffiiccaacciióónn  aa  ttiieemmppoo  ddee  llooss  eerrrroorreess..  

AA1144--  CCoommppeetteenncciiaa  ddee  llooss  eemmpplleeaaddooss..  

AA1155--  SSeennssiibbiilliiddaadd  ddee  llooss  eemmpplleeaaddooss  aannttee  llooss  ddeesseeooss  iinnddiivviidduuaalleess  ddee  llooss  cclliieenntteess..  

AA1166--  AAmmaabbiilliiddaadd  yy  ccoorrtteessííaa  ddee  llooss  eemmpplleeaaddooss..  

AA1177--  SSiimmppaattííaa  ddee  llooss  eemmpplleeaaddooss..  

AA1188--  RReellaacciióónn  CCaalliiddaadd--PPrreecciioo..  

Los  de peor evaluación fueron: 

AA11--  AAttrraaccttiivvoo  ddee  llooss  eexxtteerriioorreess  yy  eell  ppaarrqquueeoo  

AA44--  MMeennúú  ffáácciill  ddee  ccoommpprreennddeerr  

AA55--  CCaalliiddaadd  ddee  llooss  AAlliimmeennttooss..  
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AA66--  CCaalliiddaadd  ddee  llaass  BBeebbiiddaass  

AA1133--  SSeegguurriiddaadd  ddeell  rreessttaauurraannttee  

EEll  aattrraaccttiivvoo  ddee  llooss  eexxtteerriioorreess  ffuuee  eevvaalluuaaddoo((IIqq==33,,3377))  eenn  uunnaa  eessccaallaa  ddee  55,,  ppoorr  lloo  qquuee  ssee  ddeebbiieerraa  ccrreeaarr  pprrooppuueessttaass  

ddee  ccaammbbiiooss  yy  mmeejjoorraass  eennccaammiinnaaddaass  aa  llaa  aatteenncciióónn  ddee  llaass  áárreeaass  eexxtteerriioorreess((vveerrddeess  yy  nnoo  vveerrddeess))..  PPaarraa  eessttoo  ssee  

ddeebbee  ccrreeaarr  uunnaa  ccoonncciieenncciiaa  oorrggaanniizzaacciioonnaall  aacceerrccaa  ddee  ccóómmoo  ttrraabbaajjaarr  eenn  ggrruuppooss  yy  aapprroovveecchhaarr  aall  mmááxxiimmoo  llooss  

rreessuullttaaddooss  oobbtteenniiddooss  eenn  llooss  ggrruuppooss  ddee  mmeejjoorraa..  PPoorr  lloo  qquuee  ssee  ddiiaaggnnoossttiiccaa  eennffooccaarr  llooss  eessffuueerrzzooss  ppoorr  eell  

mmeejjoorraammiieennttoo  ddee  llooss  aattrriibbuuttooss  yy  ddiimmeennssiioonneess  ddee  mmááss  bbaajjaa  ppuunnttuuaacciióónn..  AA  ccoonnttiinnuuaacciióónn  ssee  ooffrreeccee  uunn  rreessuummeenn  ddee  

llaass  pprriinncciippaalleess  ssuuggeerreenncciiaass  ddaaddaass  ppoorr  llooss  cclliieenntteess::  

Segmentación de las percepciones de los clientes. 

SSee  rreeaalliizzóó  uunnaa  sseeggmmeennttaacciióónn  ddee  llaa  mmuueessttrraa,,  ssoobbrree  llaa  bbaassee  ddee  ccrriitteerriiooss  ttaalleess  ccoommoo  eeddaadd,,  pprrooffeessiióónn  yy  sseexxoo((VVeerr  

aanneexxoo  1122))..  EEss  nneecceessaarriioo  ddeessttaaccaarr  eenn  ccuuaannttoo  aall  ccrriitteerriioo  ddee  sseeggmmeennttaacciióónn  ――PPrrooffeessiióónn‖‖  qquuee,,  ppaarraa  llooss  pprrooffeessiioonnaalleess  

ttooddaass  llaass  ddiimmeennssiioonneess  ssoonn  eevvaalluuaaddaass  ccoonn  mmááss  ddee  44  ppuunnttooss..  EEnn  ccuuaannttoo  aall  sseeggmmeennttoo  DDeeppeennddiieenntteess  yy  EEmmpplleeaaddooss,,  

llaass  ddiimmeennssiioonneess  mmeejjoorreess  eevvaalluuaaddaass  ffuueerroonn  EEmmppaattííaa,,  ffiiaabbiilliiddaadd  yy  llaass  ppeeoorreess  CCaappaacciiddaadd  ddee  rreessppuueessttaa,,  SSeegguurriiddaadd  

yy  TTaannggiibblleess..  PPaarraa  llooss  EEssttuuddiiaanntteess,,  ppoosseeeenn  uunn  aallttoo  ddeesseemmppeeññoo  TTaannggiibblleess,,  EEmmppaattííaa,,  CCaappaacciiddaadd  ddee  rreessppuueessttaa  

mmiieennttrraass  qquuee,,  FFiiaabbiilliiddaadd  ,,  yy  SSeegguurriiddaadd  ssee  eennccuueennttrraann  eenn  eell  eexxttrreemmoo  ooppuueessttoo..  

EEnn  eell  sseeggmmeennttoo  ――EEddaadd‖‖,,  llooss  nniivveelleess  mmeeddiiooss  ddee  ssaattiissffaacccciióónn  mmááss  aallttooss  ccoorrrreessppoonnddeenn  aa  llooss  cclliieenntteess  ddee  2255  aa  4455    

aaññooss,,  mmiieennttrraass  qquuee  llooss  mmááss  bbaajjooss  ccoorrrreessppoonnddeenn  aa  llooss  mmaayyoorreess  ddee  5555  aaññooss,,  lloo  ccuuaall  eessttáá  ddaaddoo  ppoorr  eell  eessttiilloo  ddee  llaa  

iinnssttaallaacciióónn  yy  ppoorr  eell  ttiippoo  ddee  sseerrvviicciioo  qquuee  pprreessttaa  llaa  mmiissmmaa,,  ppoorr  lloo  qquuee,,  ssee  ddeebbee  aannaalliizzaarr  uunnaa  ppoossiibbllee  iinnsseerrcciióónn  eenn  

eessee  mmeerrccaaddoo..  

