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Resumen

Objetivo: realizar la evaluacion de la calidad del servicio en el area de atencion al
cliente en una empresa prestadora de servicios turisticos. Método: se aplico la técnica
Seis Sigma, con fin de conocer la valoracion, el rendimiento y el nivel sigma del servicio
prestado, asi como también las métricas establecidas de dicha técnica. Resultados: La
investigacion arrojdé que el nivel de desempefio en las dimensiones de calidad no fue
satisfactorio segun los resultados obtenidos en las métricas que se calcularon, el
rendimiento para cada una de las dimensiones estuvo por debajo del 93% vy el nivel
sigma menor a 3. Conclusiones: se logro evidenciar el crecimiento y nivel de mejora
sostenido durante los Ultimos anos, del mismo modo se establecid un nuevo método de
evaluacion para empresas prestadoras de servicios turisticos.
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Clasificacion JEL: L8, Z0, Z3, Y9

Abstract

Aim: This study performed an assessment of the service quality in the customer service
arena in a company providing tourism services. Methods: the Six Sigma technique was
employed to analyze the assessment, performance, sigma level of the services provided,
and the metrics established for this technique were also calculated. Results: The study
results revealed that the performance level in the quality dimensions was not
satisfactory according to the results obtained in the metrics that were calculated. The
performance for each of the dimensions was below 93%, and the sigma level was below
3. Conclusions: This study evidenced the growth and sustained improvement levels
over the past years, and a new assessment method for tourism service providers was
formed.
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Infroduccion

En la actualidad los servicios turisticos dentro de cualquier contexto juegan un papel importante
debido a que representan uno de los mayores ingresos en la economia de un pais. En Colombia, esto es
significativo en una ciudad como Cartagena quien tiene una vocacion turistica, sin embargo, los clientes
que llegan a esta ciudad son cada vez mas exigentes con los servicios que solicitan por lo que las
empresas turisticas se ven obligadas a cambiar constantemente y a identificar con claridad los criterios,

dimensiones y caracteristicas que estos clientes nacionales e internacionales requieren.

Teniendo en cuenta lo anterior, el proposito de estudio parte de una empresa, prestadora de servicios
turisticos ubicada en una playa de vital importancia en Cartagena y cuyo potencial de crecimiento es
enorme-esto gracias a sus condiciones exoticas-. Para esta investigacion se consideré a un hotel como
objeto de estudio por encontrarse en una isla con caracteristicas diferenciadoras, lo que la hace una
empresa con unas condiciones propias del contexto de una isla. Adicionalmente, la empresa dispuso toda
su informacion primaria para el desarrollo de la investigacion. De igual manera, la empresa en aras de
garantizar la correcta prestacion para incrementar sus servicios cada dia se ha preocupado mas por el
proceso de medicidon, monitoreo y toma de acciones preventivas con el fin de suplir las necesidades de

Sus usuarios.

En ese sentido, la atencion al cliente en las distintas organizaciones es considerada como un espacio
para captar, recibir, consolidar informacion y dar respuesta a solicitudes que realizan los usuarios, del
mismo modo desplegar acciones y actitudes efectivas que conlleven cumplir las expectativas y establecer
una relacion eficiente con la sociedad, por lo tanto, mantener un control de la calidad del servicio
posibilita a estas organizaciones mantener un seguimiento en detalle de las acciones necesarias para
llenar las expectativas, asi como detectar problemas y corregir rapidamente el desempeno dentro de la

organizacion (Fernandez y Yépez, 2016).

En el area de servicios, las empresas de servicios turisticos juegan un rol importante, debido a que
todo producto que se vende o se adquiere forma parte de un servicio, al cual se le denomina Servicio de
atencion al cliente. El turismo -sea turismo tradicional o turismo de negocios- se constituye como uno de
los sectores que mayor acogida ha tenido en el transcurrir de los afios (Daza, Daza y Pérez, 2017).
Consecuente con lo anterior es importante destacar y contrastar lo planteado previamente Ministerio de
Comercio, Industria y Comercio (2019) quien sefiala que el turismo en Colombia ha venido creciendo

exponencialmente (Tabla 1).
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Tabla 1. Visitantes no residentes en Colombia 2018-2019

Visitantes 2018 2019 Variacion
Extranjeros no Residentes 3.107.630 3.213.837 3,4%
Extranjeros 2.709.043 2.814.025 3,9%
Venezolanos 398.587 399.812 0,3%
Colombianos residentes en el exterior 911.877 940.564 3,1%
Cruceros Internacionales 378.081 361.531 -4,4%
Total 4.397.588 4.515.932 2,7%

