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Presentacion del manual

El Certificado de Profesionalidad es el instrumento de
acreditacion, en el dmbito de la Administracion laboral, de
las cualificaciones profesionales del Catdlogo Nacional de
Cualificaciones Profesionales adquiridas a través de
procesos formativos o del proceso de reconocimiento de la
experiencia laboral y de vias no formales de formacién.

El elemento minimo acreditable es la Unidad de
Competencia. La suma de las acreditaciones de las
unidades de competencia conforma la acreditacién de la
competencia general.

Una Unidad de Competencia se define como una
agrupacion de tareas productivas especifica que realiza el
profesional. Las diferentes unidades de competencia de un
certificado de profesionalidad conforman la Competencia
General, definiendo el conjunto de conocimientos vy
capacidades que permiten el ejercicio de una actividad
profesional determinada.

Cada Unidad de Competencia lleva asociado un Médulo
Formativo, donde se describe la formacién necesaria para
adquirir esa Unidad de Competencia, pudiendo dividirse
en Unidades Formativas.

El presente manual desarrolla la Unidad Formativa UF0049:
Procesos de gestion de calidad en hosteleria y
turismo,

perteneciente al Médulo Formativo MF0265_3: Gestion de
departamentos del area de alojamiento,



asociado a la wunidad de competencia UC0265 3:
Gestionar departamentos del area de alojamiento,

del Certificado de Profesionalidad Venta de productos y
servicios turisticos.
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Capitulo 1

La cultura de la calidad en las
empresas y/o entidades de hosteleria
y turismo

Contenido

. Introduccioén

. El concepto de calidad y excelencia en el servicio hostelero y turistico
. Sistemas de calidad: implantaciéon y aspectos claves

. Aspectos legales y normativos

. El plan de turismo espafol Horizonte 2020

. Resumen

Ok, WNR

1. Introduccion

El presente manual se divide en tres partes o capitulos
dedicados, el primero a lo que podria denominarse
definiciones y estudio de los instrumentos necesarios para
manejar el concepto de calidad e implantarlo; el segundo
capitulo estd dedicado a la gestion de la calidad; y el
tercero, a su control. Todo ello referido a las empresas
turistico-hosteleras.

Este primer capitulo comienza analizando el concepto de
calidad en el servicio turistico-hostelero, concepto que en la
actualidad es la alma mater de las empresas de prestacién
de servicios, es decir, es el objetivo fundamental que dichas
empresas han de conseqguir para subsistir en el mercado y
alcanzar los fines empresariales que se hayan propuesto v,
en consecuencia, los fines sociales que de ello se derivan.



En este capitulo se van a repasar los instrumentos y
medios necesarios para alcanzar la calidad en el servicio.

2. El concepto de calidad y excelencia
en el servicio hostelero y turistico

La gran importancia que Ultimamente se concede a la
calidad en el sector servicios, asi como, en otros sectores de
actividad, plantea cuanto menos una pregunta: por qué se
enfatiza ahora tanto sobre la calidad, si este concepto
siempre ha existido.

La respuesta puede que esté en la enorme competencia
que hay en los mercados, incluido el de servicios turistico-
hosteleros, que hace que la busqueda y la implantacién de
la calidad en la prestacién de servicios sea el instrumento
mas eficaz para la viabilidad y supervivencia de las
empresas.

2.1. El concepto de calidad

El primer paso hacia el concepto de calidad, al menos en
relacion a los bienes o productos industriales, tuvo su origen
en las reclamaciones efectuadas por los clientes a
consecuencia de que los productos adquiridos no cumplian
las especificaciones que se senalaban. Ello llevé a las
empresas industriales a crear departamentos de inspeccion
y, posteriormente, de control de calidad, para concentrar
sus esfuerzos en hacer las cosas bien a la primera y evitar
que los productos defectuosos llegaran a los clientes.



En el caso de los servicios, el control de calidad se ejercia
sobre la marcha, es decir, durante la prestaciéon del servicio
por parte de un empleado, que siempre estaba supervisado
por un jefe para asegurar que todo se hacia bien.