Análisis y caracterización de los diferentes segmentos. 

En este caso, teniendo en cuenta que los niveles de calidad y de satisfacción son similares, es 

conveniente determinar cuales atributos están más profundamente relacionados con la puntuación 

asignada por el cliente a la calidad general del servicio, se realizó un análisis discriminante(anexo 13, 

Tabla 2). Esta técnica permitió comprobar que los atributos más relacionados con la calidad del 

servicio son: 

  Calidad general del servicio 

AA11--  AAttrraaccttiivvoo  ddee  llooss  eexxtteerriioorreess..  

AA22--  AAppaarriieenncciiaa  ddee  llooss  eemmpplleeaaddooss..  

AA55--  CCaalliiddaadd  ddee  llooss  AAlliimmeennttooss..  

AA66--  CCaalliiddaadd  ddee  llaass  BBeebbiiddaass    

AA77--  LLiimmppiieezzaa  ee  hhiiggiieennee  ddeell  lluuggaarr..  

AA88--  AAssiieennttooss  ccoonnffoorrttaabblleess..  
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AA1100--  RRaappiiddeezz  yy  ppuunnttuuaalliiddaadd  ddeell  sseerrvviicciioo..  

AA1144--  CCoommppeetteenncciiaa  ddee  llooss  eemmpplleeaaddooss..  

AA1155--  SSeennssiibbiilliiddaadd  ddee  llooss  eemmpplleeaaddooss  aannttee  llooss  ddeesseeooss  iinnddiivviidduuaalleess  ddee  llooss  cclliieenntteess..  

AA1177--  SSiimmppaattííaa  ddee  llooss  eemmpplleeaaddooss..  

  SSaattiissffaacccciióónn  GGeenneerraall  

AA33--  DDeeccoorraacciióónn  aaddeeccuuaaddaa  aa  llaa  iimmaaggeenn  yy  ccaatteeggoorrííaa  ddee  llaa  CCaaffeetteerrííaa..  

AA88--  AAssiieennttooss  ccoonnffoorrttaabblleess..  

AA1100--  RRaappiiddeezz  yy  ppuunnttuuaalliiddaadd  ddeell  sseerrvviicciioo..  

AA1111--  EEssffuueerrzzooss  eexxttrraass  eenn  ppeeddiiddooss  eessppeecciiaalleess..  

AA1188--  RReellaacciióónn  CCaalliiddaadd--PPrreecciioo..  

EEssttee  aannáálliissiiss  ttaammbbiiéénn  ppuueeddee  rreeaalliizzaarrssee  mmeeddiiaannttee  llaa  ddeetteerrmmiinnaacciióónn  ddee  llaa  ccoorrrreellaacciióónn  eexxiisstteennttee  eennttrree  eessttaass  

vvaarriiaabblleess  ggeenneerraalleess  yy  llooss  aattrriibbuuttooss..  EEnn  llaa  TTaabbllaa  44  ddeell  aanneexxoo  1100  ssee  ppuueeddee  oobbsseerrvvaarr  llooss  aattrriibbuuttooss  mmááss  aallttaammeennttee  

ccoorrrreellaacciioonnaaddooss  ccoonn  llaa  ccaalliiddaadd  ddeell  sseerrvviicciioo  oobbtteenniiddaa  ppoorr  eell  mmooddeelloo..  EEnn  eessttee  mmiissmmoo  aanneexxoo,,  ppeerroo  eenn  llaa  TTaabbllaa  22  ssee  

ppuueeddee  oobbsseerrvvaarr,,  aaddeemmááss  llaa  aallttaa  ccoorrrreellaacciióónn  eexxiisstteennttee  eennttrree  llaass  vvaarriiaabblleess  CCaalliiddaadd  ddeell  SSeerrvviicciioo,,  SSaattiissffaacccciióónn  

GGeenneerraall  ee  IInntteenncciióónn  ddee  RReeppiitteenncciiaa..    

Para este caso también se realizó el análisis de correlación entre la variable Intención de Repitencia y 

los atributos del servicio(anexo 10, Tabla 6). Los atributos de mayor incidencia sobre la opinión de los 

clientes, con relación a sus deseos de volver son: 

AA11--  AAttrraaccttiivvoo  ddee  llooss  eexxtteerriioorreess..  

AA22--  AAppaarriieenncciiaa  ddee  llooss  eemmpplleeaaddooss..  

AA33--  DDeeccoorraacciióónn  aaddeeccuuaaddaa  aa  llaa  iimmaaggeenn  yy  ccaatteeggoorrííaa  ddee  llaa  CCaaffeetteerrííaa..  

AA44--  MMeennúú  ffáácciill  ddee  ccoommpprreennddeerr..  

AA77--  LLiimmppiieezzaa  ee  hhiiggiieennee  ddeell  lluuggaarr..  

AA88--  AAssiieennttooss  ccoonnffoorrttaabblleess..  

AA1100--  RRaappiiddeezz  yy  ppuunnttuuaalliiddaadd  ddeell  sseerrvviicciioo..  

AA1155--  SSeennssiibbiilliiddaadd  ddee  llooss  eemmpplleeaaddooss  aannttee  llooss  ddeesseeooss  iinnddiivviidduuaalleess  ddee  llooss  cclliieenntteess..  

AA1188--  RReellaacciióónn  CCaalliiddaadd--PPrreecciioo..  

