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RESUMEN

La gestion de los riesgos se implementa como un proceso integral de acciones encaminadas a contribuir al
cumplimiento de los objetivos de una organizacion. Para garantizar la sostenibilidad de los hoteles en el
sector del turismo, unos de los factores importantes que se deben controlar es la méxima satisfaccién
de los clientes mediante los riesgos de la calidad, para lo cual se deben medir con un enfoque a
procesos y a partir de alli generar propuestas de mejora. El objetivo de esta investigacién es mostrar
la aplicacion de un procedimiento para la gestion de riesgos de la calidad en hoteles, especificamente en
la villa ElI Bosque, instalacién de la sucursal Islazul de la ciudad de Holguin. El procedimiento fue
valorado por especialistas de alta experticia. Se tienen como resultados la elaboracién del plan de
prevencion de riesgos de la calidad en los procesos hoteleros de Alojamiento, Animacién y
Restauracién, el cual permite mejorar el desempefio de su sistema de gestién de la calidad. Se utilizaron
métodos tedricos y empiricos de la investigacion cientifica para el disefio y la implementacion de la

propuesta.
PALABRAS CLAVES: riesgos organizacionales, riesgos de la calidad, calidad, riesgos.

QUALITY RISK MANAGEMENT IN HOTELS. APPLICATION IN VILLA “EL
BOSQUE”/ QUALITY RISK MANAGEMENT IN HOTELS. APPLICATION IN THE
VILLA "EL BOSQUE"

ABSTRACT

1 Profesora Titular. Departamento de Ingenieria Industrial. Universidad de Holguin, Cuba. mayramp188@gmail.com
2 Gerente General de la Villa El Bosque, Holguin, Cuba. MSc en Gestion Turistica. milagros.riqguenes@bosque.islazul.tur.cu

3 Ingeniero Industrial. Especialista en Informatica. Universidad de Holguin, Cuba. raulernesto19948@gmail.com

36



Risk management is implemented as a comprehensive process of actions aimed at contributing to the
fulfillment of the objectives of an organization. To guarantee the sustainability of hotels in the tourism sector,
one of the important factors that must be controlled is maximum customer satisfaction through quality risks,
for which they must be measured with a process approach and based on their generate proposals for
improvement. The objective of this research is to show the application of a procedure for quality risk
management in hotels, specifically in the village of El Bosque, installation of the Islazul branch in the city of
Holguin. Experienced specialists evaluated the procedure. The results are the elaboration of the quality risk
prevention plan in the hotel processes of Accommodation, Entertainment and Restoration, which allows to
improve the performance of its quality management system. Theoretical and empirical methods of scientific
research were used for the design and implementation of the proposal.

KEYWORDS: organizational risks, quality risks, quality, risks.

INTRODUCCION

Mas especificamente Pacheco Ledn (2014), Gonzélez Telles (2017) y Gonzalez Proenza (2019) también
tratan con mayor profundidad la gestién de riesgos de la calidad, pero presentan como debilidades que las
técnicas y herramientas utilizadas para la valoracién de riesgos no ponderan segln su importancia a

las variables utilizadas para la valoracién de los riesgos de la calidad.

La Resolucion No. 60 del 2011 “Normas del Sistema de Control Interno”, establece las normas del sistema
en las organizaciones, compuesto por cinco componentes interrelacionados entre si, presenta como
segundo componente a la Gestion y prevencion de riesgos, que en su articulo 11 plantea “las bases para
la identificacion y andlisis de los riesgos que enfrentan los dérganos, organismos, organizaciones y
demas entidades para alcanzar sus objetivos” (Resoluciéon 60, 2011, p. 6). Sin embargo, se materializa en
una compleja Guia de autocontrol que, si bien permite evidenciar insuficiencias, carece de metodologia

para la mejora en este sentido.

Es por esto que en los Ultimos tiempos las redes hoteleras existentes en el pais se enfrentan al gran desafio
de elevar de forma continua la calidad de los servicios que oferta como factor clave para alcanzar los niveles de
eficacia y eficiencia, que le aseguren la autonomia y competitividad en el mercado. A esto no escapan los
centros turisticos de la provincia de Holguin, que en la actualidad constituye el quinto polo de méas afluencia en
el pais. En particular, la villa “El Bosque” que forma parte de este destino, no ha alcanzado niveles
aceptables de desempefio, a partir de la aplicacién de diferentes técnicas y herramientas de direccion, asi
como de los sistemas de gestion, entre los que destaca el SGC que no se ha certificado segiin la NC ISO 9001:
2015 donde una de las limitaciones mas importantes en el disefio y aplicacién de este sistema es que no
esta concebido bajo un enfoque de pensamiento basado en riesgos, y de ahi la necesidad practica de la

investigacion.

