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Resumen:

En Cuba se ha desarrollado aceleradamente el turismo en los últimos años, insertándose en mercados competitivos con clientes más exigentes. Esto ha obligado a crear sistemas de calidad enfocados hacia el cliente que permitan mejorar el producto turístico, y lograr la excelencia en los servicios.

La presente investigación desarrollada en el hotel Pernik de la ciudad de Holguín, se realizó con la finalidad de dar a conocer el grado de satisfacción de los clientes que visitan la instalación, midiéndose los elementos del producto hotelero fundamentales, tanto tangibles como intangibles. Para lograrlo fue necesario la aplicación de un nuevo procedimiento metodológico que permita evaluar, controlar y mejorar sistemáticamente la calidad de los productos y servicios. Se utilizaron varias técnicas de recopilación de información como fueron: entrevista, encuesta, revisión de documentos y observación directa. El nuevo procedimiento se basa en la implantación de una nueva técnica estadística para determinar los factores que inhiben el logro de la satisfacción del cliente, obtenida a partir de la comparación y análisis de algunas técnicas estadísticas conocidas. Para el procesamiento y cálculo se utilizaron los programas Microsoft Access y Excel, así como la versión 5.0 de Visual Basic para la programación del modelo matemático. 

Se realizó la matriz de ubicación de los atributos y se obtuvieron como atributos críticos la variedad del menú y el control de temperatura y presión de agua. Otros ítems que tuvieron bajas valoraciones fueron: los relacionados con la recreación, la adecuación de los muebles en la habitación y el servicio de maletero.

Sobre la base de los problemas detectados se propusieron estrategias para su erradicación, fundamentalmente dirigidas a lograr la máxima satisfacción de los clientes.

Introducción

El turismo como cualquier otro fenómeno, ha atravesado por múltiples transformaciones hasta la actualidad. En esta última década la industria turística se ha convertido en un sector más complejo, globalizado, integrado y crucial en el proceso de desarrollo de muchos países.

Aunque Cuba fue lanzada inicialmente al mercado en la etapa posterior a 1975 como un destino de Sol y Playa, hoy han sido incorporados otros productos. El disfrute del Sol y Playa se combinan con visitas a Ciudades Coloniales Patrimoniales y se vincula a la Naturaleza. Entre estos nuevos productos, el Turismo de Ciudad ocupa el segundo lugar de las capacidades en explotación, después del tradicional Sol y Playas, de ahí la creciente importancia que requiere su desarrollo y posicionamiento en el mercado. Varias han sido las estrategias trazadas por el Ministerio del Turismo para potenciar este producto, entre ellas la recuperación patrimonial de  hermosas ciudades que se han rejuvenecido retomando su belleza arquitectónica de siglos atrás, como por ejemplo: El Casco Histórico de La Habana, uniéndose a Trinidad, Santiago de Cuba y Camagüey; en otras no tan ricas arquitectónicamente se ha potenciado el desarrollo cultural creando eventos múltiples que brinden un atractivo turístico, así como ferias y eventos comerciales, deportivos y científicos de gran calidad.

Todo lo anterior determina la importancia que reviste para el sector hotelero de ciudad, la calidad del servicio percibido por el cliente, el que se ha convertido en un elemento clave para la obtención de ventajas competitivas. De ahí surge la problemática de conocer las expectativas y medir de forma óptima las percepciones de los clientes externos, sin embargo, los procedimientos concebidos con ese fin no se adaptan totalmente a las características propias de este tipo de hoteles, lo que determina la existencia de un problema no resuelto aún que se manifiesta por la necesidad de un nuevo procedimiento metodológico que permita cubrir estas necesidades, posibilite una toma de decisiones efectiva a la hora de  planear y ejecutar acciones orientadas a elevar la satisfacción de los clientes y la competitividad de las entidades hoteleras.

Para solucionar esta problemática se plantea la siguiente hipótesis: es posible conocer las expectativas y percepciones de los clientes externos en organizaciones hoteleras de ciudad un nuevo procedimiento metodológico que permita determinar las expectativas y medir de forma óptima las percepciones de los clientes externos, lo que contribuirá al mejoramiento de la calidad del servicio y una toma de decisiones adecuada para la obtención de ventajas competitivas.

Como objetivo general de la investigación se propuso crear un nuevo procedimiento metodológico que permita conocer las expectativas y medir de forma óptima las percepciones de los clientes externos en organizaciones hoteleras de ciudad.

Entre los objetivos específicos planteados para dar cumplimiento al general se encuentra:

· Determinar las principales características o servicios (expectativas) de los clientes externos en organizaciones hoteleras de ciudad.

· Obtener un nuevo modelo matemático que permita la óptima medición de la satisfacción del cliente externo.

· Conocer cuáles características o servicios inhiben la satisfacción del cliente.

· Proponer estrategias de soluciones a las características o servicios que inhiben la satisfacción de los clientes externos.

Este trabajo consta de tres capítulos, aunque sólo presentaremos el segundo y el tercero. El primero aborda un marco teórico sobre la calidad de los servicios y su evolución, los principios básicos para la determinación de la satisfacción del cliente, diferentes modelos, métodos y herramientas para determinarla. En el segundo capítulo contiene el nuevo procedimiento metodológico propuesto para medir la satisfacción del cliente, el análisis de algunos métodos de cálculo de ponderación y valoración utilizados, así como el modelo matemático propuesto. En el tercer capítulo se aplicó el procedimiento metodológico propuesto en el Hotel Pernik de la ciudad de Holguín.

Como métodos investigativos se utilizaron: el analítico – sintético, el comparativo y la generalización; también se emplearon varias técnicas para la recopilación de información como: la encuesta, la entrevista, observación directa, tormenta de ideas, análisis estadístico y la simulación, además de una amplia revisión bibliográfica y de documentos sobre el tema. 

Para el procesamiento y cálculo estadístico se utilizaron el paquete de programas Microsoft Office 97(Excel y Access) y un  programa desarrollado en la versión 5.0 de Visual Basic.

DESARROLLO:

En este trabajo sólo expondremos dos capítulos, teniendo en cuenta que es el resumen de la tesis de una de las autoras de este trabajo.
Capítulo 2: Procedimiento metodológico propuesto para medir la satisfacción del cliente en la entidad hotelera. 

2.1 Análisis de algunos métodos de cálculo de ponderación utilizados.

Como el cálculo del Índice de Satisfacción del Cliente (ISC) se basa en el producto ponderado de la valoración de los atributos (epígrafe 1.4), se realizará un análisis de algunos métodos de cálculo de ponderación y valoración.


Primero se define que entendemos por valoración e importancia del servicio:

· Importancia del servicio: Se refiere a la valoración relativa que hacen los clientes de las características o servicios que reciben dentro de un mismo producto.

· Valoración del servicio: Se refiere a la valoración que hace los clientes del producto percibido.

Método de Triángulo de Fuller:

Para la obtención de las ponderaciones de las importancias del servicio se han utilizado varios métodos, uno de ellos es el Triángulo de Fuller, el cual consiste en calcular las ponderaciones de cada uno de los atributos, que son obtenidas de las prioridades otorgadas a cada atributo en las comparaciones realizadas. Mediante el siguiente ejemplo se describirá el procedimiento: se tienen siete atributos a evaluar sus ponderaciones, estos se ubican de la forma que sigue y se compara entre sí cada combinación para dar prioridades (*) de importancia; en la combinación 2-5 se consideró más importante al atributo 5, por lo que este se marca con un asterisco (*).

   1   1   1   1 *1   1   Luego se cuentan la cantidad de prioridades otorgadas a cada

  *2  *3 *4  *5  6  *7  atributo y se dividen por el número de combinaciones

        2   2   2 *2   2   obteniéndose las ponderaciones de cada atributo.
       *3 *4  *5  6  *7                  A1- 1                                  w1= 0.048

             3  *3 *3   3                  A2- 2                                  w2= 0.095

            *4   5  6  *7                  A3- 4                                  w3= 0.190

                 *4 *4   4                  A4- 5                                  w4= 0.238

                  5   6  *7                 A5- 3                                  w5= 0.143

                     *5    5                 A6- 0                                  w6= 0

                       6  *7                 A7- 6                                  w7= 0.286
                            6                        21 combinaciones            1

                           *7

Método de concordancia de Kendall:
Este método consiste en solicitar a cada experto su opinión acerca del ordenamiento según el grado de importancia que le concede a cada uno de los atributos o características que se reconocieron anteriormente.

El método se puede definir por la secuencia de pasos:

1. Cálculo del factor de comparación (T)
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2. Cálculo del factor de concordancia (K).
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donde: 
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m: número de atributos.

q: número de expertos.

Si K(0,5 la opinión de los encuestados es confiable y concuerdan.

Si K =1 indica la concordancia total.

En ambos casos se procede a calcular el peso de cada atributo.
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Si K <0,5 la opinión de los encuestados no es confiable y no concuerdan, por lo que se hace necesario aplicar nuevamente el instrumento o estratificar la población objeto de estudio.

Es importante destacar que estos dos métodos responden a la manera en que la mente humana conceptualiza y estructura un problema complejo.