SSii  ttooddooss  llooss  aattrriibbuuttooss  yy  ssoobbrree  ttooddoo  aaqquueellllooss  sseeññaallaaddooss,,  ppoorr  eell  aannáálliissiiss,,  ccoommoo  llooss  ddee  mmaayyoorr  iimmppoorrttaanncciiaa  yy  

rreeppeerrccuussiióónn  eenn  llaa  ssaattiissffaacccciióónn  ddeell  cclliieennttee  ssee  ccoommppoorrttaarraann  eeffiicciieenntteemmeennttee  yy  eenn  ccoorrrreessppoonnddeenncciiaa  ccoonn  llooss  ddeesseeooss  

ddeell  mmiissmmoo,,  ssee  oobbtteennddrráá  uunn  mmaayyoorr  íínnddiiccee  ddee  rreeppiitteenncciiaa..  EEnn  ddiicchhoo  aannáálliissiiss  ssee  oobbsseerrvvaa  qquuee  uunnoo  ddee  llooss  ffaaccttoorreess  

ddeecciissiivvooss  eenn  llaa  IInntteenncciióónn  ddee  RReeppiitteenncciiaa  eess  eell  aattrriibbuuttoo  RReellaacciióónn  CCaalliiddaadd--PPrreecciioo..  
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3.4.  Análisis de Peligros y Puntos Críticos de Control ( HACCP) en la producción del Helado 
Palmiche. 
  

EEnn  rreeaalliiddaadd,,  llaa  EEmmpprreessaa  ccuueennttaa  ccoonn  uunn  ggrraann  nnúúmmeerroo  ddee  aaccttiivviiddaaddeess  rreellaacciioonnaaddaass  ccoonn  llaa  mmaanniippuullaacciióónn,,  

eellaabboorraacciióónn,,  yy  ccoommeerrcciiaalliizzaacciióónn  ddee  aalliimmeennttooss..  EEll  eeqquuiippoo  ddee  mmeejjoorraa  ddeecciiddiióó  ccoommeennzzaarr  ppoorr  eell  pprroocceessoo  ddee  

ffaabbrriiccaacciióónn  ddeell  HHeellaaddoo  PPaallmmiicchhee  eell  ccuuaall,,  aa  ppeessaarr  ddee  llaa  ggrraann  ccoommppeetteenncciiaa,,  ttiieennee  uunnaa  ggrraann  aacceeppttaacciióónn  eennttrree  llooss  

cclliieenntteess..  EEssttaa  eexxppeerriieenncciiaa  ppeerrmmiittiirráá  qquuee  llooss  eessppeecciiaalliissttaass  ddee  llaa  eemmpprreessaa  sseeaann  ccaappaacceess  ddee  rreepplliiccaarr  eessttee  ssiisstteemmaa  

eenn  llaass  rreessttaanntteess  aaccttiivviiddaaddeess..  

AA  ccoonnttiinnuuaacciióónn  ssee  eexxpplliiccaarráá  llaa  aapplliiccaacciióónn  ddeell  pprroocceeddiimmiieennttoo  ddeessccrriittoo  eenn  llaa  FFiigguurraa  22..44..22  ddeell  CCaappííttuulloo  22..  

  

AA  ccoonnttiinnuuaacciióónn  ssee  hhaarráá  uunnaa  ddeessccrriippcciióónn  ggeenneerraall  ddeell  pprroocceessoo,,  ssee  rreeaalliizzaa  llaa  iiddeennttiiffiiccaacciióónn  yy  rreepprreesseennttaacciióónn  

ddeell  PPrroocceessoo  mmeeddiiaannttee  uunn  ddiiaaggrraammaa  ddee  bbllooqquueess,,  yy  ppoorr  úúllttiimmoo  ssee  pprreesseennttaarráá  uunn  ddiisseeññoo  ddeell  ssiisstteemmaa  ddee  

AAnnáálliissiiss  ddee  PPeelliiggrrooss  yy  PPuunnttooss  CCrrííttiiccooss  ddee  CCoonnttrrooll((HHAACCCCPP)),,    ppaarraa  llaa  llíínneeaa  ddee  pprroodduucccciióónn  ddeell  HHeellaaddoo  

PPaallmmiicchhee..    

  

EEnn  llaa  ffáábbrriiccaa  ddee  hheellaaddoo  ssee  eellaabboorraann  ddiiffeerreenntteess  ttiippooss  ddee  hheellaaddooss,,  llooss  ccuuaalleess  ssee  ddiiffeerreenncciiaann  uunnooss  ddee  oottrrooss  

ppoorr  ssuu  ccoommppoossiicciióónn  ((%%  ddee  ggrraassaa,,  ssóólliiddooss  nnoo  ggrraassooss,,  ssaabboorreess,,  eettcc..    EEnn  sseennttiiddoo  ggeenneerraall,,  eell  hheellaaddoo  ppuueeddee  sseerr  

ddeeffiinniiddoo  ccoommoo  uunn  aalliimmeennttoo  bbaattiiddoo,,  mmiieennttrraass  eess  ccoonnggeellaaddoo  hheecchhoo  ddee  uunnaa  mmeezzccllaa  ppaasstteeuurriizzaaddaa  ddee  pprroodduuccttooss  

lláácctteeooss  qquuee  llee  ddaann  eell  ppoorrcceennttaajjee  nneecceessaarriioo  ddee  ggrraassaa,,  ssóólliiddooss,,  aazzúúccaarreess,,  ssaabboorreess  yy  ccoolloorreess..    

  

EEttaappaa  II))  PPllaanniiffiiccaarr..  

Creación del  equipo HACCP 

 
El Equipo HACCP quedó integrado por: 

--DDiirreeccttoorr  ddee  llaa  EEmmpprreessaa    

--TTééccnniiccaa  eenn  NNoorrmmaacciióónn  yy  CCaalliiddaadd..    

--JJeeffee  ddee  llaa  FFaabbrriiccaa..    

--JJeeffee  ddee  mmaanntteenniimmiieennttoo..    

--AAllmmaacceenneerroo    

  
DDiiaaggnnóóssttiiccoo  IInniicciiaall  

EEnn  rreeuunniióónn  ccoonn  eell  ggrruuppoo  ddee  ttrraabbaajjoo,,  ssee  ddeetteerrmmiinnóó  llaa  rreeaalliizzaacciióónn  ddee  uunn  ddiiaaggnnóóssttiiccoo  ddee  ccaalliiddaadd  eenn  eell  ccuuaall,,  ssee  

aannaalliizzaarroonn  llooss  pprriinncciippaalleess  pprroobblleemmaass  rreellaattiivvooss  aa  ttooddoo  lloo  qquuee  ppuuddiieerraa  aatteennttaarr  ccoonnttrraa  llaa  iimmppllaannttaacciióónn  ddee  uunn  

ssiisstteemmaa  ppaarraa  llaa  ddeetteerrmmiinnaacciióónn  ddeell  AAnnáálliissiiss  ddee  PPeelliiggrrooss  yy  PPuunnttooss  CCrrííttiiccooss  ddee  CCoonnttrrooll..    