Los grandes principios en los que descansa la calidad de
los servicios podrian ser los siguientes:

1.

2.

El cliente es el Unico juez de la calidad del servicio. Sus
opiniones son, por tanto, fundamentales.

El cliente es quién determina el nivel de excelencia del
servicio, y... jsiempre quiere mas!

La empresa debe formular ofertas que le permitan
alcanzar sus objetivos, ganar dinero y distinguirse de
sus competidores.

La empresa debe gestionar las expectativas de sus
clientes, reduciendo en lo posible la diferencia entre la
realidad del servicio y las expectativas del cliente.

. Nada se opone a que las ofertas se transformen en

normas de calidad. El hecho de que la calidad del
servicio sea, en parte, subjetiva no impide que se
puedan definir normas precisas.

Para eliminar errores se debe imponer una disciplina
férrea y un constante esfuerzo. En servicios no existe
punto medio. Hay que aspirar a la excelencia, al cero
defectos.

. Atendiendo a los detalles es como se logra mejorar la

calidad de los servicios. Y eso exige la participacién de
todos, desde el dueno de la empresa hasta el dltimo de
sus empleados... Porque el cliente tiene una habilidad
especial para ver sobre todo “lo que no funciona”.

Claro esta que cada empresa desarrollara su propia
estrategia de calidad, distinta, Unica e innovadora si fuera



posible; en cualquier caso, tener en cuenta los principios
citados es muy importante para alcanzar el éxito.

Definicidon

Calidad

Segun todo lo que antecede, el concepto de calidad en las empresas de
turismo-hosteleria se puede definir como “la forma de producir de
acuerdo con un plan (de calidad) preestablecido, buscando la satisfacciéon
de los deseos de los clientes.”

2.2. Necesidad de aseguramiento de la calidad
en la empresa turistico-hostelera

El paradigma de control de calidad evoluciona con el
tiempo hacia el aseguramiento de la calidad. Se asume
que es mas rentable prevenir los fallos de calidad que
corregirlos y se incorpora en la industria el concepto de la
‘orevencion’ dentro de la gestion de la calidad. El concepto
de aseguramiento trata de incidir en la importancia de tener
todos los procesos bien definidos y normalizados para
asegurar al cliente que se cuidan todos los detalles y que
puede confiar en que los productos y servicios cumpliran
fielmente las especificaciones. Esta es la filosofia que
sustentan las normas ISO.

@ Nota

El cliente es el Unico juez valido de la calidad en el servicio. Sus opiniones
son fundamentales.




En el caso de los servicios y, en particular, el de los
servicios turistico-hosteleros el concepto de calidad y, en
consecuencia, el aseguramiento de la calidad, tiene especial
relevancia en comparacién con los bienes o productos
industriales.

Para entender esto hay que constatar que los servicios
tienen unas caracteristicas, a diferencia de los bienes
industriales, que justifican la especial importancia de la
calidad en su produccién, asi como lo fundamental que es
procurar el aseguramiento de la <calidad. Estas
caracteristicas diferenciadoras son:

Bienes Servicios
Tangibles Intangibles
Almacenables No Almacenables

Permiten consumo diferido Produccién y consumo simultaneos

Pues bien, haciendo referencia a esas caracteristicas
diferenciadoras de los bienes y los servicios, tal como se ha
visto anteriormente, se puede centrar y explicar el concepto
de calidad y aseguramiento de la calidad en el servicio
turistico-hostelero.

En efecto, la intangibilidad de los servicios explica el que
no sean almacenables, es decir que al no ser tangibles
como los bienes, no es posible guardarlos para consumirlos
posteriormente y esta caracteristica esta demostrando, al
mismo tiempo, que su produccidon y consumo han de ser
simultaneos. Por ejemplo, un servicio de alojamiento en un
hotel se da cuando un cliente ocupa una habitaciéon una
noche; las habitaciones vacias que no han sido ocupadas



por clientes no han generado ningldn servicio de
alojamiento, esto quiere decir que el servicio de alojamiento
se produce en el mismo momento que se consume, 0 sea,
“son simultaneos”. Lo mismo se puede ver que sucede en
otros ejemplos de servicios turistico-hosteleros: una visita
turistica a una ciudad no se produce si no hay un turista que
la realiza, una cena en un restaurante no se da si no hay un
comensal que la consume vy, asi, sucesivamente.