Estos métodos son muy prácticos para cuestionarios donde el número de ítems a evaluar su importancia sea pequeño. En el caso de la investigación que se realiza, estos métodos de ponderación casi imposibles emplear en la práctica, puesto que se hace necesario ponderar una cantidad de 36 ítems, lo que significa realizar 630 combinaciones (
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, donde n es el número de atributos a ponderar), lo que resulta muy tedioso para los expertos (clientes externos), demostrando así que dicho método en el caso que exista un gran número de atributos no es el más idóneo.

Método de la Matriz de Saaty:

La siguiente tabla contiene una matriz de evaluaciones de la importancia otorgada a cada atributo.

 Tabla 1: Evaluaciones n encuestados a la importancia de m atributos.

      (Elaboración propia)

	Cuestionario
	Atributos

	
	1
	2
	...
	j
	...
	m

	1
	a11
	a12
	...
	a1j
	...
	a1m

	2
	a21
	a22
	...
	a2j
	...
	a2m

	3
	a31
	a32
	...
	a3j
	...
	a3m

	...
	...
	...
	...
	...
	...
	...

	i
	ai1
	ai2
	...
	aij
	...
	aim

	...
	...
	...
	...
	...
	...
	...

	n
	an1
	an2
	...
	anj
	...
	anm



Tabla 2: Matriz de Saaty. (Noda, 1997).

	
	A1
	A2
	...
	Ai
	...
	Am
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	A1
	1
	S12
	...
	S1i
	...
	S1m
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	A2
	S21
	1
	...
	S2i
	...
	S2m
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	...
	...
	...
	...
	...
	...
	...
	...

	Ai
	Si1
	Si2
	...
	1
	...
	Sim
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	...
	...
	...
	...
	...
	...
	...
	...

	Am
	Sm1
	Sm2
	...
	Smi
	...
	1
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Para calcular los pesos de cada atributo se crea una matriz cuadrada (Tabla 2) que tiene las siguientes propiedades:

Sii = 1 para todo i = 1..m. Siendo m el número de atributos.

Para llenar los demás elementos de la matriz se procede a comparar cada atributo i con cada atributo j, se utiliza el método “Electre”. Se crean tres conjuntos:

L+ = cantidad de veces que el atributo i es más importante que el j.

L= = cantidad de veces que el atributo i tiene la misma importancia que el j.

L- = cantidad de veces que el atributo j es más importante que el i.

Para determinar si el atributo i es superior al j se debe realizar la prueba de concordancia, para lo que se calcula el índice de concordancia como:
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(1)

Es decir, el índice de concordancia es la relación entre los que consideran que i es superior a j, o al menos indiferente, entre el total de criterios. Este índice puede tomar valores mayores o iguales a 2(3 ó 3(4, pero además debe cumplirse que:
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 (2)
Si estas condiciones se cumplen, entonces el atributo i es superior al j y puede considerarse que uno es más importante que el otro en el valor que resulte la MODA de las evaluaciones realizadas.

Si no se cumple (2), habiéndose cumplido (1) es porque i y j son indiferentes o de igual importancia  y debe situarse en la matriz el valor 1.

De no cumplirse (1) deberá probarse si j es superior, el proceso es similar pero en lugar del conjunto L+ se empleará L- y en la expresión (2) se utilizará el recíproco. Si no se puede concluir que i es superior a j, o viceversa y si son diferentes, es porque no existe concordancia entre los criterios de los clientes y la muestra debe ampliarse o estratificarse.

Esta matriz permite analizar el grado de preferencia de cada uno de los atributos, a partir del número de veces que fue preferido, así como la intensidad de la preferencia, ambos aspectos se reflejan en el peso concedido a cada atributo (Wi).

La estimación de los pesos (Wi) es igual a la frecuencia relativa correspondiente a la suma ((i) de los Sij (1 para cada una de las filas (la suma de los valores cuando el atributo i fue preferido):
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Método 1- Matriz de proximidad de distancias entre atributos:

Otro de los métodos empleados es la Matriz de Proximidad con las distancias entre atributos de  Montero (2003), a través del uso de la distancia Euclídea al cuadrado (Método 1)  dada por la expresión:
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Donde:

Xrj: es el valor del atributo r para el individuo j.

Xsj: es el valor del atributo s para el individuo j.

p: es el número de individuos encuestados.

r, s: número de orden de la pareja de atributos a comparar.

Mediante el uso de Microsoft Excel se construye la matriz de proximidad con las distancias entre atributos, la cual debe tener la siguiente forma:

Tabla 3: Método 1. (Montero, 2003).
	
	A1
	A2
	A3
	An
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	A1
	0
	d(A1,A2)
	d(A3,A1)
	d(An,A1)
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	A2
	d(A1,A2)
	0
	d(A3,A2)
	d(An,A2)
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	A3
	d(A1,A3)
	d(A2,A3)
	0
	d(An,A3)
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	An
	d(A1,An)
	d(A2,An)
	d(A3,An)
	0
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Se le añade la última columna donde (i es la suma de las distancias del atributo esencial i respecto a los demás. Luego el peso Wi se obtiene de dividir el (i correspondiente al atributo i entre la suma total de(i:
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Se usa la distancia al cuadrado porque esta es más sensible a las diferencias mayores que 1, mientras que la distancia modular no lo es.

Método 2- Ponderación por la frecuencia relativa de la suma de las evaluaciones:

Este método consiste en el cálculo de los pesos de los atributos utilizando el valor de la frecuencia relativa de las sumas de las evaluaciones de los clientes, como puede apreciarse en la Tabla 4.

Inicialmente se pensó que el Método 2 era el idóneo para el cálculo de la importancia de los ítems con respecto al Método 1. Para comprobar mejor este razonamiento se simuló la evaluación de la importancia de tres ítems utilizando la posible información de cinco encuestados, y el empleo de una escala del 4 al 1, donde: 4 es “muy importante”, 3 es “importante”, 2 es “menos importante” y 1 “sin importancia”. Se realizó el cálculo por ambos métodos, y se obtuvieron los resultados en la Tabla 5.


       Tabla 4: Método 2. (Elaboración propia).

	Cuestionario
	Atributos

	
	1
	2
	.
	j
	.
	m

	1
	a11
	a12
	.
	a1j
	.
	a1m

	2
	a21
	a22
	.
	a2j
	.
	a2m

	3
	a31
	a32
	.
	a3j
	.
	a3m

	.
	.
	.
	.
	.
	.
	.

	i
	ai1
	ai2
	.
	aij
	.
	aim

	.
	.
	.
	.
	.
	.
	.

	n
	an1
	an2
	.
	anj
	.
	anm
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	W1
	W2
	.
	Wj
	.
	Wm
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 Tabla 5: Cálculo de Método 1 y 2 con los valores de “Datos simulados 1”. (Elaboración propia).
Datos simulados 1.                                           Método 1. (Montero, 2003).

	Enc.
	Atributos
	
	
	Atributos
	
	

	
	1
	2
	3
	
	Atrib.
	1
	2
	3
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	Wi

	1
	4
	3
	4
	
	1
	0
	4
	5
	9
	0.3215

	2
	4
	3
	4
	
	2
	4
	0
	5
	9
	0.3215

	3
	3
	3
	2
	
	3
	5
	5
	0
	10
	0.3590

	4
	4
	3
	2
	
	
	
	
	Total
	28
	

	5
	3
	2
	3
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	Método 2. (Elaboración propia).
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	18
	14
	15
	47
	
	
	
	
	
	

	Wi
	0.383
	0.298
	0.319
	
	
	
	
	
	
	


Al analizar los resultados de ponderación obtenidos por cada uno de los métodos se observó que por el Método 2 el atributo más importante sería el 1, seguido por el 3 y luego el 2, lo cual se ajusta bastante a los valores de importancia asignados a cada ítem; mientras que por el Método 1 el orden de importancia sería, primero el atributo 3 y después los otros ítems (2 y 1) con igual valor, por lo que no se ajusta a los valores asignados y no brinda una clara interpretación de los resultados.

¿Qué le sucederá a las ponderaciones si se intercambian los valores a12 y a52 de la Tabla 5?. La respuesta a esta interrogante se muestra en la Tabla 6.
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 Tabla 6: Cálculo de Método 1 y 2 con datos simulados 2. (Elaboración propia).
Datos simulados 2.                                           Método 1. (Montero, 2003).

	Enc.
	Atributos
	
	
	Atributos
	
	

	
	1
	2
	3
	
	Atrib.
	1
	2
	3
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	Wi

	1
	4
	2
	4
	
	1
	0
	6
	5
	11
	0.306

	2
	4
	3
	4
	
	2
	6
	0
	7
	13
	0.333

	3
	3
	3
	2
	
	3
	5
	7
	0
	12
	0.361

	4
	4
	3
	2
	
	
	
	
	Total
	36
	

	5
	3
	3
	3
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	Método 2.  (Elaboración propia).
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	18
	14
	15
	47
	
	
	
	
	
	

	Wi
	0.383
	0.298
	0.319
	
	
	
	
	
	
	


Esto demuestra que el Método 2 no es sensible a las diferencias entre los atributos, mientras que el Método 1 sí lo es.

Para perfeccionar el Método 2 se decidió elevar al cuadrado sólo las diferencias que fueran mayor que “0”, obteniéndose la siguiente matriz (Método 3) basado en los datos simulados 1 de la Tabla 5.

       Tabla 7: Método 3.  (Elaboración propia).
	