Aunqgue la organizacion se encuentra actualmente en el proceso de implantacion del SGC, aplica una

gestién de riesgos que incluyen los riesgos en sus actividades y operaciones para el cumplimiento de los
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objetivos de medio ambiente, seguridad y salud en el trabajo y control interno, integrandolos al plan
de prevencién de riesgos de la organizacion. Sin embargo, la villa presenta deficiencias relacionadas con
la gestion de riesgos de la calidad en los procesos hoteleros, pues no se detectan todos estos tipos
de riesgos por proceso, ni actualiza el plan de prevencién, no se integran a los riesgos del control interno
en el hotel, no se hace una adecuada evaluacion y comunicaciéon del riesgo, no se determina el nivel
de incidencia de los riesgos, las técnicas y herramientas utilizadas en la valoracién de los riesgos no
ponderan segun la importancia a las variables utilizadas; estos constituyen los principales sintomas

negativos de la investigacion.

Sobre la base de la situacién problémica expuesta anteriormente se deriva el siguiente Problema
cientifico: Insuficiencias en la gestion de riesgos de la calidad en las organizaciones hoteleras que
afectan el desempefio del sistema de gestion de la calidad. Para darle solucion al mismo se formulo
como objetivo general de la investigacion: Aplicar un procedimiento para la gestién de riesgos de la
calidad en organizaciones hoteleras, especificamente en la villa El Bosque que propicie la mejora del
desemperio del Sistema de Gestion de la Calidad.

METODOS
Esta investigacién empleé diferentes métodos de la investigacién, tanto tedricos, como empiricos.

Métodos Tedricos:

e Andlisis y sintesis de la informacion obtenida a partir de la revision de literatura
e Inductivo - deductivo

e Sistémico estructural

Métodos Empiricos:

Se hizo uso de la revision de documentos, la observacién directa, la entrevista, la encuesta, las técnicas
para buscar consenso con los especialistas, para el redisefio y definicion de los cambios a introducir en

el soporte documental del sistema de gestion de la calidad y en su posterior aplicacion.

RESULTADOS Y DISCUSION

Con el objetivo de solucionar el problema planteado y considerando lo presentado en el marco teérico-
practico referencial, se desarrollé un procedimiento que consta de tres fases, nueve pasos y tres tareas,
respondiendo al enfoque de gestibn de riesgos. La figura 1 representa el procedimiento y los
diferentes pasos a seguir asi como las etapas para un mejor entendimiento del tema. Este
procedimiento tiene como objetivo gestionar los riesgos de la calidad en hoteles que propicie la mejora
del desempefio del sistema de gestion de la calidad. Para el empleo del procedimiento en el hotel se

requiere:

e Implicacion de la alta direccion
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e Equipo de trabajo preparado.
Figural

Procedimiento para la gestion de riesgos de la calidad

FASE 1. “MISE IN PLACE" DE LA INVESTIGACION

- ) Paso 3. Diagndstico de la g&stuin
Paso 1.Creacion y capacitacion  p,q, 5 caracterizacion del hotel

i del equipo de trabajo “m%’;ﬂm
i I
| FASE II. IDENTIFICACION Y EVALUACION

Paso 7.
Idenuﬂcamdn delos Paso6.Estimacion  povorminacion del

de los riesgos = SO
Tarea 1. Andlisis del Alojamiento S nivel de prioridad

|

I

= Tarea 2. Anglisis de la Animacion

i Tarea 3. Analisis de Alimentos y Bebidas
|

I

Paso 4. Analisis de los procesos
hoteleros

FASE II1I. CONTROL Y MEJORA

© ©7  Paso 8. Elaboracion del Plan de prevencion de
riesgos

Paso 9. Monitoreo y acciones de mejora

Nota: La figura muestra el procedimiento para la gestién de riesgos de la calidad

Aplicacidn del procedimiento para gestionar los riesgos de la calidad en la villa “El Bosque”

El procedimiento se aplic6 de manera parcial en la villa “El Bosque”, solo se tuvo en cuenta los

procesos clave de la entidad. Los principales resultados obtenidos de la aplicacién de cada uno de los

pasos se muestran acontinuacion.