Fuente: tomado de Ministerio de Comercio, Industria y Comercio (2019)

Con el paso del tiempo se le ha dado mayor importancia a la calidad en el servicio al cliente en el
contexto del turismo, para esto es fundamental el hecho de poder interpretar las necesidades de los
clientes para posteriormente evaluar el desempefio de los servicios, ser competitivos e interactuar con el
cliente a fin de satisfacer sus expectativas y necesidades. En este aspecto, lograr buenos resultados en
esta area depende en gran medida de las acciones realizadas de manera efectiva y oportuna para cumplir
a cabalidad con las expectativas del cliente. Segiin Moros, Rincén, Castro, Viloria y Salazar (2016) en la
actualidad los clientes estan mas informados y son mas exigentes con los servicios que esperan obtener,
por tanto la calidad prestada es fundamental para el crecimiento de una empresa como lo plantea Godwin
(2015) quien plantea que cuando se satisface a un cliente, este adquiere una lealtad, que lo estimula a
realizar buenos comentarios a otros clientes y amigos. Entendiendo esto, la satisfaccion y la calidad del
servicio son fundamentales para comprender y propiciar el auge de la compafila (Romero, Alvarez y
Alvarez, 2018; Schirmer, Ringle, Gudergan y Feistel, 2018).

Por consiguiente, es imprescindible para una organizacion establecer una correcta evaluacion en
cuanto a la calidad en los servicios que ofrece. Y establecer un seguimiento en el cual detalle los
requerimientos de sus clientes, asi mismo debe disminuir el tiempo de respuesta para identificar los
problemas asociados a estos, con el fin de darle solucion oportuna (Moros, Rincén, Castro, Viloria y
Salazar (2016). La definicion de una perspectiva medible y cuantificable a través de la valoracion de
indicadores y niveles de mejora en el servicio se establece como el método de evaluacion mas pertinente
para medir la calidad del servicio, siempre y cuando los resultados del desempefio sean los esperados. En
este sentido, medir el desempefio es fundamental para una empresa si desea centrarse en el cliente y
mejorar el servicio ofrecido, esto se logra estableciendo objetivos, es decir, ninguna organizacion puede
acoplarse a la mejora continua si no posee un conocimiento amplio de sus areas de oportunidad (Cruz,
2017; Rios, Lopez y Lopez, 2015), por lo tanto, se hace necesario conocer cual es el desempefo de la

empresa y establecer si se esta logrando un progreso con respecto a los objetivos planteados.

De esta manera, llegar a satisfacer de forma plena al cliente es fundamental para ganarse un lugar en
los recuerdos de los clientes y por lo tanto alcanzar asi las metas establecidas en la organizacién. Por tal

motivo, el satisfacer a cada cliente no solo se ha vuelto tarea del departamento de marketing del hotel,
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sino que se ha constituido en uno de los principales objetivos de las diferentes areas que hacen parte de
la organizacion (produccion, finanzas, recursos humanos, entre otras (Guadarrama y Rosales, 2015; Tuli,
2019). Por todo ello, es fundamental que cada individuo que pertenece a la organizacién comprenda los
beneficios que tiene la satisfaccion del cliente para lograr el desarrollo exitoso y aumento de la demanda
de cliente en las empresas. Desde esta perspectiva es importante analizar qué tan eficiente es la

respuesta y atencion al usuario dentro del hotel objeto de estudio.

De acuerdo con lo planteado anteriormente, surgieron los siguientes interrogantes sobre el desarrollo
de la presente investigacion: ¢Como identificar los criterios de calidad del servicio prestado y
contextualizarlo a las métricas de Seis Sigma?, ¢Como valorar las métricas de Seis Sigma en los criterios
de calidad del servicio evaluado?, ¢éCémo contrastar y analizar los resultados obtenidos de las métricas de
los criterios de calidad del servicio en el periodo objeto de esta investigacion? Por todo lo mencionado
para la presente investigacion se parte de estos cuestionamientos claves y se define el objetivo principal,
el cual fue evaluar la calidad del servicio en el area de atencion del servicio en una empresa del sector
turistico en Cartagena, Colombia. Para el desarrollo del estudio se consider6 la investigacion como de tipo
evaluativa-cuantitativa y se definieron los siguientes objetivos de acuerdo a las preguntas problemas
generados en la investigacion: 1) Identificar de los criterios de calidad en la prestacion del servicio
evaluado por medio de las métricas de Seis Sigma en empresas del sector turistico; 2) Valorar los criterios
de calidad del servicio en el area de atencion al cliente; 3) Analizar y comparar el desempefio de los
criterios de calidad cuando son evaluadas por las métricas Seis Sigma en los 18 periodos de la
investigacion; 4) Relacion y analisis de la valoracion de las métricas del seis sigma a los criterios de la

evaluacion de la calidad del servicio (Patel, 2017).
Fundamentacion tedrica
Servicio al cliente