	1
	2
	3
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	Wi

	1
	0
	4
	5
	9
	0.643

	2
	0
	0
	2
	2
	0.143

	3
	0
	7
	0
	3
	0.214

	
	
	
	
	14
	

	
	
	


Se concluyó que los resultados están de acuerdo a los observados inicialmente por el Método 1 en cuanto a su importancia, pero resaltan demasiado  los valores de ponderación. Para reducir la diferencia entre las ponderaciones obtenidas por el Método 3 se sustituyeron los valores de la diagonal de la matriz por la menor de las sumas de las importancias dadas a cada ítem (Método 4) basándose en los datos simulados 1 de la Tabla 5, obteniéndose la siguiente matriz:

                   Tabla 8: Método 4. (Elaboración propia).
	
	1
	2
	3
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	Wi

	1
	14
	4
	5
	23
	0.411

	2
	0
	14
	2
	16
	0.286

	3
	0
	3
	14
	17
	0.304

	
	
	
	
	56
	

	
	
	


Se observa que el Método 4 se acerca más a los resultados del Método 2 que el Método 3, pero si se sustituye la matriz diagonal por la mayor de las sumas de las importancias dadas a cada atributo (Método 5), se obtienen los siguientes resultados:

  
        Tabla 9: Método 5. (Elaboración propia).
	
	1
	2
	3
	
[image: image30.wmf]å

=

3

1

j

dij


	Wi

	1
	18
	4
	5
	27
	0.397

	2
	0
	18
	2
	20
	0.294

	3
	0
	3
	18
	21
	0.309

	
	
	
	
	68
	

	
	
	


Con este método se aprecia que los valores resultantes se acercan más a los resultados de ponderación obtenidos por el Método 2. Por tanto, se considera que el Método 5 es el más idóneo para el cálculo de las ponderaciones (Wi) de las importancias, producto a que el mismo es sensible a todos los cambios y se acerca más a los resultados del Método 2. Para tener una mejor idea de lo anterior se calcularon las ponderaciones de las importancias por los distintos métodos mencionados utilizando una base de datos real (Anexo 1). No se simuló el método de la Matriz de Saaty, ya que la misma no es sensible a diferencias mayores que “1”. Del gráfico del Anexo 1 se observó como los Métodos 3, 4 y 5 resaltan los valores del Método 2, siendo el Método 5 el que más se acerca al Método 2, mientras que el método 1 no nos permite una adecuada interpretación si lo comparamos con el Método 2.

2.2 Análisis de algunos posibles métodos de cálculo de la valoración a utilizar.

Para calcular la valoración pudieran haberse empleado diferentes medidas de tendencia central, tales como:

· Media aritmética (
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· Mediana: Es el valor medio o la media aritmética de los dos valores centrales de un conjunto de números dispuestos en orden de magnitud.

· Moda: Valor de un conjunto de números que aparece con mayor frecuencia. Dentro de un mismo conjunto de números pueden existir varias modas.

· Media geométrica (G): G =
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· Media armónica (H):  H = 
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· Raíz media cuadrática (RMC): RMC = 
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· Raíz media cuadrática de distancia (RMCD): RMCD = 6 - 
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Se realizó una comparación simulando el comportamiento que seguiría cada una de las tendencias centrales para todas las posibles combinaciones de respuestas por el cliente de un solo atributo con un tamaño de muestra de 3 encuestas, utilizando una escala del 1 al 6. En el Anexo 2 se pueden observar las distintas distribuciones de las medidas de tendencia central antes mencionadas. Como puede observarse la media aritmética es la única curva descrita por líneas, es por esta razón que la tomamos como la medida de tendencia central a calcular en el índice de satisfacción del cliente.

Las medidas de tendencia central moda y mediana no serán empleadas porque no dan la existencia de valores intermedios que puedan reflejar o indicar tendencia, lo que afecta el valor de exactitud del Índice de Satisfacción del Cliente.

Se concluyó que para realizar el cálculo de las valoraciones se utilizaría como medida de tendencia central la media aritmética, y para el cálculo del peso de cada ítem se emplearía el Método 5, quedando así modelado el indicador de satisfacción del cliente mediante la expresión
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. Los valores del ISC quedarán en el rango del 1 al 6, interpretándose de la siguiente forma:
Cuadro 3: Rango e interpretación del ISC. (Elaboración propia)

	Rango
	Interpretación

	1.0 < ISC ( 3.6
	Muy crítico

	3.6 < ISC ( 4.8
	Crítico

	4.8 < ISC ( 5.1
	Regular

	5.1 < ISC ( 5.4
	Bueno

	5.4 < ISC ( 5.7
	Muy bueno

	5.7 < ISC ( 6.0
	Excelente


2.3 Procedimiento metodológico para medir la satisfacción del cliente. Modelo empleado.

Como parte de la metodología propuesta por Noda (1997), se procedió a la realización de un nuevo procedimiento metodológico para medir la satisfacción del cliente externo basado en el siguiente modelo de servicios:

[image: image42.png]



Figura 3: Modelo de los servicios. (Elaboración propia)

El modelo se fundamenta con la definición de calidad como el grado en que los productos cumplen con las exigencias de los clientes que los utilizan (Montgomery 1985). El mismo representa la relación entre el servicio entregado por la organización, el servicio “esperado”, el “no esperado” y el “percibido” por el cliente.

La situación ideal para lograr la máxima satisfacción del cliente es convertir totalmente el servicio esperado en servicio percibido e incrementar dicha satisfacción con atributos excitantes (servicio no esperado) para así fidelizar al cliente. Para alcanzar esta situación la organización debe:

1. Intentar conocer exactamente lo que los clientes esperan (expectativas) de la misma (estudiar y segmentar eficazmente el mercado).

2. Tener bien definidas las normas y procedimientos que se adapten a las expectativas de los clientes.

3. Evitar fallas en la prestación real del producto (comprometimiento total de los clientes internos).

4. Cumplir cabalmente con los servicios publicitados o prometidos.

Definida claramente la filosofía a seguir se realizó un nuevo procedimiento metodológico, para medir la satisfacción de los clientes externos, basada en la metodología empleada por Noda (1997) y sobre la base del importantes demostraciones empíricas que aparecen en el capítulo anterior. La misma consta de las siguientes etapas:
Etapa I: Comprometimiento.

Etapa II: Análisis de la situación actual de la organización. 

Etapa III: Determinación de las expectativas de los clientes externos.

Etapa IV: Determinación de la valoración e importancia del producto hotelero.
Etapa V: Confección y entrega del informe de los resultados

Etapa VI: Evaluación y mejora continua.
Etapa I: Comprometimiento.

Objetivo: Lograr durante todo el proceso, el compromiso y la participación activa de todos los trabajadores implicados, desde la alta dirección hasta el nivel operativo. 

Esta es una de las principales etapas donde se debe garantizar el compromiso del personal que debe comenzar por la alta dirección, si no se logra el comprometimiento de los dirigentes no se puede asegurar la calidad del proceso de medición de la satisfacción del cliente y la implantación en el futuro de esta metodología en su conjunto, pues con su compromiso se facilitaría la ruptura de trabas paradigmáticas, así como el aseguramiento organizativo.

Etapa II Análisis de la situación actual de la organización.

Objetivo: Poseer un resumen de la situación interna de la organización y de su entorno. Conocer cuál ha sido el comportamiento histórico de los servicios relacionados con la satisfacción del cliente externo y su sistema de medición.

En esta etapa se deben analizar una serie de aspectos que a continuación se explican de forma individual.

II.1 Caracterización de la cadena o casa matriz a la que pertenezca la organización: se debe definir la política y estructura de la cadena, así como la localización de las entidades que tienen características similares a la estudiada.
II.2 Análisis histórico - geográfico de la entidad: Se debe analizar la evolución que ha tenido la instalación en el transcurso del tiempo; para tener un conocimiento más amplio de las características de la misma, su categorización y ubicación geográfica y entorno socioeconómico.

II.3 Producto que presta la entidad: Al describir el producto turístico que presta la entidad se debe tener en cuenta la capacidad habitacional, las condiciones de estas y sus características, las áreas con las que cuenta, los servicios que presta, entre otros aspectos.

II.4 Caracterización del mercado. Principales proveedores de clientes y suministros: Se debe caracterizar el mercado, teniendo en cuenta las políticas de segmentación trazadas por la entidad y el comportamiento de la afluencia de clientes por segmento para conocer cuáles son los tipos de clientes que más visitan el hotel. Además, se debe conocer cuáles son los principales proveedores de clientes y suministros, así como los competidores más cercanos para caracterizar el entorno de la entidad.

 II.5 Caracterización del cliente interno. Estructura de dirección:  Se debe caracterizar el cliente interno teniendo en cuenta el sexo, vinculación política, categorías existentes (obreros, servicios, dirigentes, administrativos, técnicos), tipo de contrato, entre otros. También es importante definir la estructura de dirección de la entidad para conocer los niveles de dirección. 

II.6 Análisis de los factores que influyen en el desempeño de la entidad: En este punto se analizan conjuntamente con el personal ejecutivo la misión, visión y los factores internos (MEFI) y externos (MEFE) que puedan influir en el desempeño de la organización.

II.7 Análisis de los principales indicadores económicos y financieros: En el caso del análisis económico financiero se calculan indicadores importantes que indican la salud financiera de la empresa. Para ello se debe trabajar con los especialistas del departamento económico que llevan el control de cada una de estas razones financieras. 