2.3.1 FASE |. MISE IN PLACE DE LA INVESTIGACION

Paso 1. Creacion y capacitacion del equipo de trabajo

Las personas que integran el grupo se calculan en funcién del procedimiento, se utilizé un nivel de

precision del 10%, un error permitido (promedio) del 2,3% y para un nivel de confianza del 90%.

El total de especialistas se obtenido fue de siete. El equipo de trabajo quedo integrado de la siguiente

forma:
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1. Director de la villa “El Bosque”

2. Cheff de cocina

3. Maitre

4. Especialista C en gestion de la calidad

5. Jefa de recepcion hotelera (autora de la investigacion)
6. Ama de llaves

7. Especialista B en gestion econémica

Paso 2. Caracterizacion del hotel

La villa “El Bosque” se subordina a la OSDE Islazul perteneciente al Ministerio de Turismo (MINTUR).
Se encuentra ubicada en la provincia Holguin en su municipio cabecera. Esta villa fue fundada en el
afio 1978, cuenta con 69 habitaciones y posee categoria 3 estrellas. La mision y la vision incluyen la

satisfaccion del cliente como el factor clave para el éxito.

Misién: La villa “El Bosque” brinda un producto diverso y Unico de alojamiento, gastronomia,
recreacion y eventos para lo cual cuenta con una planta hotelera confortable y un colectivo

motivado en complacer con eficiencia y pleno enfoque de calidad a quienes nos prefieran.

Visién: Somos “La villa Preferida” para la familia holguinera y para los que visitan la ciudad de los

Parques.
Caracterizacion de los procesos

Los diversos procesos se clasifican de la manera siguiente:

1. Estratégicos

2. Operativos o clave

3. De apoyo

Principales servicios
Servicios de alojamiento
Servicios gastronémicos

Paso 3. Diagnéstico de la gestion de riesgos en el sistema de gestién de la calidad
La villa “El Bosque” en el momento de la investigacion estaba en proceso de implantacién del sistema

de gestion de la calidad. Al aplicar una lista de chequeo propuesta en el procedimiento, la observacion
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directa y la revision de documentos fueron los medios para la valoraciéon del cumplimiento de
los requisitos del SGC de acuerdo a la 1S09001:2015. El resultado mostré las siguientes
oportunidades: la gestién en riesgo es incipiente y presenta limitaciones, al no tenerse en cuenta para
planificar el SGC, asi como la falta de impulso para la implementacion por parte de la alta direccion,
tanto para la gestion de procesos como la gestion de riesgos. Los resultados del analisis no se utilizan
para evaluar la eficacia de las acciones tomadas y la revision por la direccién no incluye los siguientes
indicadores: eficacia del control de los riesgos y cuando se documenta una no conformidad no se

realiza una actualizacién de los riesgos y oportunidades.

Actualmente el hotel presenta deficiencias en la gestién de riesgos de la calidad en los procesos clave,

al no detectarse todos los riesgos por proceso.

Ademas, durante el afio 2019 se ha evidenciado diversas deficiencias en indicadores del sistema de
gestién de la calidad que dejan de manifiesto la necesidad de gestionar los riesgos de la calidad, las

cuales se enuncian a continuacion:

e indice de Satisfaccion al Cliente (ISC)
e Costos de no calidad

e (Cantidad de Quejas

e Comentarios en el sitio web Trip Advisor

FASE Il. IDENTIFICACION Y EVALUACION

Paso 4. Analisis de los procesos hoteleros

Se analizaron los procesos Alojamiento, Gastronomia y Animacion por ser los servicios claves de la
villa. Para el mejor analisis de estos procesos se divide el proceso de Alojamiento en los
subprocesos (areas de servicios) de recepcidon y ama de llaves; y el proceso de Gastronomia en

cocinay servicios (restaurantes y bares).
Tarea 1. Andlisis del proceso Alojamiento