El servicio al cliente incluye labores direccionadas a un trabajo en especifico, incorpora la relacion que
se crea con los clientes de forma directa a través de tecnologias de la comunicacidon o por medio de
correo electronico. Esta labor se debe ejecutar, crear e informar teniendo claro dos objetivos primordiales:
por un lado, la eficiencia, eficacia y efectividad operacional, y por otro, la satisfaccion de los clientes a los
cuales se les ofrece el servicio (Duque, 2005). De igual manera, un servicio al cliente es definido como la
administracion de una relacion en donde ambas partes buscan Llenar sus necesidades. Para lograr este
objetivo se acude a la interrelacion entre personas, en cada una de las diferentes etapas del proceso del
servicio. Se busca potencializar un muy buen servicio que el cliente viva, con la optimizacion del proceso

de prestacion de servicio (Robayo, 2017; Kumar, Vaibhav, Walfried y Chen, 2018).
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Atencion al cliente

Segun Najul (2011), la atencidn al cliente es una labor que esta direccionada a satisfacer las peticiones
gue los clientes requieren de los servicios prestados, para de esta forma alcanzar la meta de la
potencialidad, competitividad y productividad de esta. En este aspecto es de vital importancia reconocer
que el protagonista mas importante y el factor esencial en el juego de los negocios es el cliente. Ademas
de eso, es indispensable identificar las posibles falencias que pueden afectar el sistema o las areas de
atencion al cliente, y por ende la competitividad de la organizacion, asi también se debe buscar la mejora
continua de los procesos que se dan dentro de la empresa para controlar la ejecucion de estos. Por
ultimo, es importante evaluar el talento humano con el que cuenta la organizacion (Garcia, 2016; Aksaray
y Ates, 2019).

Calidad del servicio

El termino Calidad hace referencia a establecer las necesidades que aun no estan presentes por parte
de los clientes y en caracteristicas que puedan ser medidas; de esta forma se le da vida a un producto
cuyo precio el cliente puede pagar (Ibafiez y Diaz, 2017; Choy y Pozada, 2019). En este sentido, la
calidad son las necesidades que el cliente busca y por lo que esta dispuesto a pagar para sentirse
satisfecho y bien atendido, y no esta incluido en el servicio que se ofrece (Duque, 2005). En diferentes
estudios se resalta la importancia de la calidad percibida, es decir, que piensa el cliente acerca de la
cualidad, ventajas y superioridad del producto que esta obteniendo. Por otro lado, en cuanto al servicio
significaria una valoracion asociada al servicio como objeto de estudio. (Duque, 2005; Pérez, Orlandoni,
Perazzi, Valbuena, 2017).

Asimismo, se puede afirmar que la calidad es el camino mas fehaciente para alcanzar la
competitividad, por lo tanto, las empresas del sector turistico deben asegurar a sus clientes que pueden
atender sus peticiones, necesidades, deseos y expectativas, de una manera mas efectiva y eficiente que
sus adversarios. Su meta debe ser precisa y clara: brindar al cliente una plena satisfaccion en todos los
aspectos posibles, alcanzando asi grandes ventajas y beneficios para la empresa en su totalidad,

visitantes y residentes.
Seis Sigma en los servicios

Seis Sigma es entendida como una cultura de trabajo que se sustenta en un enfoque orientado hacia
el cliente, en un tratamiento eficiente de los datos y metodologias. Se considera, como una metodologia

enfocada en diferentes actividades (Laureani y Antony, 2017; Rodgers, 2019).

Autores como Pyzdek (2003), mencionan que Seis Sigma es una implementacion rigurosa, enfocada y

altamente efectiva de principios de calidad comprobados y técnicas, incorporando elementos del trabajo
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de muchos pioneros de calidad, apunta a estar virtualmente libre de errores en el rendimiento de las
empresas. Tradicionalmente las empresas han aceptado tres o cuatro niveles de rendimiento sigma como

norma (Tsironis y Psychogios, 2016).