II.8 ¿Cómo se ha desarrollado el sistema de medición de la satisfacción?: Este es uno de los aspectos más importante dentro de la etapa II, porque permite conocer como se ha medido históricamente la satisfacción del cliente en la organización, detectando los posibles problemas de diseño de dicho sistema y detectando los servicios o características que han presentado más quejas por los clientes externos para profundizar su estudio.

Etapa III Determinación de las expectativas de los clientes externos.

Objetivo: Determinar aquellas características o servicios (ítems) más importantes escogidas por el cliente externo.

En esta etapa se procederá a realizar el diseño de un cuestionario para conocer las características o servicios más importantes para el huésped y su análisis con el fin de enfocar la investigación hacia las principales expectativas del cliente externo. Los puntos a seguir en esta etapa serán los siguientes:

III.1 Diseño y aplicación del cuestionario para determinar las expectativas de los clientes externos: Para el diseño del cuestionario de expectativas (“A”) se debe realizar una búsqueda bibliográfica sobre aquellas características o servicios (ítems) de la empresa hotelera, sin olvidar las características específicas de la entidad estudiada. Luego se procede a confeccionar dicho cuestionario, realizando consultas con la alta dirección para incluir aquellos ítems de su interés y se realizan varias pruebas pilotos para mejorar el diseño del mismo.

Luego, se pasará a realizar el cálculo del tamaño de muestra a emplear. Esta muestra deberá ser de alrededor de 20 encuestas por segmento de mercado definido según García (2001). Por último se procederá a aplicar dicho cuestionario a los clientes externos. El momento de la aplicación, deberá ser antes que el cliente reciba cualquier servicio de la entidad hotelera.

III.2 Procesamiento y análisis de los resultados de la encuesta de expectativas: En este punto se deben procesar los datos del cuestionario “A” de expectativas recomendando la utilización del paquete Microsoft Office, específicamente con la utilización del programa Microsoft Access, el cual permite el filtro de los datos, sin perder los registros, según cada uno de los ítems analizados. Para la realización del análisis de los mismos se deberá ordenar cada uno de los ítems de acuerdo a las cantidades señaladas por los clientes. También se debe caracterizar y analizar los resultados por segmentos de mercado.  

Etapa IV Determinación de la valoración e importancia del producto hotelero.


Objetivo: Determinar la valoración e importancia de las características o servicios seleccionadas por los clientes en el cuestionario “A”.


En esta etapa se diseñará un segundo cuestionario para evaluar la valoración e importancia (“B”) de los ítems que con mayor frecuencia fueron seleccionados por los clientes en el cuestionario “A”. Además de insertar aquellas características o servicios que históricamente han presentado problemas con respecto a la satisfacción de los clientes externos. Se realizará el cálculo de la valoración e importancia utilizando el nuevo modelo matemático. 

IV.1 Diseño y aplicación del cuestionario para determinar la valoración e importancia del producto hotelero: Para la realización del diseño del cuestionario “B”, se escogerán aquellos los ítems que con mayor frecuencia fueron seleccionados por los clientes y que sobrepasen un por ciento representativo definido. También se insertarán aquellas características o servicios que históricamente han presentado problemas con respecto a la satisfacción de los clientes externos y las que por algún segmento de mercado quedaron como representativas según el porcentaje escogido. Se realizarán consultas con la alta dirección para incluir aquellos ítems de su interés y se procederá a diseñar las escalas de valoración (de 1´ Extremadamente malo ´ a 6 ´ Extremadamente bueno) y de importancia (4 ´Muy importante´, 3 ´Importante´, 2 ´Menos importante´ y 1 ¨Sin importancia). Se debe calcular el tamaño de muestra a realizar, según el principio de representatividad para los clientes externos, mediante un análisis de la afluencia de huéspedes en un determinado periodo de tiempo. Luego, se deberá aplicar el cuestionario “B” en un sitio donde el cliente externo se encuentre en condiciones de tranquilidad, teniendo en cuenta que el mismo, haya recibido la mayoría de los servicios brindados por la entidad hotelera.

IV.2 Procesamiento y análisis de los resultados del cuestionario “B”: En este punto se deben procesar los datos del cuestionario “B” de valoraciones e importancias, recomendando la utilización del paquete Microsoft Office, específicamente con la utilización del programa Microsoft Access. Se filtrarán aquellas encuestas que posean valoraciones e importancias extremas positivas, por considerar estos cuestionarios poco fiables, no utilizándose estos valores en los cálculos. Se realizará el cálculo de la media aritmética y desviación estándar de la valoración de cada ítems y luego se calculará, mediante el software Zalmor (Anexo 3) la importancia de cada ítem, para obtener el valor del Índice de Satisfacción del Cliente. Este software se basa en el modelo matemático (Método 5) que se muestra en el epígrafe 2.1.

Etapa V: Confección y entrega del informe de los resultados.


Objetivo: Dar a conocer los resultados de la investigación, y plantear posibles soluciones a los problemas que provocan insatisfacciones en los clientes externos.


En esta etapa se hará un informe que reúna los resultados y análisis de la investigación, utilizando gráficos, tablas y cuadros que contribuyan a la interpretación de los mismos. También se incluirán un listado de los problemas detectados, que influyen en la satisfacción de los clientes externos, y propuestas de posibles soluciones.


V.1: Resultado de la valoración e importancia en tablas ordenadas por la media aritmética: se deberán confeccionar tablas que contendrán: el número del ítem, su descripción, la media aritmética y el por ciento de respuesta; los datos deben estar ordenados por media aritmética, para la valoración y la importancia de cada ítem, obteniéndose dos tablas. 


V.2: Realización de la matriz de ubicación y resultado del Indice de Satisfacción del Cliente: En este punto se procederá a la realización de una matriz de ubicación de cada ítems de acuerdo al cálculo de la media aritmética y   la ponderación, basándose en los resultados  de las tablas confeccionadas.  Se clasificarán los ítems en: óptimos, aceptables, transitivos importantes (T+), transitivos menos importantes (T-), indiferentes y críticos (Figura 4). Las líneas divisorias de los cuadrantes serán 1/m (m: número de ítems) para el grado de importancia y para la valoración el rango de transición se encontrará entre el 80% y el 85% del valor máximo de su escala. También se presentará el resultado del Indice de Satisfacción del Cliente externo.  
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 Figura 4: Matriz de ubicación.  (Elaboración Propia) 

V.3: Listado de problemas detectados y propuestas de posibles soluciones: 

Se conformará un listado con los atributos críticos y los problemas que provocan insatisfacción. Se incluirán estrategias de soluciones que satisfagan las necesidades y expectativas de los clientes externos.

Etapa VI: Evaluación y mejora continua.

Objetivo: Evaluar constantemente los avances alcanzados con la implantación de las estrategias de solución y la generación de propuestas encaminadas a satisfacer nuevas necesidades y expectativas de los clientes.

En esta etapa se realizará una evaluación constante de los planes y medidas introducidas con el propósito de mejorar la satisfacción de los clientes, utilizando el procedimiento metodológico propuesto. Este tiene carácter cíclico, y una vez iniciado y terminado el primer ciclo, no necesariamente tiene que pasarse al segundo y comenzar desde su primera etapa hasta la última, sino que puede comenzar por cualquiera de ellas e introducir los cambios necesarios que considere la empresa, para cumplir los nuevos objetivos.
Capítulo 3: Aplicación del procedimiento metodológico propuesto para la medición de la satisfacción del cliente en el Hotel Pernik.

En este capítulo se explicará cómo se aplicó el procedimiento metodológico propuesto en el epígrafe 2.3 en el Hotel Pernik. Se realizará una descripción de cada una de las etapas propuestas en dicho procedimiento.

3.1 Etapa I: Comprometimiento.

En esta etapa se logró el compromiso de la alta dirección y de todo el personal implicado en la medición de la satisfacción del cliente para facilitar el desarrollo de esta investigación, explicando a cada uno de los trabajadores involucrados los objetivos de la investigación y la importancia de su cooperación con respecto a la misma. Esto se logró a través de un consejo de dirección, así como por las visitas realizadas por los propios investigadores a las diferentes áreas que integran la organización.

3.2 Etapa II: Análisis de la situación actual de la organización.

3.II.1 ¿Qué es Islazul?

ISLAZUL es una cadena de turismo nacional fundada en 1994. Actualmente cuenta con 43 establecimientos, de ellos 12 extrahoteleros (Complejos ”Cj.”, Cabarets ”Cab.”, Cafeterías ”C.”, Restaurantes ”R.”, Ranchones “Ran.”, Coopelia y Taberna), y el resto hoteleros, subdivididos en 18 Hoteles ”H.” (con 1936 habitaciones “hab.“) y 13 Villas ”V.” (con 618 cabañas “cab.”), destinado fundamentalmente para el turismo nacional, distribuidos como bien lo describe su slogan, “por toda Cuba”. En la siguiente tabla se reflejan más con más detalles dichos establecimientos:

 Tabla 10: Instalaciones de la Cadena de Turismo Islazul. 

(Catálogo de ofertas de Islazul, 2003).

	Prov
	Establecimiento
	Modal.
	Capac.
	Prov
	Establecimiento
	Modal.
	Capac.

	PRI
	H. Pinar del Río
	Ciudad
	149 hab.
	CAV
	H. C. de Avila
	Ciudad
	143 hab.