Se analizé el manual y ficha del proceso Alojamiento, descripcion de sus actividades, sus entradas,
transformaciones y las salidas como informacion que se gestiona en los registros de control de este.
Se revis6 la plantilla aprobada en cada subproceso y su completamiento corroborandose que esta
cubierta al 100% y que cada &rea cuenta con un jefe inmediato: Ama de Llaves y jefe de Recepcién
Hotelera. El proceso de comercializacion, reservas, gestion del booking, ubicacion en las habitaciones,

check in, check out y facturacion es responsabilidad del jefe de recepcion hotelera mientras que el

cumplimiento de los estandares establecidos en las NC 126: 2001 y NC 127: 2014 en las habitaciones
y lalimpieza de las mismas es responsabilidad de la Ama de llaves, aunque al unisono ambos directivos
son responsables de gestionar acciones correctivas y preventivas ante problemas operativos que

afecten la satisfaccion de los clientes, dar tratamiento a las no conformidades que se reflejan en el
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procesamiento de la informacién recogida mediante la aplicacion de cuestionarios, tareas que tributan
al cumplimiento de requisitos de calidad. De manera general la villa cuenta con los requisitos
minimos de los establecimientos de alojamiento: edificacién, entradas, estacionamiento, escaleras,
sefializacion, iluminacion, agua, electricidad, condiciones ambientales e higiénico sanitarias,
aislamiento acustico, seguridad, facilidades para personas con discapacidades, servicios técnicos,

areas verdes y servicios sanitarios publicos.
Tarea 2. Anédlisis del proceso Animacion

Se revis6 el manual y ficha del proceso Animacion, descripcién de sus actividades, sus entradas,
transformaciones y las salidas. El proceso cuenta con una plantilla cubierta, con la documentacién
establecida para ejecutar la actividad de animacién: programas de animacion diurna-nocturna y
programas alternativos para situaciones imprevistas, entre otros mas especializados para
clientes que disfrutan de los deportes, la cultura, y algunos que amplian las posibilidades ludicas para
los mismos. Se comprobd la conduccién de una animacion que promulga la importancia de mantener

una adecuada calidad de vida y la utilizacién sana del tiempo libre.
Tarea 3. Andlisis del proceso Alimentos y Bebidas

Se reviso el manual y ficha del proceso Alimentos y Bebidas, descripcion de sus actividades, sus
entradas, transformaciones y las salidas. Se comprobgd la actualizacion de las certificaciones necesarias
para prestar servicios de restauracién, ubicaciones de restaurantes y cafeterias apropiadas, condiciones
higiénico-sanitarias éptimas, existencia de facilidades para el acceso de personas con discapacidades,
cartas menu en correspondencia con los requisitos establecidos por la marca, existencia de fichas de
costo actualizadas, disposicion I6gica de areas de cocina y almacenamiento. Se constat6 que la plantilla

se encuentra cubierta al 100 %.
Paso 5. Identificacién de los riesgos

Se codificaron los riesgos atendiendo a la pertenencia a procesos y subprocesos. Se utilizé A como
Alojamiento, ALL como ama de llaves, RH como recepcién hotelera, G como gastronomia, C cocina, S
servicio, A como animacioén, R como riesgo y el numero del riesgo en dependencia de la numeracion
correspondiente a cada codificacién. Esta fue necesaria para facilitar el trabajo con los mismos debido
a su cantidad. La revision de documentos fue de gran utilidad, pues permiti6 realizar un
levantamiento de los riesgos potenciales para cada una de las operaciones del proceso. En total se
identificaron 78 riesgos para los 3 procesos analizados. Los procesos en los que se identificaron mas
riesgos fueron la cocina y el servicio con 21 y 23 riesgos respectivamente. De igual manera se
detectaron riesgos notables en los subprocesos de alojamiento y el proceso de animacion: ama de

llaves con 14 riesgos identificados, recepcion hotelera con 12 y animacién con 8.

Se analizaron las principales no conformidades que son resultado del procesamiento de la encuesta de

satisfaccion del cliente externo que se aplica en la organizaciéon para detectar los puntos criticos y se
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comprobd que las principales insatisfacciones radican en el area de ama de llaves 71 % . Esto

evidencia que persisten deficiencias a solucionar en la villa.
Paso 6. Estimacion de los riesgos

La estimacion de los riesgos se realizé mediante la asignacién de escalas de valoracion
numeéricas por parte de los especialistas a las variables probabilidad de ocurrencia (PO) y el impacto-
costo (IC) en una primera etapa, que permitidé evaluar el Nivel de Riesgo Basico (NRb); luego este nivel
de riesgo identificado se combiné al analisis del Nivel de Deteccion (ND) al que también los
especialistas asignaron una valoracion numérica, lo que permitié definitivamente evaluar el Nivel de
Riesgo Real (NRr). Se empleé como medida de tendencia central, la moda de las evaluaciones
emitidas por los expertos del area o procesos donde se presentan los riesgos. El valor mas repetido
en la estimacion para las variables PO e IC en el proceso de alojamiento fue 5 y para la variable ND, 3;
para la variable PO fue 2 e IC fue 5 y para la variable ND, 3, en el proceso de gastronomia y en
el proceso de animacion la estimacion mas repetida para las variables fue PO, 2 e IC, 5y para la
variable ND, 3.