El concepto de Seis sigma también se puede definir como una herramienta de perfeccionamiento que
introduce un enfoque sistematico de disminucién de errores, falencias y deficiencias en los procesos de
Sistema de Seguridad Higiene y Salud Ocupacional, por lo que se utiliza una gran bateria de instrumentos
graficos y estadisticos para establecer y analizar la presencia de falencia y problemas que estén alterando
los procesos estudiados y de esta manera reducir la variabilidad. Los instrumentos mencionados son
usados para lograr la meta Seis Sigma, el cual consiste en conseguir un proceso con las mas minimas
tasas de falencia y errores (3,4 defectos por millén), lo que representaria alcanzar el mas alto nivel de
perfeccion. (Fontalvo, 2011; Antony, 2017).

Asimismo, Seis Sigma brinda una medicion general y metas corrientes enfocados en procesos para
abordarlas de forma global y grupal (Shamsuzzaman, Alzeraif, Alsyouf y Khoo, 2018), la ventaja de esta
gran herramienta es que transforma la informacién obtenida en oportunidades de mejora para el
fortalecimiento y desarrollo de la organizacion. Finalmente, el estudio de desarrollado por Jurado y
Naranjo (2019), sefiala que la técnica Seis Sigmas es una metodologia que permite la mejora de los
procesos, a partir de herramientas estadisticas con el fin de reducir o si es posible eliminar defectos o
actividades que no aporten beneficios al proceso. La aplicacion del Seis Sigma tiene los siguientes
beneficios: garantizar que los servicios o productos se ajustan a las necesidades del cliente, eliminar las
actividades que no agregan valor, reducir la incidencia de los servicios o productos defectuosos, disminuir

el tiempo de ciclo y entrega oportuna del servicio o producto (Conger, 2015).

Método

Para el desarrollo del presente estudio se empled una investigacion de corte evaluativo-cuantitativo, de
la cual se inicié con un analisis empirico en el que se definieron racionalmente los criterios de valoracion
del servicio y con la informacion empirica obtenida se realizaron valoraciones de las dimensiones de
calidad del servicio en una empresa de servicios turisticos en la ciudad de Cartagena, Colombia, para este
caso se tomo6 como objeto de estudio a un hotel ubicado en la ciudad anteriormente mencionada. Por otra
parte, se realizd un analisis deductivo que, con la articulacion de las variables y criterios de evaluacion
permitio realizar un analisis inductivo, para la comprension del objeto de estudio que fue la valoracion del

a calidad del servicio.

En esta investigacion se trianguld la informacién aportada por el gerente general, el jefe de calidad del
servicio y los usuarios del hotel en el horizonte de tiempo sefalada mas adelante. De igual manera se
contd con la informacion primaria relacionada con los registros de evaluacion del servicio de todos los

usuarios del servicio en el periodo de enero de 2018 a agosto de 2019.
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Adicionalmente, para la recolecciéon de la informacion se partid de la valoracion del servicio realizada
en el software del hotel, en donde se evaluaron las dimensiones del servicio “idéneo” y “no idéneo” y las

entrevistas no estructurada realizada al gerente general y jefe de calidad del servicio.

Con la informacion recolectada se realizd una valoracion del servicio prestado en el proceso de servicio
del hotel y se identificaron los criterios de valoracion de la dimension de calidad. A partir de dicha
caracterizacion, se procedié a contextualizar las métricas de la metodologia del seis sigma con los criterios
de evaluacion definidos, cuyo proposito fue analizar los criterios de calidad a métricas sigma de
desempefio. Con la valoracion de las métricas, se determinaron los resultados del servicio admisible y fue
posible la comparacién de los periodos para analizar el desempefio del servicio y verificar la gestion de
mejoramiento de la empresa. Del mismo modo, se pudo comparar dos maneras de evaluar la calidad, una
por medio de los datos obtenidos a traves del software empresarial y otra, mediante la experiencia como
agente de servicio al cliente, abordando a las personas de forma directa, preguntandole por su
experiencia y desplegando las acciones necesarias para mejorar de forma continua. Las conclusiones

sugeridas, respondieron al desempefio del area, asi como a las recomendaciones propuestas.

En la Figura 1 se muestra el esquema de servicio implementados en el hotel objeto de estudio y los

criterios de calidad evaluados.