	
	H. Mirador
	Natural
	30 hab.
	
	R. La Fuente
	Extrah.
	-

	
	R-C Rumayor
	Extrah.
	-
	
	Ran. Los Pinos
	Extrah.
	-

	LHA
	H. Lincoln
	Ciudad
	135 hab.
	
	Ran. Río Azul
	Extrah.
	-

	
	V. Bacuranao
	Playa
	52 cab.
	CMG
	Gran Hotel
	Ciudad
	72 hab

	
	H. Las Yagrumas
	Natural
	120 hab.
	
	H. Colón
	Ciudad
	48 hab

	
	C. Wakamba
	Extrah.
	-
	
	H. Puerto Príncipe
	Ciudad
	79 hab

	
	Cj. Taramar
	Extrah.
	-
	HLG
	H. Pernik
	Ciudad
	200 hab

	IJV
	V. Isla Juventud
	Natural
	20 cab.
	
	V. El Bosque
	Ciudad
	69 cab.

	
	H-Ran. El Tesoro
	Natural
	55 hab.
	
	V. Mirad. Mayabe.
	Natural.
	24 cab.

	MTZ
	V. La Mar
	Playa
	260 cab.
	
	Taberna Pancho
	Extrah.
	-

	
	H. Canimao
	Natural
	120 hab.
	
	Cj. Pico Cristal
	Extrah.
	-

	
	Cj. Mediterráneo
	Extrah.
	-
	
	Cab. Nocturno
	Extrah.
	-

	
	Coopelia Varadero
	Extrah.
	-
	GRA
	H. Royalton
	Ciudad
	32 hab.

	CFG
	H. Pasacaballo
	Natural
	120 hab.
	
	H. Niquero
	Natural.
	26 hab.

	
	V. Yaguanabo
	Natural
	30 cab.
	
	V. St. Domingo
	Natural.
	25 cab.

	VCL
	H. Hanabanilla
	Natural
	125 hab.
	SCU
	H. Balcón Caribe
	Ciudad
	94 hab.

	SSP
	H. Zaza
	Natural
	90 hab.
	
	H. Ran. Club
	Ciudad
	30 hab.

	
	V. Los Laureles
	Ciudad
	78 cab.
	
	H. Libertad Rex
	Ciudad
	17 hab.

	
	V. St. J. del Lago
	Natural
	10 cab.
	
	H. Costa Marina
	Playa
	115 hab.

	
	H. Plaza
	Ciudad
	136 hab.
	
	Cab. St. P del Mar
	Extrah.
	-

	
	
	
	
	GTM
	V. La Lupe
	Natural.
	50 cab.


3.II.2 Historia y localización.

En la década de los 70 la dirección del gobierno en Holguín decide impulsar un plan de desarrollo integral de la capital holguinera y construir nuevas instalaciones residenciales y estatales en una zona que sería el centro de la futura cabecera provincial; a esta zona se le dio el nombre de Nuevo Holguín. Es por esos años que se proyecta la construcción del más grande y moderno hotel de la ciudad, comenzando los movimientos de tierra en el año 1976. Está ubicado en la Avenida Jorge Dimitrov cerca de la Plaza de la Revolución Mayor General “Calixto García Iñiguez”, la Universidad de Holguín y la Taberna Pancho, lo que contribuye a que por su situación geográfica sea sin dudas privilegiada. Se encuentra a sólo 20 minutos del Aeropuerto Internacional Frank País, a 54 km del principal Polo Turístico de la provincia y a 5 minutos del Casco Histórico de la Ciudad, una zona de constante actividad social y cultural. 

En 1980 finaliza la construcción coincidiendo con el hermanamiento de la ciudad búlgara Pernik, cuna del luchador antifascista Jorge Dimitrov, y la ciudad de Holguín. El nuevo hotel toma el nombre de dicha ciudad el 31 de diciembre, convirtiendo la rosa búlgara en el símbolo de la nueva institución. También todos los puntos de venta adquirieron nombres búlgaros como Sofía, Varna, Pliska, Danubio y Balcan.

A escasos días de su apertura el Hotel acogió al Presidente de Viet Nam y durante todos estos años la instalación ha sido sede obligada de las principales figuras que en el ámbito social y cultural han visitado la provincia. Primeros ministros, ministros, embajadores, artistas de reconocido prestigio nacional e internacional y personalidades de la política, las artes o la ciencia, han honrado con su presencia esta institución, quienes no sólo han venido de forma individual, sino que se han reunido con motivo de festivales, eventos y campeonatos de los cuales el Pernik ha sido sede. Sin dudas, a 24 años de su inauguración, el Pernik continúa siendo el hotel insignia de la ciudad.

En 1994, con el surgimiento del Ministerio del Turismo y las cadenas hoteleras, el hotel pasa a la Cadena “Horizontes Hoteles”, firmándose un contrato de administración y comercialización con la firma española Raytur Caribe SL hasta 1995 en que fue rescindido este contrato. El 5 de agosto de 1997 pasa a la Cadena de Turismo ISLAZUL con un marcado deterioro en toda la planta hotelera y baja comercialización, con un promedio de ocupación del 10% y una fuerza de trabajo que sufrió una reducción llegando a 70 trabajadores de 202 que laboraban en 1996. En el año 1995, el hotel fue declarado categoría 4 (****) estrellas y actualmente presenta categoría de 3 (***) estrellas. Ha sido considerada una de las instalaciones más destacadas de la Cadena ISLAZUL a nivel nacional. Ostenta varias condecoraciones como: Vanguardia Nacional, Bandera de Honor de la UJC Nacional en el 2004. En este año fue la instalación que representó a la cadena en la Convención de Turismo Internacional que se celebró en nuestro país.

3.II.3 Descripción de la entidad. Servicios que presta.
El hotel cuenta con una capacidad de alojamiento de 200 habitaciones (actualmente existen 11 habitaciones fuera de servicio por reparación) distribuidas en cinco plantas. Del total se cuentan con 2 suite, 8 triples y 190 dobles; las mismas están climatizadas, poseen TV con canales vía satélite, teléfono con salida directa, baño privado con agua caliente y fría, además de confortables camas. Están dedicadas al turismo nacional 40 habitaciones y al turismo internacional 149. Posee habitaciones personalizadas con valores artísticos como las de los maestros pintores Cosme Proenza, Eduardo Roca (Choco) y Nelson Domínguez; la cantante Esther Borjas y los escritores Roberto Fernández Retamar y Pablo Armando Fernández, ambos condecorados con el “Premio Nacional de Literatura”, evidenciando el inicio de un abarcador proyecto cultural, siendo los pioneros en prestar este servicio especializado en el país y en vincular el turismo con la cultura. Además, cuenta con 14 habitaciones con servicio de navegación por Internet y 72 con servicio de caja de seguridad.

Se ofrece servicios de restaurante buffet con noches temáticas, especializadas en comida cubana, italiana y noche romántica, pizzería, bar lobby (WEB Café), bar piscina, sala de juegos, alquiler de salones especializados para reuniones y eventos, piscina, parqueo, así como servicios médicos y masajes. Además, existen contratos con otras entidades de servicios de renta de autos, tienda, telefonía celular y biblioteca especializada del turismo. 

3.II.4 Caracterización del mercado. Principales proveedores de clientes y suministros.

Su objeto social es la prestación de servicios de alojamiento, gastronómicos y recreativos, dirigidos fundamentalmente al turismo nacional organizado y al internacional tanto por paquetes como directo. Tiene su mercado segmentado en cuatro principales categorías:

1. Turismo nacional por planes de estimulación: Se encuentran todos los clientes de organismos como la CTC, UJC, FEU, entre otros que pagan el servicio en moneda nacional y generalmente en efectivo.

2. Turismo nacional de firmas: Se encuentran aquellos clientes que tienen contratos con el hotel en divisas y una parte en moneda nacional, realizando el pago con cheques. Se caracterizan por venir en cuestiones de trabajo, eventos culturales, científicos, políticos, deportivos entre otros.

3. Turismo internacional de paquete: Aquellos extranjeros que llegan al hotel perteneciendo a grupos de viajes multidestinos y predefinidos por un determinado turoperador o agencia. 

4. Turismo internacional directo: Aquellos extranjeros que llegan de forma directa al hotel sin previa reserva en alguna agencia. 

El hotel tiene múltiples contratos con suministradores de clientes, lo que propicia que sus clientes presenten características muy heterogéneas en cuanto a sus gustos y preferencias (expectativas), provocando que sea más difícil para los trabajadores brindar un servicio individualizado.

Entre sus principales suministradores de clientes externos se encuentran:
	· CUBATUR
	· AGENCIA DE VIAJES FANTASTICO

	· HABANATUR
	· GAVIOTA TOURS 

	· CTC
	· SOL Y SON

	· CULTURA
	· PARADISO

	· CUBALSE
	· UJC

	· CIMEX
	· ANAP

	· ETECSA
	· FLEXI FLY

	· CADENA HORIZONTES HOTELES
	· TURISTAS LIBRES


Se realizó un análisis por pax físico* de los clientes externos en el año 2003, mostrándose los resultados en la siguiente figura:
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Figura 5: Afluencia de los clientes externos en el año 2003. (Elaboración propia).
Pax físico*: Cantidad de clientes externos que entran por día al hotel.