Paso 7. Determinacién del nivel de prioridad

Se continua con la aplicacién del procedimiento, se confecciona la matriz de riesgo para evaluar el
nivel de riesgo béasico en los procesos clave alojamiento, gastronomia y animaciébn como se muestra

en la figura 2.

Figura 2

Matriz para determinar Nivel de Riesgo Basico en los procesos clave

Muy alto (5) AR
H 01
Alto (4) AA | AR
76 | HO09
Medio (3) AR | AAL
H12, | L23,
GS4 | GS3
0 2,
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Bajo (2) GS3 [ AR [ AALL21, | GS47,AA73
1, H11 | A ALL22,
GC5 GS33,
7 GS38,
GS43,
GS45,
GC50,
GC56,
GC60,
Muy bajo (1) | GC6 | AA ggﬂ GC52, GC53
7 77 GC54,
Probabilidad | Muy | Bajo | Medio (3) | Alto (4) Muy alto (5)
/Impacto bajo | (2)

Nota: La figura 2 muestra la matriz para determinar Nivel de Riesgo Béasico en los

procesos clave

Luego para calcular el Nivel de Riesgo Real en estos procesos se considera la variable Nivel

de Deteccion tal y como se plantea en el paso anterior, figura 3. Como se puede apreciar luego

de la evaluacion de los riesgos en los procesos clave a través de la matriz de riesgos como

herramienta empleada se generaron finalmente 29 riesgos inaceptables, 35 riesgos importantes

y 14 tolerables, los primeros serdn los que tendran prioridad, acorde a la inmediatez de darles

solucion cuando se confeccione el plan de prevencion de la organizacion.

Figura 3

Matriz para determinar Nivel de Riesgo Real en los procesos clave

Muy dificil (5)
Dificil (4) GS44
Normal (3) ARHO1,ARHO3,AALL
23, GS43, GS45,
GS47, GC48, GC50,
GC53, GC64, AAT1,
Facil (2) ARH12, G C 67, | AALL22, GS33, | ARHO2, ARHO8,AALL13,AALL14
AATT GC60, GC69, GC70, |, AALL16, GS34, GS35, GS36,
Muy facil (1) ARH11, GS31, | ARHO09, GS32, GS38, | ARHO5, GS41, GC49, GC58
GS40, GC57 GC52, GC54, GC56,
Nivel de Leve (1) Moderado (2) Grave (3)
deteccion/ Nivel
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Nota: La figura 3 muestra la matriz para determinar Nivel de Riesgo Real en los procesos clave

Como se evidencia en el analisis anterior, existe un gran nimero de riesgos inaceptables (37,2 %).
Se tuvo en cuenta el posible tratamiento al riesgo para su respuesta, aprobado previamente por el
consejo de direccion.

FASE Ill. CONTROL Y MEJORA

Paso 8. Elaboracion del Plan de prevencion deriesgos

Se elabordé un Plan de Prevencién que recoge principalmente 33 medidas para dar solucién o
mitigar los riesgos inaceptables.

CONCLUSIONES

1. En la literatura no se manifiesta el enfoque de procesos en la gestion de riesgos de la calidad, en su
conceptualizacion se abarcan términos fundamentales en la investigacibn como procesos,
identificacién, evaluacién y control, entre otros.

2. Se disefié un procedimiento para la gestion de riesgos de la calidad en organizaciones hoteleras
gue cuenta con tres fases fundamentales: Mise in Place de la investigacion; ldentificacion y
evaluacion, y Control y mejora, este cumple con los principios de légica, trascendencia,
sistematicidad, entre otros, valorados por los especialistas con alto valor en el disefio.

3. Se aplico el procedimiento disefiado a través de la aplicacion en la villa “El Bosque” de la provincia
Holguin. Este permiti6 identificar los riesgos por procesos clave, determinar los niveles de
incidencia y prioridad de los riesgos, asi como su futuro control y mejora mediante estrategias
conformadas enun plan de prevencion y comunicaciéon de estas; lo que permitird a corto plazo
lograr un perfeccionamiento del SGC en el hotel.
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