TTaammbbiiéénn  ssee  iiddeennttiiffiiccóó  eell  pprroocceessoo  ddee  ffaabbrriiccaacciióónn  ddeell  hheellaaddoo  eell  ccuuaall  ssee  mmuueessttrraa  eenn  eell  aanneexxoo  1155,,  ccoonn  eell  iinniicciioo  

yy  ffiinn  ddee  ccaaddaa  aaccttiivviiddaadd..  TTaammbbiiéénn  ffuuee  nneecceessaarriioo  ddiisseeññaarr  eell  PPeerrffiill  ddeell  CCaarrggoo  ddeell  PPrroocceessaaddoorr  ddee  

hheellaaddooss((aanneexxoo  1166))..  

  

EETTAAPPAA  IIII))  HHaacceerr  

Análisis de peligros 

En esta primera reunión se le informo al equipo HACCP todo lo relacionado en la etapa de planeación se 
les entregó un material para que les sirviera de capacitación y entrenamiento.  Se les entregó una tabla 
donde cada uno debía exponer los principales peligros y medidas de control que considera apropiadas 
según su experiencia acumulada, función dentro del equipo y según las etapas relacionadas.  
A continuación se muestran los resultados utilizando el procedimiento. El diagrama mostrando los Puntos 
Críticos de Control se muestra en el Anexo 15. También el equipo elaboró el programa de limpieza y 
desinfección(anexo 17). 
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Identificación de peligros y medidas de control  

ETAPA DE RECEPCIÓN 
DE MATERIAS PRIMAS  

PPEELLIIGGRROOSS  MEDIDAS DE CONTROL 

RESPUESTAS AL 
ARBOL DE 

DECISIONES  
  P1       P2         P 3          
P4 

PCC 
¿? 

 Leche en Polvo  

 
 Químico:   

- Contaminación radioactiva Sustancia 
tóxicas, anabólicas aflatoxinas e 
inhibidores.  

 Físico:  No 

 Biológicos:  presencia de patógenos.  

 Controlar niveles de nucleótidos.  

 Establecer restricciones en los 
contratos.  

 Control de proveedores  
- auditorias.  
-  especificaciones.  

 Control de patógenos e 
indicadores.  

SI SI - - SI 

 Azúcar:   Químico:  No 

 Físico:   
- contenido de materias extrañas- 

 Biológicos:  No 

 Establecer restricciones en los 
contratos.  

 Control de proveedores  
- auditorias.  
- especificaciones 

SI NO SI NO SI 

 Cocoa  Químico:  
-     contaminación con plaguicidas, herbicidas y 
biotoxinas.  

 Físicos:  
- contaminación con materias extrañas.  

 Biológicos:  

 contaminación microbiana (hongos, 
levaduras, E.  Coli.  

 

 Establecer restricciones en los 
contratos.  

 Selección de proveedores.  
- especificaciones 
- monitoreo especificaciones 

SI SI - - SI 

 Cobertura de 
Chocolate 

 Químico:  
-     contaminación con plaguicidas, herbicidas y 
biotoxinas.  

 Físicos:  
- contaminación con materias extrañas.  

 Biológicos:  

 contaminación microbiana (hongos, 
levaduras, E.  Coli. ) 

 Establecer restricciones en los 
contratos.  

 Selección de proveedores.  
 

SI SI - - SI 

 Estabilizadores   Químico:   Presencia  de Metales pesados  
(Pb, Zn, As) 

 Físico:   No  

 Biológicos:   No  

 Control de proveedores 
- auditorias.  
- especificaciones 

SI NO NO - NO 

 Esencias o Aromas 
artificiales.  

- Vainilla  
- Piña  
- Caramelo  
- Naranja-Piña  
- Fresa  
- Almendra 
- Mantecado    

 Químico:    
-     Presencia  de Metales pesados  

(Pb, Zn, As, etc. ) 

 Físico:   No   
 

 Biológicos:  No 

 Establecer restricciones en los 
contratos.  

 Control de proveedores 
- auditorias.  
 

SI NO NO - NO 
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 Alcohol   Químico:   No 

 Físico:    
-    partículas metálicas     

 Biológicos:  No 

 Empleo de envases idóneos    SI NO NO - NO 

 Tarrinas / Tapas 

- 125 ml 
 Químico:   No 

 Físico:   No 

 Biológicos:  No 

 NO NO - - NO 

 Envases Plásticos/ 
Tapas   

 Químico:   No 

 Físico:   No 

 Biológicos:  No 

 NO NO - - NO 

 Bolsas de 
polietileno  

 Químico:   No 

 Físico:   No 

 Biológicos:  No 

 NO NO - - NO 

 Etiquetas   Químico:   No 

 Físico:   No 

 Biológicos:  No 

 NO NO - - NO 

 Soporte para 
paleticas  

 Químico:   No 

 Físico:   No 

 Biológicos:  No 

 NO NO - - NO 

 
 
 
 
 
 

ETAPA DEL 
PROCESO 

PELIGROS  MEDIDAS DE CONTROL 
RESPUESTA AL ÁRBOL 
DE DESICIONES 

PCC 
¿? 

1.   Pesaje   Químico:  
-    Contaminación con residuos de sustancias de 
limpieza y sanitización.   

 Físico:   
-     Presencia de  materias extrañas.  
Biológico:   
- Presencia de patógenos, contaminación 

 BPM  

 POE Limpieza y 
sanitización.  

SI 
 

NO 
 

SI 
 

SI 
 

NO 
 

2.   Mezclaje    Químico:  
-    Contaminación con residuos de sustancias de 
limpieza y sanitización.   

 Físico:   
-     Presencia  de materias extrañas.  