Figura 1. Esquema del servicio y criterios de calidad evaluados

Servicio idoneo

Solicitud del Atencion al cliente en

servicio el club -
Servicio no

idéneo
Fuente: Elaboracién propia de autores (2019).
La valoracion del servicio se aborda desde un enfoque racional, objetivo y cuantitativo lo que posibilita
a la empresa, el control de la gestion de los servicios ofrecidos. Las métricas calculadas fueron nivel sigma

(2), defectos en partes por millén (DPMO) y el rendimiento (Y), asociadas al método de evaluacion de

calidad del servicio propuesto establecido en la Figura 2.

Para este estudio se selecciond este hotel debido a la disposicion que tuvieron sus miembros en
prestar todo su sistema de informacion para el desarrollo de la investigacion, asi como también por las

caracteristicas particulares que tiene al estar ubicada dentro de una isla turistica.

La poblacién de esta investigacion estuvo conformada por todos los clientes que acudieron al hotel

entre el afio 2018 hasta agosto de 2019, siendo un total de 35.019 personas. Las fuentes primarias
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fueron: los datos suministrados por la empresa, la experiencia del gerente general y jefe de calidad del
servicio, sustrayendo los datos desde el calendario de reservas compartido mediante Dropbox, Software
de gestion empresarial Arawak y Feg.

Figura 2. Valoracion de la calidad del servicio turistico

Establecimientos Valoracion y Aplicacion de las
Recepcién de de criterios de consolidacion de métricas del seis
solicitud ‘ medicidn, a partir ‘ la atencion al » sigma a las
del registro de la cliente caracteristicas de
informacion medicion
VaIIor_acion de Ia_s Valoracién del Comparacién  de _
n_1etr|cas de seis » desempefio  del » la evolucién de » Conclusmne; y
sigma @ la servicio de calidad, 2018- recomendaciones
caraf:t_eirlstlca de atencion al cliente 2019
medicion por medio del
Fuente: elaboracion propia de autores basado en Fontalvo (2011).
Resultados

En esta seccion se presentan los resultados objeto de esta investigacion, para lo cual se presenta
inicialmente la informacion primaria entregada por el hotel de forma tabulada, con la cual se procedi6 a

calcular las métricas de seis sigma para posterior valorar los criterios de desempefio del servicio.

En la Tabla 2 se muestra la cuantificacion del servicio prestado, se establecieron las categorias de
servicio admisible y no admisible, con lo que se constituyen en los datos e informacion para poder medir
el desempefio del servicio por medio de las métricas de seis sigma Rendimiento (Y) y el nivel sigma del

proceso de prestacion del servicio (2).

Tabla 2. Desempefio del servicio seguin el criterio de evaluacion de calidad afio 2018

, . Valoracién de la calidad
Categorias del servicio

Cuantificacion
Periodo 2018 Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
Servicio Aceptable 1673 1101 1674 1147 1201 1567
Servicio Inaceptable 465 266 351 213 216 249
Periodo 2018 Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
Servicio Aceptable 1860 1394 1032 1552 1147 2006
Servicio Inaceptable 290 188 146 209 149 240

Fuente: elaboracion propia de los autores (2019).
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Tabla 3. Desemperio del servicio segun €l criterio de evaluacion de calidad ano 2019

Categorias del Valoracioén de la calidad
servicio Cuantificacion
Periodo 2019 Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto
Servicio Aceptable 2315 2151 2562 2352 1932 2309 2617 1431
Servicio Inaceptable 215 174 212 176 152 141 232 107

Fuente: elaboracion propia de los autores (2019).

En la Tabla 2 y 3, se observa el nimero de servicios prestados por el area de servicio al cliente,
categorizada en servicio admisible y no admisible. Con base en los resultados de desempefio segin el
criterio de evaluacion, se procedié a definir las variables para la determinacion del nivel sigma y el

rendimiento, como se muestra a continuacion:

Donde:
U: Cantidad de servicios prestados en el periodo

O: Oportunidad de error

n: Numero de servicios inaceptable

Y: Rendimiento del proceso de atencion al cliente
DPMO: Defectos en partes por millon

Las ecuaciones empleadas para calcular las métricas de los defectos en partes por millén de

oportunidades (DPMO), el rendimiento (Y), y el nivel sigma (Z), son:

DPMO = Zx 1.000.000 = —— x 1.000.000 (1)
t Uxo
- (1-
Y=(01- - (2)
Z =./(29.37 — 2.221 x In(DPMO) + (0.8406) (3)

Con base en las ecuaciones (1), (2) y (3) se procedid a calcular las métricas del servicio del hotel para
valorar el desempefio del servicio en los 18 periodos objeto de esta investigacion, los resultados de estos
calculos se presentan en las Tablas 4 y 5 respectivamente, donde se muestran las métricas de calidad del
servicio en el hotel correspondiente al afio 2018 hasta agosto de 2019, calculada con la informacién

primaria suministrada por los clientes a través del software Arawak y Feg.
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Tabla 4. Gdlculo de las métricas de seis sigma para el criterio de evaluacion arfio 2018