Como se puede apreciar los clientes que más se hospedaron en el hotel durante el año 2003 fueron los cubanos, tanto por planes de estimulación como por firmas, cuyos comportamientos fueron similares. En cuanto a los extranjeros tanto de paquetes como directos ocurre algo similar, pero con menor afluencia que los cubanos. Este comportamiento ha sido muy similar al de años anteriores.

Entre los principales proveedores de suministros se encuentran:

Cuadro 4: Principales proveedores de suministros. (Elaboración propia).

	PROVEEDORES
	SUMINISTROS

	Almacén central
	Víveres e insumos

	Comercializadora ITH
	Víveres e insumos

	A.T. Gaviota
	Víveres e insumos

	Combinado Avícola
	Huevos

	Frutas selectas
	Viandas, frutas y hortalizas

	Combinado Lácteo
	Leche, yogurt, queso y helado

	Cervecería Bucanero
	Cervezas y maltas

	Habana Rum
	Rones y refrescos

	Servisa
	Ropería

	Copextel
	Servicios informáticos

	Cubalse
	Víveres

	Unión Eléctrica
	Electricidad

	Oro Rojo
	Productos cárnicos

	Pesca Caribe
	Mariscos y pescados


El hotel efectúa compras en ocasiones y en menor cuantía a entidades como: Corporación Cuba-Rum S.A., Comercializadora Escambray S.A., Ember, Labiofam, Sucursal Cimex S.A., Cupet, Elf Gas Cuba, Telecable Internac., Brascuba, Emsuna, Divep, Suchel y Pinturas Vitral.   

Sus competidores más cercanos son: Villa "El Bosque" con mejor confort en sus habitaciones pero con una menor oferta de servicios; Villa "Mirador de Mayabe", que se encuentra más alejada de la ciudad y tiene una  menor capacidad de alojamiento; y las casas de arrendamiento pertenecientes a propietarios privados, que aunque poseen confort, no tienen las facilidades que se les brindan a los huéspedes, generalmente turistas de bajos ingresos.  Los hoteles de playa y de turismo de salud, por poseer características y segmentos de mercados diferentes, no se consideran rivales.

3.II.5 Caracterización del cliente interno. Estructura de dirección.

Actualmente cuenta con una plantilla aprobada de 164 plazas, de las cuales están cubiertas 155. Existen 24 militantes del PCC y 54 de la UJC, 2 de los mismos poseen la doble militancia. Además, existen 22 trabajadores con contratos determinados, 7 adiestrados y 6 con contrato a prueba, lo que totaliza 35. 

La composición de trabajadores es la siguiente:

Tabla 11: Clientes internos por categorías y género, abril 2004.       

(Datos obtenidos del dpto. RRHH Hotel Pernik)

	Categorías
	Hombres
	Mujeres
	Totales

	Servicio
	38
	63
	101

	Obrero
	38
	13
	51

	Técnico
	0
	2
	2

	Administrativo
	12
	12
	24

	Dirigente
	10
	2
	12

	Total
	98
	92
	190


La estructura de dirección puede observarse en el Anexo 4.

3.II.6 Análisis de los factores que influyen en el desempeño de la entidad.

Con la alta dirección se definieron la misión, la visión y los factores externos e internos que influyen sobre la entidad. 

Misión:
El Hotel Pernik brinda servicios de excelencia distinguidos por su cubanía. Tiene un personal que labora para satisfacer las expectativas de los clientes. Se caracteriza por ser el hotel más completo de la ciudad de Holguín, diferenciándose por la cercanía a la misma, el préstamo de servicio de Internet y la estrecha relación con la cultura. 

Visión:
El Hotel Pernik  es el mejor hotel de la Cadena de Turismo ISLAZUL, con una satisfacción de los clientes por encima del 95%, con recursos humanos de alta profesionalidad y sensibilidad, potenciando el turismo de eventos y convenciones, manteniendo el crecimiento económico.

Factores externos

Amenazas:
1. Incremento de la calidad del producto hotelero de los competidores.

2. Surgimiento de otros destinos con mayores atractivos que Holguín.

3. Tendencia a disminuir los suministros en moneda nacional.

4. Incremento en las capacidades de alojamiento de la ciudad.

5. Mala calidad, poca variedad y oportunidad de algunos suministros esenciales.

6. Situación económica - financiera del país.

Oportunidades:
1. No existe una diferencia marcada entre los productos de los competidores.

2. Incremento y estabilidad de eventos en el territorio.

3. Posibilidad de capacitar al personal a través de FORMATUR.

4. Incremento de arribos de vuelos internacionales al aeropuerto de Holguín.

5. Posibilidad de establecer nuevas alianzas estratégicas.

Factores internos

Debilidades:

1. Gestión comercial deficiente del producto Pernik.

2. Construcciones que no se ajustan a los requerimientos actuales.

3. La profesionalidad y estimulación de los trabajadores no es la adecuada.

4. Deficiente gestión y divulgación de las actividades de recreación.

5. No se cuenta con un completo sistema de gestión de la calidad (procedimientos y estándares).

 Fortalezas:

1. Mayor capacidad habitacional que sus competidores.

2. Mayor variedad de servicios y facilidades que los competidores.

3. Buena ubicación geográfica.

4. Amplia informatización de los servicios.

5. Buen prestigio del hotel en el ámbito nacional e internacional.

6. La distinción por la relación con la cultura.

El hotel debe emplear sus fortalezas para aprovechar las oportunidades que brinda el entorno, mientras que elimina las debilidades que le impiden contrarrestar las amenazas del mismo. Aunque la dirección del hotel considere que se encuentran en el cuadrante ofensivo, esta debería consultar con expertos fuera de la entidad que avalen esta afirmación, y contribuyan a una mejor toma de decisiones con respecto a las direcciones estratégicas a seguir.

3.II.7 Análisis de los principales indicadores financieros.

Para el cálculo de algunos indicadores financieros se utilizaron los siguientes datos:

Tabla 12: Elementos para el cálculo de los principales indicadores financieros de los años 2002 y 2003. (Resumen de estados de resultados del Hotel Pernik).

	Elementos
	2002
	2003

	Activos circulantes
	2825.5
	1 419.0

	Inventarios
	213.6
	223.4

	Activos totales
	6670.8
	5392.5

	Pasivos circulantes
	320.4
	286.9

	Deudas totales
	348.2
	370.4

	Ventas netas
	4627.6
	1323.1

	Utilidades netas
	1655.1
	482.7


El comportamiento de los principales indicadores financieros para los periodos contables del año 2002 y 2003 se muestra a continuación:

Tabla 13: Principales indicadores financieros de los años 2002 y 2003 del Hotel Pernik (Elaboración Propia)
	Indicadores
	2002
	2003

	Solvencia
	8.8
	4.9

	Liquidez
	8.2
	4.2

	Razón de endeudamiento
	5.2%
	6.9%

	Margen de utilidad
	0.35
	0.36

	Retorno de la inversión
	0.24
	0.10


La entidad fue solvente, pues por cada peso de pasivo circulante contaba con $8.8 en el 2002 y $4.9 en el 2003, para pagar deudas en un plazo de tiempo medianamente corto, apreciándose una disminución en el año 2003, dado por el descenso improporcional de los activos y pasivos, lo que demuestra que aunque la entidad puede solicitar préstamos para realizar las inversiones que se necesiten, debe prestar atención al comportamiento de este indicador ya que puede constituir un riesgo financiero que perjudique el desempeño empresarial.

El sistema fue líquido, pues dispuso de $ 8.2 en el 2002 y $4.2 en el 2003 en efectivo para saldar cada peso de pasivo circulante en un plazo medianamente corto. Sin embargo, en el 2003 disminuyó este índice, lo que estuvo ocasionado por la disminución de los activos y pasivos, así como un incremento de los inventarios, siendo los activos circulantes los que más influyeron en la disminución de este valor de liquidez.

El valor de este índice en el año 2003 fue bajo, lo que se considera desfavorable, pues evidencia que la entidad no invirtió para el desarrollo de sus operaciones, lo que significa que se contrajeron pocas deudas en este período para llevar adelante las operaciones de carácter económico - financiero que coadyuven al desarrollo del hotel como unidad de servicio, aunque el valor de este índice fue mejor que en el año 2002.

En el año 2002 por cada peso obtenido en las ventas se logró 35 centavos de utilidades, mientras que en el año 2003 se ingresaron 36 centavos, denotando que hubo un comportamiento similar con respecto al año anterior.

Se puede concluir que el rendimiento de los activos totales respecto a las operaciones que realiza el hotel no es aceptable. En el 2003 tiende a agravarse la situación lo cual, de mantenerse, dificultaría que los recursos invertidos se recuperen rápidamente.

3.II.8 Desarrollo del sistema de medición de la satisfacción del cliente en el Pernik. 

La medición de la satisfacción del cliente se ha venido realizando con las siguientes técnicas de recogida de la información:

· Revisión diaria del Libro de Quejas y Sugerencias.

· Entrevistas a los clientes por parte del personal ejecutivo.

· Encuestas semanales diseñadas por Islazul (Anexo 5) para medir la satisfacción de los clientes hasta lograr entre un 30 y un 40 por ciento al mes con respecto a la ocupación existente.

El principal responsable de la recogida, procesamiento y análisis de los datos obtenidos, es el técnico en Relaciones Públicas que informa al Consejo de Dirección los resultados alcanzados. Los problemas detectados son analizados y se buscan estrategias de soluciones para eliminarlos rápidamente.