 Biológico:   
- Presencia de patógenos, contaminación ambiental 

 BPM  

 POE Limpieza y 
sanitización 

SI 
 

NO 
 

SI 
 

SI 
 

NO 
 

3.   
Pasteurización  

 Químico:  
- Contaminación con residuos de sustancias de 

limpieza y sanitización.   
- Contaminación cruzada con equipos 

 Biológico:   
-  Supervivencia de patógenos.   

  

 BPM  

 POE Limpieza y 
sanitización 

 Tiempo y temperatura 
correctos   

SI 
 

SI 
 

- 
 

- 
 

SI 
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4.   
Envejecimiento.   

 Químico:  
- Contaminación con residuos de sustancias de 

limpieza y sanitización.   

 Biológico:   
-   Recontaminación  con  patógenos, contaminación 
ambiental.   

 BPM  

 POE Limpieza y 
sanitización 

SI 
 

NO 
 

SI 
 

NO 
 

SI 
 

10.   
Congelación.  

 Químico:  
- Contaminación con residuos de sustancias de 

limpieza y sanitización.   

 Biológico:   
-   Recontaminación  con  patógenos 

 BPM 

 POE Limpieza  y 
sanitización  

SI 
 

SI 
 

- 
 

- 
 

SI 
 

11.   Envasado 
y etiquetado  

 Químico:  
- Contaminación con gases tóxicos (NH3, CO2).   
- Polvos contaminantes y cosméticos.  

 Físico:  
-     Cuerpos extraños (aretes, cabello, hilos, fragmentos 
de vidrio y metales etc. )  

 Biológico:   
- Recontaminación  con  patógenos durante la 

manipulación.   
- Desechos orgánicos (saliva, cabellos, excreciones).    

 BPM 

 Eliminar salideros de 
NH3   

 

SI 
 

NO 
 

SI 
 

NO 
 

SI 
 

12.   
Almacenaje en 
nevera.    

 Químico:  

 Contaminación con gases tóxicos (NH3, CO2).  

 Biológico:   
-   Recontaminación con M. O.   

 BPM 

 Tiempo, temperatura, 
humedad y correcto 
tapado del envase.   

SI NO NO - NO 

13.    
Distribución  

 Químico:   
- Alteraciones sensoriales.   

 Físico:   
-     Objetos extraños.  

 Temperatura y tiempo.  

 Envase y embalaje 
correcto.  

 BPM  

SI 
 

NO 
 

SI 
 

NO 
 

SI 
 

 
De esta forma quedaron determinados los puntos críticos. 
Una vez presentados estos resultados a los expertos se procedió a hacer la definición de los limites críticos 
para cada uno de los puntos críticos identificados, así como las acciones preventivas propuestas como se  
muestra a continuación:  

Análisis De Los Puntos Críticos De Control (Materias Primas):  

 

EEttaappaa::  RReecceeppcciióónn  yy  AAllmmaacceennaammiieennttoo  ddee  MMaatteerriiaass  pprriimmaass  

Materia Prima 
 

PPeelliiggrroo  
 
Limite critico 

AAcccciioonneess  pprreevveennttiivvaass  oo  

ccoorrrreeccttiivvaass  

 

FFrreeccuueennccii

aa  

 

RReessppoonnssaabbllee  

 
 
(azúcar) 

Químico:  
No 
Físico:  
Contenido de materias 
extrañas(limallas, palos, 
etc) 
Biológico:  

  

AAuusseenncciiaa  ddee  

mmaatteerriiaass  

eexxttrraaññaass  

 
Control de cada lote y 
rechazo de lote que no 
cumpla las especificaciones 
(cambiar proveedor) 

 
Una vez en 
cada lote 

 
J’de Control de la Calidad y 
J’ de Abastecimiento o 
Compra 
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No 
 
Leche en polvo.  

Químico:  
Presencia de sustancias 
radioactivas y metales 
pesados.  
Físico: No 
Biológico: No 

 
Dosis permisible 
según normas 
internacionales 

 
Control de cada lote y 
rechazo del que no cumpla 
las especificaciones.  

 
A cada lote 

 
J’ de Control de la Calidad.  
Analistas químicos  

 
 
Estabilizador  

Químico: No 
Físico: No 
Biológico:  
Presencia de 
microorganismos 
patógenos.  

 
Ausencia de 
microorganismos
.   

 
Análisis o conteo de 
microorganismos (colis, 
hongos, levaduras, etc. ) 

 
A cada 
lote.  

 
J’ de Control de la Calidad y 
Analistas Químicos.  

 
 
Agua potable 

Químico: No 
Físico: Materias extrañas.  
Biológico: Contaminación 
con microorganismos 
patógenos.   
 

 
Ausencia de 
microorganismos
.  
Ausencia de 
materias 
extrañas en el 
agua.  

 
Análisis microbiológico del 
agua y verificar buen estado 
del filtro.  

 
Control 
antes de 
usarlo 

 
J’ de Planta y J’ de 
Mantenimiento.  
Analistas Químicos.  

 
 
 
Cocoa 

Químico:  
Presencia de aflatoxinas 
Físico:  
Presencia de materias 
extrañas (partículas 
quemadas, palos, etc. ) 
Biológico:  
Contaminación por 
presencia de 
microorganismos 
patógenos.  
 

 
Temperatura y 
tiempo de 
pasteurización 
T-90 t-30 
Ausencia de 
partículas 
Ausencia 

 
Realizar pasteurización 
adecuada y si es necesario 
repasteurizar 
Realizar control de los 
proveedores(establecer 
restricciones según normas) 

 
 
 
A cada lote  
 
 

 
 
 
J,Planta,tecnólogos,J,Contro
l de la calidad 
 
 
 

Análisis de los Puntos Críticos De Control (Proceso). 

 

Etapa PCC  Peligro Límite critico Acciones correctivas o 
preventivas 

Frecuencia  Responsable 

Pasteurizaci
ón 

Químico:  
Residuos de soluciones de limpieza 
Físico:  
Contaminación con materias extrañas.  
Biológico:  
Contaminación microbiana, patógena 

Ausencia de 
soluciones de 
limpieza.  
Enjuague correcto de 
tuberías y accesorios.  
Temperatura y 
tiempo.  
T- 72 C, t 15 
segundos (alta 
pasteurización) 

Verificar correcto enjuague 
del equipo y las tuberías, y 
si es necesario aplicar otro.  
Volver a pasteurizar.  