Valoracion de la calidad

Métrica del seis sigma Medida del servicio

Periodo 2018 Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
U: 1673 uU:1101 U: 1674 uU:1147 U:1201 U:1567
Variables del seis sigma 0:1 0:1 0:1 0:1 0:1 0:1
n: 465 n: 266 n: 351 n: 213 n: 216 n: 249
DPMO 277943 241598 209677 185701 179850 158902
Rendimiento Y 0,72206 0,75840 0,79032 0,81430 0,82015 0,84110
Nivel Sigma Z 2,07728 2,19730 2,30872 2,39786 2,42053 2,50529
Periodo 2018 Julio Agosto Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre
U:1860 U:1394 U: 1032 U: 1552 u:1147 U: 2006
Variables del seis sigma 0:1 0:1 0:1 0:1 0:1 0:1
n: 290 n: 188 n: 146 n: 209 n: 149 n: 240
DPMO 155913 134863 141472 134664 129904 119641
Rendimiento Y 0,84409 0,86514 0,85853 0,86534 0,87010 0,88036
Nivel Sigma Z 2,51791 2,61134 2,58107 2,61226 2,63468 2,68492
Rendimiento promedio 0.82749

Fuente: elaboracion propia de los autores (2019).

Tabla 5. Galculo de las métricas de seis sigma para el criterio de evaluacion afio 2019

Métrica del Valoracion de la calidad
seis sigma Medida del servicio
Periodo 2019 Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto
Variables del U:2315 U: 2151 U:2562 U:2352 U:1932 U:2309 U:2617 U:1431
seis sigma 0:1 0:1 0:1 0:1 0:1 0:1 0:1 0:1
n: 215 n: 174 n: 212 n: 176 n:152 n: 141 n: 232 n: 107
DPMO 92872 80892 82747 74829 78674 61065 88651 74772

RendimientoY  0,90713  0,91911  0,91725  0,91725  0,92133  0,93893  0,91135  0,92523

Nivel SigmaZz  2,83158  2,90718  2,89496  2,94863  2,92206  3,05312  2,85736  2,94903

Rendimiento
promedio
Fuente: elaboracion propia de los autores (2019).

0,92585
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Las métricas obtenidas del seis sigma para cada dimension evaluada en el afio 2018 presentadas en la
Tabla 4, muestran todos los criterios que se evaluaron en el valor critico Z <3, sin embargo, se puede
evidenciar una mejora consistente en nivel sigma sostenido durante el primer semestre del nivel sigma
gue evoluciona de 2,07 a 2,5. Para el segundo periodo se nota una mejora de 2,51 a 2,68, lo que quiere
decir que el servicio tiene un enfoque de mejora continua en los dos periodos objeto de estudio. Ademas,
segun los resultados, el rendimiento estd por debajo del 89%, lo que significa que ha aumentado de

manera progresiva.

De igual manera, en la Tabla 5, se muestra la medicion de las métricas de las dimensiones de calidad
del servicio en el hotel desde enero hasta agosto de 2019, se puede observar que el nivel sigma mejord
2,83 a 2,94, es decir, a pesar de mantenerse en el valor critico de Z <3 exceptuando el mes de junio en
donde se sitUa por encima, este aumentd considerablemente con respecto al afio anterior. Asimismo, el
rendimiento subié hasta mas del 92%, lo que nos permite inferir que el area de atencion al cliente
desarrolla y retroalimenta procesos de planeacion, seguimiento, control y mejora de los servicios ofrecidos
de manera consistente, esto se traduce en una mejora permanentemente en los 18 periodos objeto de

esta investigacion.

En la tabla 6 y 7 respectivamente, se muestran las métricas de la calidad del servicio correspondiente
a los meses junio y julio 2019, obtenida a través de la evaluacion directa con los clientes por parte del

personal.

Tabla 6. Cdlculo de las métricas de seis sigmas para el criterio de evaluacion, junio y julio 2019

Categorias del servicio Valoracion de la calidad
Cuantificacion
Periodo JUNIO JULIO
Servicio aceptable 435 462
Servicio inaceptable 27 25

Fuente: elaboracion propia de los autores (2019).