Casi todas las empresas, incluidas las turisticas, se dirigen
a un segmento de mercado preseleccionado y cada
segmento se asocia con determinadas necesidades vy
expectativas. El objetivo del empresario es mantener a su
clientela contenta mediante el maximo encuentro de su
oferta con las necesidades y expectativas de sus clientes.
Es aqui donde se genera la idea del concepto actual de
calidad en los servicios: ser capaz de cumplir con las
expectativas de los clientes.

De ese concepto se extrae la moderna y conocida
expresion de calidad total que viene a ser sinénimo de
cliente satisfecho.

Importante

En la actualidad, cuando se pretende que una empresa turistico-hostelera
garantice de forma planificada y sistematica que los servicios que se
prestan a los clientes estan en linea con sus expectativas, aparece el
aseguramiento de la calidad.

El aseguramiento de la calidad en este caso persigue
hacer predecible |la calidad del servicio y estar seguros de
que el servicio entregado responde a las necesidades
objetivas del cliente.



El sistema de aseguramiento de la calidad recoge hasta
20 procedimientos a documentar para asegurar la
capacidad de la empresa para suministrar un servicio
conforme a los requisitos especificados y que van desde que
se recibe el pedido (la reserva) del cliente hasta que se
realiza la entrega, incluyendo procesos de direccién,
organizacién y de apoyo.

El concepto ‘hacerlo siempre bien a la primera’ se
incorpora al sistema productivo y a la cultura de la empresa.
El espiritu de este sistema de calidad se resume en la cita:

Escribir lo que vamos a hacer (elaborar procedimientos), hacer lo que
hemos escrito (rigor y auditorias) y escribir lo que hemos hecho
(registros).

FERNANDEZ, M.: Comunicacién oral. FAO.

Se observa que el enfoque de la calidad ha cambiado
radicalmente; del producto ha pasado a orientarse a los
procesos productivos y al mismo tiempo, el arreglo y la
correccion han dejado paso a la auténtica actividad
organizada de prevencion.

El sistema de aseguramiento de la calidad estd formado
en esencia por los siguientes elementos:

= El Manual de calidad (qué hacer).
= El Manual de procedimientos (cémo hacerlo), que
incluye:

1. Los procedimientos generales.

2. Las instrucciones de trabajo o instrucciones
técnicas.

3. Los registros que sean necesarios.



Adicionalmente, se pueden redactar otros documentos
complementarios si el caso lo requiere. Serian, por ejemplo,
el Plan de calidad (que puede estar referido a un producto
concreto o a un cliente) y las Especificaciones de materiales
y productos a utilizar en general.

Todo esto explica el que la gestién de las empresas de
servicios no se lleva como la de fabricaciéon de productos
industriales, sobre todo, en lo que a calidad se refiere.

Importante

En la industria, la gestién de la calidad aporta ganancias en productividad
al reducirse las mermas y los costes de fabricacion. En los servicios, la
productividad se expresa en términos de satisfaccién del cliente y, en
consecuencia, se mide bien por el aumento de las ventas -si el cliente
estd satisfecho-, bien por el descenso de ventas, que puede llevar a la
quiebra, si no se consigue satisfacer a los clientes.

% Aplicacidn practica

Reflexione acerca de lo que hizo el sabado por la tarde:

Decidid ir al cine, se dio una ducha, se vistio, fue a su garaje y
saco el coche, como vio que no tenia gasolina, se detuvo en una
gasolinera y puso gasolina.

Siguidé su camino y al llegar a las inmediaciones del cine aparcé
como pudo. Entré en el cine y, tras obtener la entrada, vio que
aun tenia tiempo, fue a la cafeteria y tomoé un café. De camino a
la sala compro el tipico paquete de palomitas de maiz, entré en la
sala, se acomodd en su butaca y vio la pelicula que deseaba.