 
En cada 
limpieza.  
Cuando haya 
variación de 
temperatura o 
tiempo.  

J’ de Planta y 
Tecnólogos.  

Congelación Químico:  
Residuos de soluciones de limpieza.  

Especificación 
sanitaria.  

Realizar un enjuague de 
equipo y verificar.  

En cada 
limpieza del 

J’ Control de 
la Calidad.  
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Físico:No 
Biológico:  
Contaminación por limpieza defectuosa del 
equipo (restos de mezcla) 

Ausencia  Rehigienización del equipo 
hasta parámetros 
adecuados.  

congelador.  
Después de la 
limpieza y 
antes de la 
operación.   

J’ de Planta.  

Maduración 
o 
envejecimie
nto 

Químico: No 
Físico: Recontaminación con materias 
extrañas 
Biológico: Recontaminación con 
microorganismos patógenos 

 
Ausencia 

Mantener condiciones de 
hermeticidad en los 
tanques de envejecimiento 
Rediseñar un modo de 
añadir los sabores 
Higiene adecuada por 
parte del personal 

 
 
En cada turno 
de 
trabajo(perman
entemente) 

 
 
Tecnólogos,J’
Planta  

Envasado o 
llenado 

Físico:  
Contaminación por parte del personal 
Químico:  
Contaminación con gases tóxicos 
Biológico:  
Recontaminación con patógenos 

Ausencia Condiciones de 
climatización adecuadas y 
buenas practicas de 
manufactura por parte del 
personal 

En cada turno Tecnólogos, 
J’Planta,J’Tur
no 

Almacenaje 
en nevera 

Químico:  
Contaminación con gases.  
Físico:No 
Biológico: No 

Ausencia Controlar y evitar fugas de 
gases 

 J’Planta,Resp
onsable del 
almacén 

Distribución Químico:  
Alteraciones sensoriales 
Físico:  
No 
Biológico:  

Ausencia Horario de viaje adecuado, 
utilizar carros refrigerados 
isotérmicos 

En cada viaje Chofer 
distribuidor 
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3.5. Ingeniería de menú en el Restaurante D'Prisa La Plaza y Restaurante Costa Sur. 
  

  

TTeenniieennddoo  eenn  ccuueennttaa  llooss  rreessuullttaaddooss  ddee  llaa  eennccuueessttaa  aapplliiccaaddaa,,  eessppeeccííffiiccaammeennttee  llaa  eevvaalluuaacciióónn  ddee  llaa  ddiimmeennssiióónn  

TTaannggiibblleess,,  ssee  ddeecciiddiióó  aapplliiccaarr  llaa  iinnggeenniieerrííaa  ddee  MMeennúú  eenn  aammbbaass  iinnssttaallaacciioonneess..  

EEssttaa  ttééccnniiccaa  ssee  aapplliiccóó  eenn  eell  rreessttaauurraannttee  DD''PPrriissaa  LLaa  PPllaazzaa  ppaarraa  llooss  ppllaattooss  ffuueerrtteess  ddee  llooss  TTaabblleess,,  yy  aa  llaass  

eessppeecciiaalliiddaaddeess  ddeell  sseerrvviicciioo  aa  llaa  ccaarrttaa  eenn  eell  CCeennttrroo  RReeccrreeaattiivvoo  CCoossttaa  SSuurr((vveerr  aanneexxoo  1188,,  TTaabbllaa  11  yy  22))..  

PPoosstteerriioorrmmeennttee  ssee  rreeaalliizzaa  llaa  uubbiiccaacciióónn  ddee  llooss  pprroodduuccttooss  eenn  llooss  ccuuaaddrraanntteess,,  uubbiiccaannddoo  pprriimmeerraammeennttee  llooss  vvaalloorreess  

mmeeddiiooss  ddee  llooss  íínnddiicceess  yy  ddeessppuuééss  llooss  vvaalloorreess  IIPP    yy    MMCC  ppaarraa  ccaaddaa  pprroodduuccttoo..    DDee  eessttaa  ffoorrmmaa  qquueeddaann  ssiittuuaaddooss  eenn  

ssuuss  rreessppeeccttiivvooss  ccuuaaddrraanntteess  ((AAnneexxoo  1188,,  GGrrááffiiccoo  11  yy  22))..    

  

22))..  FFiinnaallmmeennttee  ssee  hhaaccee  llaa  ccllaassiiffiiccaacciióónn  ddee  llooss  pprroodduuccttooss::  

  

  

TTaabblleess  DD''PPrriissaa  LLaa  PPllaazzaa  

PPrroodduuccttooss  DDeennoommiinnaacciióónn  

PPoolllloo  FFrriittoo  Estrella 

BBiisstteecc  ddee  cceerrddoo  EEssttrreellllaa  

MMaassaa  cceerrddoo  ffrriittaa  CCaabbaalllloo  ddee  TTiirroo  oo  VVaaccaa  

SStteeaakk  ddee  JJaammóónn  PPeerrrroo  

  

  

  

  

EEssppeecciiaalliiddaaddeess  aa  llaa  ccaarrttaa  CCoossttaa  SSuurr  

PPrroodduuccttooss  DDeennoommiinnaacciióónn  

BBiisstteecc  ddee  CCeerrddoo  GGrriilllléé  EEssttrreellllaa  

PPoolllloo  ffrriittoo  aa  llaa  CCrriioollllaa  CCaabbaalllloo  ddee  TTiirroo  oo  VVaaccaa  

PPoolllloo  aa  llaa  GGoollddeenn  bblluuee  CCaabbaalllloo  ddee  TTiirroo  oo  VVaaccaa  

BBiisstteecc  ddee  PPoolllloo  CCaabbaalllloo  ddee  TTiirroo  oo  VVaaccaa  

EEnnttrreemmééss  ddee  jjaammóónn  yy  

QQuueessoo  
PPeerrrroo  

BBiisstteecc  SSaann  JJaaccoobboo  IInnccóóggnniittaa  

BBiisstteecc  CCaanncciilllleerr  IInnccóóggnniittaa  

  

EEnn  ddeeppeennddeenncciiaa  ddee  llaa  ddeennoommiinnaacciióónn  qquuee  rreecciibbiióó  ccaaddaa  ppllaattoo  ssee  ddeessaarrrroollllaarroonn  llooss  ssiigguuiieenntteess  ppllaanneess  ddee  aacccciióónn::  

  

  PPrroodduuccttoo  VVaaccaa  oo  CCaabbaalllloo  ddee  ttiirroo..  