Se realizó un estudio de los datos obtenidos de las encuestas de satisfacción de los clientes externos aplicadas y se obtuvieron los siguientes resultados:  

       Tabla 14: Resultados de las encuestas del año 2003.

 
      (Elaboración propia)

	Servicios
	% de respuestas

 evaluados de bien

	Recepción
	94.8

	Telefónico
	75.3

	Maletero
	74.4

	Habitación
	84.9

	Limpieza general
	90.1

	Bar lobby
	59.5

	Restaurante
	85.5

	Pizzería
	52.8

	Bar piscina
	71.5

	Salón bailable
	44.3

	Animación
	49.0


A partir de los resultados analizados, se puede concluir que los servicios que más insatisfacciones proporcionaron a los huéspedes en el año 2003 fueron los relacionados con la recreación del hotel (salón bailable y animación) con un porcentaje de satisfacción por debajo del 50%. Actualmente el servicio de salón bailable no existe, pues fue reemplazado en el mes de septiembre por la sala de juegos. Otros de los servicios que presentaron problemas fueron: la pizzería, los bares (lobby y piscina) y el servicio de maletero. 

3.3 Etapa III Determinación de las principales expectativas de los clientes.

3.III.1 Diseño y aplicación del cuestionario “A” para determinar las expectativas de los clientes externos.

Para conocer cuáles son las principales características y servicios que el cliente externo espera recibir en la instalación, se diseñó el cuestionario “A” (Anexo 6), basado en estudios bibliográficos realizados anteriormente como el de García Buades en su libro “Calidad de los Servicios en Hoteles de Sol y Playa” (Premio de la Agencia Valenciana de Turismo en su edición del año 2000).

A partir de esta encuesta se eliminaron aquellos ítems que no se ajustaban a las características de la instalación objeto de estudio. Además, se sintetizaron aquellos que de una forma u otra daban igual información o parecían repetirse. También se agruparon para facilitar la lectura y llenado del cuestionario. Luego se incluyeron algunos ítems de acuerdo a las características propias del hotel. 

Antes de la aplicación del cuestionario “A”, se realizó una prueba piloto a 10 personas, con el objetivo de perfeccionar posibles problemas de interpretación. También se tuvo en cuenta la opinión de la alta dirección sobre el diseño del mismo. Se estimó que se debían encuestar al menos un 20% de la población, por cada segmento de mercado (García, 2001), para determinar los ítems que más importancia tenían. Se determinó que lo ideal sería encuestar a los clientes antes de su llegada al hotel, pero en la práctica no fue posible, por lo que se aplicó la encuesta en el momento en que los clientes se dirigían a hacer el check-in en la recepción del hotel.

La herramienta posee las siguientes ventajas y desventajas:


Ventajas

· Permite definir cada uno de los segmentos de mercado, determinando las preferencias de cada segmento.

· Con respecto a estudios anteriores, en esta se incluyen elementos más tangibles.

· Integra todas las dimensiones de Parasuraman (1985) y Noda (2004) que hace la información más completa en cuanto a las diferentes dimensiones de calidad.

· Se obtienen las características o servicios donde se debe enfatizar.

· Agrupa y sintetiza características y servicios, con respecto al cuestionario empleado por García (2001).

Desventajas

· No posee preguntas abiertas.
· Amplitud relativa del cuestionario.
3.III.2 Procesamiento y análisis de los resultados de la encuesta de expectativas

Se encuestaron 60 clientes externos de los cuales 42 (70%) fueron cubanos y 18 (30%) extranjeros. De los 42 cubanos, 20 (33.3%) eran por planes de estimulación y 22 (36.7) por firmas, y de los 18 extranjeros, 10 (16.7%) pertenecían al segmento de paquete y 8 (13.3%) al directo. Del total 12 (20%) clientes venían acompañados con niños (todos cubanos y en cuestiones de descanso y recreación por planes de estimulación por organismos). En general se encuestaron 31 hombres (51,67%) y 29 (48,33%) mujeres, lo que muestra un equilibrio en cuanto a género, además 8 (13.33%) clientes se encontraban entre los 18 a 25 años de edad, 20 (33.33%) de 36 a 35, 18 (30.00%) de 36 a 45, 8 (13.33%) de 46 a 55, 4 (6.67%) de 56 a 65 y 2 (3.34%) de más de 65 años de edad, todo lo que hace representativa la muestra empleada en cuanto a país, motivo de hospedaje, sexo y edad. Se utilizó un muestreo aleatorio simple estratificado y en algunos casos intencional. En la siguiente figura se puede observar gráficos de pastel con los respectivos por cientos de cada agrupamiento.
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Figura 6: Descripción de la muestra para el cuestionario “A” agrupada por segmento, con o sin niños, sexo y grupo de edad. (Elaboración propia).
Se analizaron las cantidades señaladas y el por ciento de respuesta de los clientes en cada uno de los ítems, lo que arrojó la siguiente información:

Tabla 15: Cantidades señaladas por los clientes en cada ítem. (Elaboración propia).

	Items 
	Cant.
	%
	Items 
	Cant.
	%

	Variedad del menú
	51
	85.0
	Eficacia en la recepción ...
	28
	46.7

	Limpieza de la piscina
	50
	83.3
	Opciones de aliment. sana (vegetariana...)
	27
	45.0

	Comodidad de las camas
	48
	80.0
	Pasillos agradables (bien iluminados, .....
	27
	45.0

	Duchas con buen control de temperatura  y ...
	46
	86.7
	Se ofrecen los serv. prom. o anunciados
	26
	43.3

	Limpieza de las habitaciones
	46
	76.7
	Decoración ajustada a la imagen y ...
	25
	42.7

	Limpieza del cuarto de baño
	45
	75.0
	Muebles adecuados para la TV y ...
	24
	40.0

	Temperatura de la comida
	41
	68.3
	Tumbonas o camas plásticas en la piscina
	24
	40.0

	Sabor de la comida
	41
	68.3
	Decoración, ambiente y estética del interior
	24
	40.0

	Amabilidad, el servicio se ofrece con ...
	38
	63.3
	Puntualidad de las llamadas del servicio ...
	24
	40.0

	Variedad de los espectáculos nocturnos
	37
	61.7
	Guía de servicios e información disponible
	23
	38.3

	Relación calidad/precio del alojamiento
	36
	60.0
	Manejo eficiente de mens. para los clientes
	22
	36.7

	Bienvenida hospitalaria y amable
	36
	60.0
	Determinadas áreas para fumadores
	22
	36.7

	Decoración agradable
	35
	58.3
	Ambientación musical en el dormitorio
	21
	35.0

	Relación calidad/precio de comidas y bebidas
	35
	58.3
	Reconoce a los clientes que ...
	21
	35.0

	El servicio se ofrece en el momento adecuado
	35
	58.3
	Noches con cenas especializadas ...
	20
	33.3

	Ambiente agradable
	34
	56.7
	Excursiones disponibles
	19
	31.7

	Interés en atender las neces. de los clientes
	34
	56.7
	Con formación en idiomas extranjeros
	18
	30.0

	Va bien vestido y tiene una apariencia pulcra
	32
	53.3
	Instalaciones para realizar deportes ... 
	17
	28.3

	Mozo de equipajes (maletero) atento
	32
	53.3
	Secador de pelo en el dormitorio
	16
	26.7

	El control de las llaves en recepción es seguro
	32
	53.3
	Medios deportivos (pelotas, ...
	16
	26.7

	Sensación de tranquilidad en el hotel
	32
	53.3
	No se dan trámites innecesarios para...  
	15
	25.0

	Cuarto de baño atractivo
	31
	51.7
	Habitaciones difer. con servicio de Internet
	13
	21.7

	Presentación de la comida
	31
	51.7
	Servicio de masaje
	11
	18.3

	Sombrillas y mesas en área de piscina
	31
	51.7
	Socialización con otros clientes ...
	10
	16.7

	Limpieza y cuidado de patios y áreas verdes
	31
	51.7
	Habitaciones difer. con valores artísticos
	10
	16.7

	Señalización adecuada de habit. e instalaciones
	30
	50.0
	Servicio de cambio de monedas
	9
	15.0

	Chequea el nivel de satisfacción de los clientes
	29
	48.3
	Conexión de fax y de ordenador personal ..
	7
	11.7

	Programa de animación en el hotel atractivo
	29
	48.3
	Salas de reunión
	6
	10.0

	Salas de juegos ( billar, juegos ...)
	28
	46.7
	Salas de conferencias
	5
	8.3

	Bien formado, competente y con experiencia
	28
	46.7
	Servicios de negocios disponibles ...
	4
	6.7


3.4 Etapa IV Determinación de la valoración e importancia del producto hotelero.

3.IV.1 Diseño y aplicación del cuestionario “B” para determinar la valoración importancia del producto Pernik:

Para realizar el diseño del cuestionario “B” de valoración e importancia (Anexo 7), se pensó tomar aquellos ítems del cuestionario “A” que fuesen señalados como mínimo por un 80% de la población; pero al analizar los resultados (Tabla 15), sólo tres ítems (variedad del menú, limpieza de la piscina y comodidad de las camas) cumplieron esta condición. Por lo que se escogieron aquellos ítems que fueron señalados como mínimo por un 50 % de la población, los cuales sumaron un total de 26 ítems. Por otra parte, teniendo en cuenta las características del cuestionario “B”, se modificó la forma de presentación de algunos ítems. Al analizarse los ítems ‘limpieza de baños’ y ‘limpieza de habitación’, así como ‘sabor de la comida’ y ‘temperatura de la comida’ se decidió presentarlos unidos en el cuestionario “B”, debido a la similitud en cuanto al nivel de expectativas de cada uno de los segmentos de mercados analizados y la relación tan intrínseca entre los mismos. 

