Autoevaluacion de la
calidad en hoteles

La mejora de la calidad se ha convertido en los ultimos aios en una de
las prioridades del sector hotelero espaiiol, tal y como lo es para el sector
turistico en su conjunto. La evaluacion de la calidad de instalaciones y
procedimientos por parte de los propios hoteles tiene como ventajas el
mayor conocimiento de los sistemas y la minimizacion de costes

a existencia de un Plan Integral de Ca-

lidad del Turismo Espaiiol (2000-2006)

subraya la importancia que la mejora

de la calidad representa para el sector.

En este esfuerzo se ha constatado que,

frecuentemente, la aplicacion y certifi-
cacion bajo las normas internacionales de gestién
de la calidad se encuentran lejos del alcance de gran
parte de los pequenios y medianos hoteles, especial-
mente por los costes y la carencia de personal espe-
cializado dentro de sus organizaciones. Al ser es-
te tipo de empresas las mayoritarias resulta impor-
tante plantear alternativas précticas.

UTILIZAR LA
EXPERIENCIA
Las pequeiias y
medianas empresas
hoteleras se benefician
de la experiencia de las
mas grandes al aplicar
con menor coste
métodos de
autoevaluacion

reconocidos y probados.

En este sentido, la aplicacién de modelos de
autoevaluacién de la calidad hotelera se presenta
como una eficaz herramienta, aunque existe cier-
ta infrautilizacién dentro de la industria hotelera,
especialmente relevante al ser un instrumento que
representa unos costes especialmente reducidos y
una elevada utilidad.

La autoevaluacién de la calidad supone utili-
zar la experiencia adquirida en la aplicacién de los
principales sistemas de calidad para que las pequefias
y medianas empresas hoteleras la desarrollen de for-
ma facil y eficaz. También puede ser aplicada por
aquellos hoteles que no estén interesados en desa-
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rrollar la norma o lograr un certificado de calidad.
Asft lo reconoce la cadena NH, que desde el departa-
mento de Calidad, dentro de Marketing, siguen un
sistema propio de autoevaluacién porque no estan
interesados en conseguir ningun certificado.

El aspecto econdémico se presenta como su ma-
yor ventaja, ya que al autoevaluarse mediante siste-
mas reconocidos, estructurados y probados con an-
terioridad en marcos més amplios, las pequenas em-
presas acceden directamente a un know how en ca-
lidad que no tienen que compensar econémicamente.
Ademds, su caracteristica de autoaplicacién mini-
miza los costes de ejecucioén. “No genera muchos cos-
tes porque lo hacemos internamente sin consulto-

RADIOGRAFIA
DEL HOTEL

El resultado de aplicar
el modelo espaiiol de
autoevaluacion de

la calidad es una
radiografia de todas

las areas, instalaciones,
personal y procesos del
hotel. Una herramienta
que muestra los
aspectos a mejorar.

La autoevaluacion minimiza los costes
de aplicacion de un sistema de calidad
e implica a los propios trabajadores
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ras y los clientes si lo valoran segtin las encuestas
(Tablet PC, Focus Group) con las que testamos su
opinién”, afirma Cristina Conde, responsable de
prensa de NH.

Preferencia por los sistemas propios
Uno de los hoteles més prestigiosos de Espaiia, el
Arts de Barcelona, tampoco utiliza sistemas de
calidad generales, sino uno definido por su grupo
basado en la implantacién de procesos y centrado
en estdndares de funciones de departamentos y
que, seglin Jaume Valldaura, asistente al director
de Recursos Humanos y responsable de Calidad,
“es préctico y sencillo”. Los empleados pueden
utilizar un ndmero de teléfono para hacer llegar
suidea sobre cualquier mejora al departamento que
luego efecttia las medidas correctivas. El resultado
es la alta satisfacci6n del cliente, segin lo demuestra
la comparacién con otros hoteles de la misma
compafiia.

Al autoevaluarse, son los propios trabajadores
del hotel los que valoran el desarrollo de los di-



versos aspectos de la calidad de sus departamen-
tos, lo que resulta muy coherente con la filosofia
de la gestion de calidad. Por todo ello, proporcio-
na una visién complementaria a la que se obtiene
de los clientes a través de los cuestionarios de sa-
tisfaccién.

Ademds, el director de Calidad de Barcelo,
Eduardo Martinez, aflade que “se logra motivar e
implicar alos empleados, al hacerlos participes de
las necesidades del departamento y escuchar sus
propuestas”. Segin Martinez, estos sistemas de
autoevaluacién cuentan con la ventaja de que los
encargados de revisar el establecimiento conocen
c6mo funciona y saben dénde mirar.

Lo que se consigue al aplicar un modelo de au-
toevaluacién es una radiografia exhaustiva de la
situacién del hotel en cada una de las variables de
calidad examinadas. Permite establecer puntos
fuertes y débiles, valoraciones medias y dreas de
mejora. Asimismo, informa sobre la situacién de
las variables criticas de un establecimiento hote-
lero, la implantacién efectiva de normas y proce-
dimientos, y da a conocer variables de calidad que
no se habfan llegado a considerar con anterioridad,
lo que abre caminos para seguir mejorando.