CCaarraacctteerrííssttiiccaass::  
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--  MMaarrggeenn  ddee  ccoonnttrriibbuucciióónn  pprroommeeddiioo  nnoorrmmaall..  

--  ÍÍnnddiiccee  ddee  vveennttaa  aallttoo..  

AAcccciioonneess  aa  eemmpprreennddeerr::  

11..  CCoonnttrrooll  eessttrriiccttoo  ddee  llooss  ccoossttooss..  

22..  NNoo  ddeessaarrrroollllaarr  ggrraannddeess  eessffuueerrzzooss  ddee  ppuubblliicciiddaadd  yy  pprroommoocciióónn..  

33..  RReedduucciirr  ooffeerrttaa  ssiinn  bbaajjaarr  pprreecciiooss..  

44..  MMaanntteenneerr  ccaalliiddaadd,,  nnoo  rreedduucciirr  pprrooppoorrcciioonneess,,  nnii  ccaammbbiiaarr  ffoorrmmuullaacciioonneess..  

55..  CCoommbbiinnaarr  ccoonn  oottrrooss  rreenngglloonneess  qquuee  ddeejjaann  ggaannaanncciiaass  ooffrreecciieennddoo  ppllaattooss  ccoommbbiinnaaddooss;;  llaass  VVaaccaass  qquuee  

ccoonnttrriibbuuyyeenn  mmeennooss  ppuueeddeenn  sseerr  vveennddiiddaass  aa  pprreecciiooss  ssuuppeerriioorreess..  

  PPrroodduuccttoo  EEssttrreellllaa..  

CCaarraacctteerrííssttiiccaass::  

--  MMaarrggeenn  ddee  ccoonnttrriibbuucciióónn  pprroommeeddiioo  aallttoo..  

--  ÍÍnnddiiccee  ddee  vveennttaa  aallttoo..  

AAcccciioonneess  aa  eemmpprreennddeerr::  

11..  MMaanntteenneerr  nnoorrmmaass  eessttrriiccttaass  ddee  ccaalliiddaadd..  

22..  MMaanntteenneerr  ppuubblliicciiddaadd  aattrraaccttiivvaa..  

33..  PPoonneerr  aa  pprruueebbaa  eellaassttiicciiddaadd  ddee  pprreecciioo,,  iinnccrreemmeennttáánnddoolloo  ccoonn  ccaauutteellaa..  

44..  PPrroobbaarr  eellaassttiicciiddaadd  ddee  pprreecciioo,,  ccoommoo  eessttooss  pprroodduuccttooss  ssoonn  mmeennooss  aaffeeccttaaddooss  ppoorr  llooss  pprreecciiooss,,  eess  ppoossiibbllee  

iinnccrreemmeennttaarr  eessttooss  yy  sseegguuiirr  mmaanntteenniieennddoo  eell  vvoolluummeenn..  

55..  UUbbiiccaarrllooss  eenn  lluuggaarreess  vviissiibblleess..  MMiieennttrraass  mmááss  vviissiibblleess  eessttéé  uunn  pprroodduuccttoo,,  mmááss  pprroobbaabbllee  sseerráá  ssuu  ccoommpprraa;;  llaa  

ppaarrttee  cceennttrraall  ddeell  mmeennúú  eess  eell  mmeejjoorr  lluuggaarr;;  llaa  eexxhhiibbiicciióónn  ffííssiiccaa    yy  llaa  vveennttaa  ppeerrssoonnaall  ttaammbbiiéénn  pprroommuueevveenn  llaass  

vveennttaass..  

  PPrroodduuccttoo  IInnccóóggnniittaa  

CCaarraacctteerrííssttiiccaass::  

--  MMaarrggeenn  ddee  ccoonnttrriibbuucciióónn  pprroommeeddiioo  aallttoo..        --    ÍÍnnddiiccee  ddee  vveennttaa  bbaajjoo..  

AAcccciioonneess  aa  eemmpprreennddeerr::  

11..  EEffeeccttuuaarr  uunnaa  ppuubblliicciiddaadd    yy  pprroommoocciióónn  mmaayyoorreess..  

22..  SSii  ssuu  íínnddiiccee  ddee  vveennttaa,,  ccoommoo  eell  mmaarrggeenn  ddee  ccoonnttrriibbuucciióónn,,  eessttáá  ppoorr  eenncciimmaa  ddeell  pprroommeeddiioo,,  hhaayy  ppoossiibbiilliiddaaddeess  

ddee  rreedduucciirrlloo..  EEssttoo  ppuueeddee  iinnccrreemmeennttaarr  ssuu  vvoolluummeenn  ddee  vveennttaass..  

33..  BBaajjaarr  pprreecciioo  ddee  vveennttaa  yyaa  qquuee  ccuuaannddoo  eell  mmaarrggeenn  ddee  ccoonnttrriibbuucciióónn,,  eessttéé  ppoorr  eenncciimmaa  ddeell  pprroommeeddiioo,,  hhaayy  

ppoossiibbiilliiddaaddeess  ddee  rreedduucciirrlloo..  EEssttoo  ppuueeddee  iinnccrreemmeennttaarr  ssuu  vvoolluummeenn  ddee  vveennttaass..  

44..  CCaammbbiiaarr  eell  nnoommbbrree  aall  pprroodduuccttoo  yy  ssuu  uubbiiccaacciióónn..  EEll  vvoolluummeenn  aaddiicciioonnaall  ppuuddiieerraa  sseerr  ssuuffiicciieennttee  ppaarraa  ccoonnvveerrttiirr  

uunn  pprroodduuccttoo  iinnccóóggnniittaa  eenn  eessttrreellllaa..  