Al salir comprobé que era la hora adecuada para cenar y, como
tenia hambre, fue a un restaurante en el que cend. Al terminar
recordd que no tenia café en casa para el desayuno del dia



siguiente, y decidiéo pasar por el supermercado del centro
comercial donde estaba para comprarlo.

De camino al coche, pasé delante de una farmacia de guardia, y
recordo que no tenia en casa analgésicos y decidié comprarlos
junto con sobres para la acidez de estomago.

A continuacidn coge su coche y regresa a casa. Cuando llega ve
que el bar de la esquina esta aun abierto y que hay algunos
conocidos tomando copas por lo que decide, antes de irse a casa,
tomar unas copas con ellos.

Finalmente se marcha a casa y da por terminada la jornada.

Se le pide que, revisando todo lo anterior, identifique 4 bienes y 4
servicios que adquiriéo el sabado por la noche y, al hilo de lo
explicado en el epigrafe anterior, justifique por qué unos son
bienes y otros son servicios.

SOLUCION

La respuesta se va a expresar por medio de la siguiente tabla:

Tangihle Almacenahle Consumo diferido

Bienes / Servicios

| NO s NO | NO
Echar gasolina X X X
Tomar un café X X X
Comprar palomitas X X X
Ver pelicula X X X
Cena en restaurante X X X
Compra café X X X
Compra medicinas X X X
Tomar copas X X X

El resumen de esto se muestra en el siguiente cuadro:




Bienes Servicios

Gasolina  Tomar un café en una cafeteria
Palomitas Ver pelicula

Café Cenar en restaurante

Medicinas Tomar copas en un bar

2.3. El concepto de excelencia en el servicio de
las empresas turistico-hosteleras

El siguiente paso en la busqueda de la viabilidad futura de
las empresas de servicios turistico-hosteleros consiste en
buscar la [lamada ‘excelencia’.

Excelencia es una filosofia de gestiébn que persigue el
éxito a largo plazo mediante la satisfaccién equilibrada y
continua de las necesidades y expectativas de todos los
grupos de interés de la misma. Se entiende por grupos de
interés los propietarios, empleados, clientes y la sociedad
en general.

Esto significa que la seguridad de supervivencia cara al
futuro solo se va a tener cuando, ademas de tener clientes
satisfechos, se consiga hacerlo contando con la satisfaccién
de empleados y propietarios de la empresa, al mismo
tiempo que contando con la satisfaccion de los proveedores
y del entorno social al que se pertenece.

Importante




Pero, ;hasta dénde cubrir o satisfacer las expectativas?, hasta donde
obligue la competencia y las caracteristicas del mercado. Un cliente con
sus necesidades y expectativas cubiertas es un cliente satisfecho.

Ya se ha hablado de que la calidad se logra cuando se
consigue la maxima satisfaccion de las necesidades vy
expectativas de los clientes. Pero, ;quiénes son estos
clientes? Pues bien, el cliente no es Unico, con este término
se refieren diversos colectivos cuya satisfaccion es
igualmente importante para garantizar el éxito y la
continuidad de una empresa. Desde este punto de vista,
seria igualmente cliente el consumidor de un menud en un
restaurante que el camarero que sirve los platos en el
establecimiento o el proveedor que trae la materia prima.
Habria que diferenciar, por tanto, entre:

= Cliente externo. Es el consumidor o usuario de un
bien o servicio y que usualmente recibe el nombre de
‘cliente’.

= Cliente interno. El colectivo al que genéricamente se
denomina asi, incluye desde el personal de la empresa
hasta los proveedores, de cuyo buen hacer en el
abastecimiento, depende en gran medida el éxito de la
empresa o establecimiento de que se trate.

Al hilo de este planteamiento y lo mismo que
anteriormente se han expuesto unos principios sobre los
gue descansa la implantacién de la calidad, en el caso de la
busqueda de la excelencia por parte de las empresas
turistico-hosteleras, se pueden expresar también los
principios sobre los que asentar dicha busqueda:

1. Orientacidn hacia los resultados.
2. Orientacidén al cliente.
3. Liderazgo y coherencia en los objetivos.