Tabla 7. Gdlculo de las métricas de seis sigma para €l criterio de evaluacion, junio y julio 2019

Valoracion de la calidad

Métricas de seis sigma Medida del servicio

U: 435 U: 462
Variables de seis sigma O:1 0:1
n: 27 n: 25
DPMO 62068,9655 54112,5541
Rendimiento Y 0,93793103 0,94588745
Nivel Sigma Z 3,04 3,11

Fuente: elaboracién propia de los autores (2019).
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Las métricas obtenidas del seis sigma para cada dimension evaluada para los dos meses presentados
en la tabla 7, muestran todos los criterios que se evaluaron en el valor critico Z >3, donde se logra
evidenciar una mejora consistente en nivel sigma sostenido de un periodo a otro, algo que se evidencia
en las métricas obtenidas en los afios 2018 y 2019. En este sentido, se puede aseverar que el hotel en
estudio estd bajo un proceso de mejora continua. Ademas, segln los resultados del rendimiento los

cuales estan por encima del 93%, esto ha aumentado de manera progresiva.

De los resultados obtenidos y de la evidencia empirica de esta investigacion, se puede senalar como
hallazgo principal que el desempefio del criterio de calidad de servicio aceptable en el hotel viene

mejorando permanente desde el primer periodo estudiado enero de 2018 a agosto 2019.
Discusiones

En este estudio se puede mencionar que existe evidencia empirica que demuestra que el desempefio
del servicio en el hotel mejord en los tres semestres objeto de estudio, inclusive cuando se contrasto
estos resultados con otras investigaciones se pudo observar que los niveles de seis sigma estuvieron por
encima en algunos estudios y en otros por debajo. Dentro de la literatura existen estudios similares que
en el cual a través de las métricas del seis sigma evallan la calidad del servicio. En el estudio de Fontalvo
(2011) los dos periodos utilizados para las métricas de seis sigmas, encontré una evolucion en el nivel
sigma de 2.5 a 3.1, lo cual es bastante similar al desempeno encontrado en esta investigacion. Otro
estudio (Vijaya y Nidhin, 2019) que tuvo como obijetivo la aplicacion de Seis Sigma para reducir los
errores de procesamiento de reclamos en una entidad de servicio encontréd que el nivel sigma (Z) del
proceso es 2.16, por lo tanto, se puede afirmar que en contraste con los resultados encontrados en la
presente investigacion, este nivel se encuentra por debajo de lo alcanzado en nuestro estudio. Lo anterior
implica que la empresa debe implementar planes de mejora de calidad para atender los casos de

reclamos que presenten.

Asimismo en el estudio realizado por Pearlman y Chacko (2012), estos autores desarrollaron un plan
de mejora de la calidad de una empresa hotelera basado en Six Sigma, en el cual, mediante el analisis de
las métricas indicaron que un mayor uso de técnicas objetivas y pruebas estadisticas es posible resolver
problemas y mejorar el resultado final, lo cual se alinea con las conclusiones obtenidas a partir de esta
investigacion. Asi mismo, en la investigacion llevada a cabo por Hsi-Tien y Kuen-Suan (2016) donde
implementaron la metodologia seis sigma y obtuvieron como resultado un proceso que proporciona un
ciclo de retroalimentacion para la mejora, lo cual también se evidencié en los resultados de la presente

investigacion.
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A partir del andlisis realizado anteriormente se puede afirmar que en esta investigacion se establecid y
se entregd al sector empresarial turistico, un método de estructura que permite evaluar los criterios de
calidad de un servicio por medio de las métricas del método Seis Sigma, brindando criterios cuantitativos
gue sirven de herramienta para evaluar el desempefio del servicio del servicio de manera puntual, de
forma integral, asi como su evolucion en el tiempo. Finalmente, se pudo evidenciar por medio del andlisis
de estudios similares, que la presente investigacion aporta un método robusto que integra diferentes
conceptos los cuales permiten medir el servicio al cliente, asi como una técnica para llevar control de este.
Del mismo modo, es valido sefialar que se contrastan los resultados de esta investigacién con otros
estudios en los cuales se puede analizar la pertinencia de utilizar el método propuesto de seis sigma para
evaluar el desempeiio de un servicio a través de mdltiples dimensiones de calidad (De la Hoz, Fontalvo y
Fontalvo, 2020) en el sector de los servicio estas investigaciones mostraron unos resultados del
rendimiento sobre el 95%, es decir muestran el potencial de la herramienta para analizar el sector de los
servicios junto a diversas dimensiones de calidad. Estos estudios similares, muestran mayor desempefio
en las métricas cuando se evallan otro tipo de servicios relacionados con la satisfaccion del servicio de
una actividad administrativa. Todo lo expuesto en esta discusion muestra la pertinencia del método
propuesto para evaluar de forma integral las dimensiones de calidad en una organizacion de servicios. En
contraste con esta investigacion, otros estudios también han mostrado la pertinencia de identificar
dimensiones de calidad que puedan evidenciar la satisfaccion de los usuarios o no (Vergara, Quezada y
Avila, 2019). Asimismo, otros autores muestran la pertinencia de utilizar otros herramientas para evaluar
y planear los servicios de forma puntual (Vergara, Fontalvo y Avila, 2010; Fontalvo, Vergara y De la Hoz,
2012).