MODELOS

EFQM E ICTE
El modelo de excelencia

europeo analiza agentes
y resultados mientras
que el espaiiol realiza
un triple analisis para
cada area especifica de
los hoteles.

En este sentido, la
aplicacién de un mode-
lo de autoevaluacion de-
rivado del modelo de
excelencia europeo,
EFQM supone un ins-
trumento avanzado que
cualquiera puede adap-
tar a surealidad empre-
sarial. Divide la autoe-
valuacién en dos gran-
des bloques, agentes y
resultados, sobre una puntuacién maxima de 1.000
puntos. Sin embargo, para algunas empresas tu-
risticas puede parecer un modelo demasiado ge-
neralista, ya que estd pensado para todos los sec-
tores de actividad.

El modelo de excelencia espaiiol

La creacion del Instituto de la Calidad Turistica Es-
pafiola (ICTE) y su empeifio en la creacién y pro-
moci6n de lamarca de calidad turistica proporciona
una de las mejores herramientas hoteleras de au-
toevaluacién del mundo. Surgida en Espafia como
culminacién de muchos afios de experiencia en el




[] sector, se encuentra infrautilizada, producto a ve-

ces de su desconocimiento.

Desarrollada a partir de la norma de calidad en
alojamientos turisticos, representa un exhaustivo
andlisis que determina una completa radiografia
del estado actual de la calidad en el hotel. Este mode-
lo de autoevaluacién analiza las dreas de direccidn,
recepcion, limpieza y mantenimiento de pisos, res-
tauracion, animacion (excepto en los hoteles de ciu-
dad), mantenimiento de instalaciones, aprovisio-
namiento y almacenamiento y, finalmente, even-
tos especiales. Para cada drea realiza un triple ana-
lisis, basado en el sistema de calidad, los estdnda-
res de calidad, y las correspondientes comproba-
ciones fisicas. Con decenas de preguntas por cada
drea del hotel, el modelo evalda desde la asigna-
cién de habitaciones o la rotacién del mend, has-
ta el porcentaje del personal de limpieza que ha
recibido cursos de formacién o reciclaje.

Finalmente, otra de las potencialidades de esta
herramienta en un hotel es la aplicacién del mismo
modelo de autoevaluacién de manera recurrente, ca-
da cierto periodo de tiempo. Esto proporciona una
informacién valiosa sobre la efectividad de las me-
didas correctoras implantadas durante ese tiempo
para mejorar los puntos débiles, asf como de la efi-
cacia conseguida a la hora de reforzar los fuertes.
Se obtiene de esta manera la evolucién de los di-
versos indicadores tanto de cada una de las aréas
como del hotel en su conjunto.

El problema del coste

Barcel6, como reconoce Eduardo Martinez, aplica
el sistema Q de Calidad del ICTE como una primera
fase de implantacién de sistema de calidad, que
complementa con la autoevaluacién anual de
estdndares y procesos en cada departamento. Ademas,
personas del grupo ajenas al establecimiento realizan
cada afio una auditoria interna de calidad y también
una empresa externa se encarga de comprobar si se
cumple la Q de calidad.

Intercontinental Hotels Group opta por la inter-
actividad a través de Internet para medir la seguri-
dad, los estdndares de servicio y las especificidades
de marca en todas las dreas del hotel. El sistema ge-
nera un informe sobre los problemas. Respecto al
coste, Marian Gémez Campoy, directora de Comu-
nicacién del hotel Intercontinental Madrid, reconoce
que “es alto y pagado a la central, que es quien im-
plementa los sistemas. Pero los clientes lo reciben
de forma muy positiva porque se trata de mejorar
los procedimientos y servicios del hotel”. En este
sentido, el responsable de calidad de Barcel6 cree

RADIOGRAFIA
DEL HOTEL

El resultado de aplicar el
modelo espaiiol de
autoevaluacion de la
calidad es una
radiografia de todas las
areas, instalaciones y
procesos del hotel.

El Instituto de Calidad Turistica Espaiiola
ha creado un modelo de autoevaluacion
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que “no es cuestionable economizar en este tema y
el gasto que supone es irrelevante. Parte del traba-
jo ordinario de cualquier gestor es comprobar que
se estdn haciendo bien las cosas”.

La cadena Hesperia fue la primera que confié en
la Q del ICTE y posee 8 hoteles con esta certifica-
cidén, aunque su directora de Calidad, Palmira Ro-
driguez, reconoce que “tiene un coste alto y los re-
sultados no han sido los esperados al principio por-
que las campaiias de publicidad no han llegado a
los clientes y éstos no lo aprecian”. El resto de sus
establecimientos realizan una vez al afio una auto-
evaluacién interna de procedimientos, estdndares
y herramientas que implica a todos los trabajadores
y genera un informe que analiza el Departamento
de Operaciones, jerarquizado como si fuera un ho-
tel, con chef, gobernanta, etc. ]