  PPrroodduuccttoo  PPeerrrroo..  

CCaarraacctteerrííssttiiccaass::  

--  MMaarrggeenn  ddee  ccoonnttrriibbuucciióónn  pprroommeeddiioo  bbaajjoo..          --    ÍÍnnddiiccee  ddee  vveennttaa  bbaajjoo..  
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AAcccciioonneess  aa  eemmpprreennddeerr::  

11..  EElliimmiinnaarr  eell  pprroodduuccttoo..  

22..  AAuummeennttaarr  ssuu  pprreecciioo  ddee  vveennttaa;;  ccoommoo  mmuucchhooss  cclliieenntteess  ccrreeeenn  qquuee  eell  pprreecciioo  eess  uunnaa  ccoonnnnoottaacciióónn  ddee  ccaalliiddaadd,,  

aallgguunnooss  ccoommpprraarráánn  aa  uunn  pprreecciioo  mmaayyoorr..  

33..  PPrrooccuurraarr  ccaammppaaññaass  pprroommoocciióónnaalleess  yy  rreeffoorrmmuullaarrlloo..  
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CCoonncclluussiioonneess  

  

  

1. El procedimiento propuesto permitió una correcta orientación hacia la mejora de la calidad del servicio, 
obteniéndose resultados muy positivos y orientando a la Dirección con vistas a conocer como llevar a cabo 
las diferentes tareas relacionadas con la calidad. 

2. Las dimensiones de la calidad del servicio de Bares y Cafeterías, según la opinión de los clientes, se 
encuentran ubicadas en el siguiente orden de importancia:  

 

I. Capacidad de respuesta II. Fiabilidad 

III. Seguridad IV. Tangibles 

V. Empatía  

 

3. Las dimensiones de la calidad del servicio de restauración, según la opinión de los clientes, se encuentran 
ubicadas en el siguiente orden de importancia:  

I. Tangibles  II. Empatía 

III. Fiabilidad IV. Seguridad 

V. Capacidad de respuesta  

    no coincidiendo estos resultados, con otras investigaciones encontradas en la literatura. 

4. En la comparación del D'Prisa La Plaza con el Centro recreativo Costa Sur, se comprobó que este último 
posee un índice de calidad superior. Todos los atributos tienen un desempeño superior excepto Atractivo 
de los exteriores y el parqueo, que tuvo una mejor evaluación en el D'Prisa La Plaza. 

5. El índice de calidad del Centro recreativo Costa Sur es igual a 3,8935, en una escala de 5 puntos y las 
dimensiones con mejor desempeño son Empatía, Confiabilidad y Capacidad de Respuesta y en  peor 
situación se encuentran Tangibles y Seguridad en este mismo orden. 

6. El índice de calidad  del D'Prisa La Plaza es igual a 4,29, en una escala de 5 puntos y las dimensiones de  
mejor desempeño son Empatía, Fiabilidad y Capacidad de respuesta. En peor situación se encuentran 
Seguridad y Tangibles. 

7. Mediante la Ingeniería de menú realizada al Servicio a la Carta en el Restaurante Costa Sur, se pudo 
determinar que el plato ‖ Bistec de Cerdo Grillé‖ es el plato Estrella; en los Tables en el D'Prisa La Plaza, 
resultaron Estrella los platos: Pollo Frito y Bistec de cerdo. 

8. La fabrica de helado, esta en igualdad de condiciones en cuanto a precio, calidad, mercado, costos, en 
cuanto a penetración publicitaria quedan muy por debajo de sus principales competidores. 

9. Se detectaron una serie de problemas en la fábrica de helados y se determinaron los que mas incidencia 
tienen en la aplicación del sistema HACCP: 

--  OOppeerraacciioonneess  iinnaaddeeccuuaaddaass  eenn  ttaannqquueess  ddee  eennvveejjeecciimmiieennttoo..  

--  CCrruuzzaammiieennttoo  ddee  mmaatteerriiaass  eenn  eell  ssaallóónn  ddee  pprroodduucccciióónn..  

--  EEnn  llooss  PPootteess  ddee  hheellaaddoo  nnoo  ssee  iiddeennttiiffiiccaa  eell  ssaabboorr  ddeell  mmiissmmoo..    

  

1100..  QQuueeddaarroonn  rreefflleejjaaddooss  ccoommoo  ppuunnttooss  ccrrííttiiccooss  ddee  ccoonnttrrooll  llaass  ssiigguuiieenntteess  eettaappaass::  

--  RReecceeppcciióónn  yy  aallmmaacceennaammiieennttoo  ddee  mmaatteerriiaass  pprriimmaass::  
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--  PPaasstteeuurriizzaacciióónn..  

--  MMaadduurraacciióónn  oo  eennvveejjeecciimmiieennttoo..  

--  CCoonnggeellaacciióónn..  

--  LLlleennaaddoo  oo  eennvvaassaaddoo..  

--  DDiissttrriibbuucciióónn..  
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RReeccoommeennddaacciioonneess  

  

1. Continuar aplicando y perfeccionando el procedimiento propuesto, así como publicar los resultados 
obtenidos. 

2. Velar por el continúo funcionamiento  de los grupos de mejora y discutir con sus integrantes los resultados 
de esta investigación. 

3. Realizar un análisis critico con respecto a las dimensiones y atributos con evaluaciones más bajas, tomar 
medidas con el objetivo de superar estas definiciones y volver a repetir el ciclo para conocer si ha 
cambiado la percepción del cliente con respecto al servicio.  

4. Poner en practica los resultados de la ingeniería de menú para ambos centros. 

5. Replicar el sistema HACCP diseñado en todas las actividades relacionadas con la elaboración y 
manipulación de alimentos. 

6. Tomar en consideración los resultados obtenidos en esta investigación con vistas a mejorar diferentes  
aspectos del servicio y extender la realización de Proyectos de Mejora en todas las áreas de la 
organización. 
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