Conclusiones

De los resultados obtenidos en este estudio y de la aplicacion de la metodologia seis sigma en el
contexto del sector turistico, se concluye que a pesar de que los criterios estuvieron en el valor Z <3, los
desempeiios analizados de manera global permiten aseverar que el servicio ha venido mejorando
constantemente, sin embargo, se exceptua el mes de junio de 2019 ya que datos extraidos del software y
los datos de la experiencia directa con los clientes en los meses de junio y julio de 2019, estos
aumentaron de forma consistente debido a una inversion y esfuerzo considerable en el mejoramiento de
la infraestructura fisica, implementacién de jornadas de capacitacion a empleados, implementacién de
politicas encaminadas a la proteccién del medio ambiente y un despliegue de acciones direccionadas a la
satisfaccion del cliente, lo que permitié que el rendimiento pasara de estar en un promedio de 82,7%
para el 2018 a 92,5%, superando para el 2019 el nivel de rendimiento de 94% mes de julio. Partiendo de
las métricas obtenidas por la otra fuente de informacion, se puede inferir que el hotel en los préximos

anos llegara a un desempefio del nivel sigma y de rendimiento satisfactorio para Zy Y.

Desarrollo Gerencial 12(2):1-18. Julio-Diciembre, 2020. DOI: https://doi.org/10.17081/dege.12.2.3686

13


https://doi.org/10.17081/dege.12.2.3686

Tomas Fontalvo Herrera, Luis Diaz Sarmiento, Edwin Segura Fuentes

Como aporte significativo de esta investigacion, se entrega al sector empresarial turistico, un método
estructurado que permite evaluar las dimensiones de calidad por medio de las métricas del método seis
sigma, especificamente el rendimiento (Y) y el nivel sigma (Z). Con lo que se tienen criterios cuantitativos
para evaluar el desempefio del servicio de manera puntual y de forma integral en el tiempo. Por lo tanto,
se recomienda a la empresa prestadora de servicios turisticos utilizar el método propuesto para su gestion

en planeacion, seguimiento y control, con el cual podran tomar decisiones para su mejora continua.

Ademas de la utilidad que existe al unir los conceptos de calidad en los servicios y seis sigma, en la
valoracion de las diferentes dimensiones de calidad, le brinda al sector de servicios turisticos, comunidad
cientifica y sociedad un método que integra diferentes conceptos los cuales permiten medir el servicio al
cliente, esto llevara a la organizacion a ser mucho mas competitiva no solo en esta area sino en todas las
que se desprendan y se afecten directamente por esta, por todo lo anterior la aplicacion del método
propuesto es pertinente también para medir la calidad de los servicios prestados en cualquier

organizacion de servicios.

Como limitaciones en el estudio se tuvo que para la valoracion del servicio en el tiempo, la informacion
disponible en la empresa de servicios turisticos, solo se pudo valorar una dimension de calidad. Por lo que
seria importante que la empresa estructure un nuevo método de la valoracion que incluya mas de 5
dimensiones de calidad que permitan tener una perspectiva mas amplia del servicio que se presta en la

organizacion para satisfacer las necesidades del turista.

Como futuras investigaciones se propone a los investigadores estudiar otros contextos empresariales
donde se puedan analizar el nivel sigma y el rendimiento de diversas dimensiones de calidad. De igual
manera seria importante que se incrementaran las dimensiones de calidad medidas en el servicio para

evaluar de forma multidimensional los servicios.

Finalmente, se invita a los investigadores que se aborde el analisis de las diferentes dimensiones de la
calidad de un servicio en periodos mdltiples, esto permitira utilizar otras técnicas de calidad, como las
cartas de control multivariables que generan una evaluacion integral y mas global. Asimismo, se podria

evaluar la eficiencia integral de las dimensiones de calidad en un horizonte de tiempo.
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