También se hizo un análisis por cada uno de los principales segmentos de mercado definidos estratégicamente por la instalación y existieron determinados ítems que de forma general no salieron por encima del 50%, pero que al analizarlos por segmentos si tomaban una importancia relativa por más de la mitad de la población del segmento analizado; por lo que se introdujeron en el cuestionario para analizar el comportamiento e importancia de estos y cubrir un mayor número de expectativas, estos ítems fueron los siguientes:

· Adecuación de los muebles para TV.  y otros equipos.

· Servicio de recepción (registro de entrada/salidas y facturación)

· Manejo de mensaje para los clientes

· Puntualidad de las llamadas del servicio matutino

· Servicio de sala de juegos (billar, hockey electrónico)

· Cantidad de tumbonas o camas plásticas en la piscina

Además, se tuvieron en cuenta los resultados del estudio realizado inicialmente con respecto al comportamiento de la calidad de los servicios en el año 2003 (epígrafe 3.II.8), por lo que se incluyeron en este cuestionario el servicio telefónico y los ítems relacionados con la recreación, desglosados en:
· Divulgación de las actividades

· Calidad de los espectáculos diurnos

· Calidad de los espectáculos nocturnos

· Servicio telefónico
Para conocer el comportamiento de la limpieza de áreas comunes ya que se habían observado deficiencias en las mismas, fundamentalmente en el área de piscina, se decidió sumarle al cuestionario los ítems:

· Limpieza de áreas comunes (lobby, pasillos, ascensores, etc.)
· Limpieza de baños comunes 

Por último, existieron algunos ítems que fueron señalados por encima del 50% de la muestra en algún segmento, los cuales no fueron incluidos en la segunda encuesta debido a los siguientes motivos:

· Personal bien formado, competente y experto: Se consideró que se incluían en otros ítems relacionados con el personal.

· Guía de servicios e información disponible en habitación: No existe actualmente (está en proceso de gestión para su impresión) por lo que no se puede valorar el mismo, aunque se considera es un servicio muy importante y que genera muchas quejas por el cliente.

· Ambientación musical en dormitorio: No se considera necesario elevar este ítems, puesto que existe un canal netamente de música las 24 horas, además de los canales Music TV (videos musicales), CNN, entre otros. Este ítems sólo fue superior al 50% en el segmento de mercado de cubanos por estimulación.

· Personal con formación en idiomas extranjeros: Sólo le interesó, como era de suponer, al segmento de mercado de extranjeros y de estos los no hispanohablantes, por lo que no se consideró que fuese un atributo de importancia global.

· Habitaciones diferenciadas con servicio de INTERNET: Sólo fueron destacadas por los extranjeros directos y dentro de estos los que vienen en cuestiones de trabajo. No fue incluido puesto que actualmente existen habitaciones con este servicio y hasta el momento no ha surgido ninguna queja con respecto a los usuarios que reciben el mismo.

Se decidió tomar al cliente externo como experto para determinar la importancia, puesto que nadie mejor que el propio cliente para evaluar la importancia de cada uno de los ítems.

Dada la imposibilidad práctica de la utilización de un tercer cuestionario que determinara el peso de cada ítem, por lo engorroso que sería el procedimiento propuesto, se procedió a diseñar una encuesta que cumpliese con ambos objetivos (evaluación del servicio o característica y definición de la importancia de cada ítems). 

Al igual que con el cuestionario “A”, se realizaron varias pruebas pilotos a diferentes personas, además de consultar con la alta dirección del hotel. Se llegó a la conclusión de que se debían organizar algunos ítems en cuanto a la forma de presentación y redacción, además de esclarecer a los clientes, que si no habían recibido el servicio no lo evaluaran. Con esto se pretendió no obtener valoraciones poco fiables.
De la aplicación de las pruebas pilotos se definieron las siguientes ventajas y desventajas del cuestionario “B”, con respecto a otros cuestionarios empleados en investigaciones anteriores:

Ventajas

· Se pueden obtener la valoración y la importancia del servicio de los clientes en una misma herramienta.

· Integra todas las dimensiones de Parasuraman (1995) y Noda (2004) que hace a la información más completa en cuanto a las diferentes dimensiones de calidad.

· Posee preguntas cerradas y abiertas, dándole una mayor flexibilidad a la herramienta posibilitando obtener una opinión más completa del cliente.

· Incluye elementos tangibles deseados por el cliente.

Desventajas

· Amplitud relativa del cuestionario.

· No está desglosado por áreas.

Haciendo un estudio de la afluencia de clientes (pax físicos) en los seis últimos meses, se pasó a calcular el posible tamaño de muestra a encuestar. Este se considera que debe ser representativo (40%) del total de huéspedes analizados. Se llegó a la conclusión que se debían encuestar alrededor de 300 clientes (en español e inglés). 

Se determinó que lo ideal sería realizar las encuestas a la hora de la facturación final en recepción, pero para lograr un mayor número de clientes encuestados y que estos pudiesen interpretar mejor las encuestas, se realizaron las mismas en el restaurante, un sitio donde el cliente ya ha recibido la mayor cantidad de los servicios y características, y no está presionado por el tiempo para llenar el cuestionario.

3.IV.2 Análisis de los resultados del cuestionario “B”

Para llevar a cabo el procesamiento de las encuestas, se creó una base de datos con la ayuda del programa Microsoft Access, lo que posibilitó la filtración de datos de importancia y la segmentación de los mercados por variables de interés. 

Se encuestaron 295 clientes externos en total; de los cuales 241 (81.69%) fueron cubanos y 54 (18.31%) turistas extranjeros. Del total 40 (13.55%) clientes venían acompañados con niños (todos cubanos, 6 de ellos vinieron en cuestiones de trabajo). En general se encuestaron 189 hombres (64.07%) y 106 (35.93%) mujeres, además 132 (44.74%) clientes se encontraban entre los 18 a 25 años de edad, 87 (29.49%) de 26 a 35, 55 (18.64%) de 36 a 45, 14 (4.75%) de 46 a 55, 6 (2.03%) de 56 a 65 y 1 (0.34%) de más de 65 años de edad. Al realizarse las encuestas, el hotel Pernik era sede de la II Olimpiada del Deporte Cubano y la III Superliga de Béisbol, por lo que los segmentos analizados se clasificaron en: clientes por delegaciones deportivas, trabajo, descanso y ocio o entretenimiento. Se encuestaron 142 clientes del segmento delegaciones deportivas, representando el 48.14% del total de encuestas, lo que justifica el alto número de encuestados entre los 18 a 35 años de edad, siendo 124 (42.03%) clientes de este segmento. La muestra fue representativa de acuerdo a la ocupación del hotel durante los días que se realizaron las encuestas. Se filtraron aquellas encuestas que tenían valoraciones e importancias extremas positivas, quedando para el análisis final de la valoración e importancia del producto Pernik un total de 207 encuestas, lo que representó el 70,17% de las aplicadas. Esto se realizó para obtener una información mucho más fiable de los datos. En la siguiente figura aparecen los por cientos que describen a la muestra del cuestionario “B”.


Figura 7: Descripción de la muestra para el cuestionario “B” agrupada por motivo de estancia, con o sin niños, sexo y grupo de edad. (Elaboración propia).
Se procedió a realizar el cálculo de la media aritmética y la desviación estándar de la valoración de cada ítems mediante el programa Microsoft Excel, pasándose luego los resultados hacia la base de datos para ordenarlos. Las ponderaciones de las importancias se calcularon mediante el software Zalmor, el cual está programado en la versión 5.0 de Visual Basic. Estos datos fueron transferidos al Excel para realizar el cálculo del Índice de Satisfacción del Cliente externo.

3.5 Etapa V: Confección y entrega del informe de los resultados.

3.V.1: Resultado de la valoración e importancia en tablas ordenadas por la media aritmética.

Se procedió a ordenar los resultados de las encuestas filtradas (270) por media de menor a mayor, como se muestra en la Tabla 16, destacándose con color rojo la media de los ítems que recibieron una valoración por debajo de 4,8 (80% de la escala). Además, se analizaron los por cientos de respuestas, observándose con color verde los menores del 70% de respuesta y con color azul los de mayores de 90% de respuestas. Los ítems relacionados con recreación fueron los que más bajos por cientos de respuestas obtuvieron, producto a que se incluyeron aquellas encuestas de los clientes de delegación que tenían prohibido recibir estos servicios (excepto la divulgación de las actividades), por lo que se decidió filtrar de las 207 encuestas analizadas, aquellas que no fuesen de delegación para obtener resultados más fiables obteniéndose 108 encuestas. Los resultados de estas encuestas se muestran en la Tabla 17. Se puede observar que las valoraciones en esta última tabla fueron más bajas aún y los por cientos de respuestas se incrementaron.  Los otros ítems respondían a servicios más específicos, lo que justifica sus bajos por cientos de respuestas. Entre aquellas características o servicios que más fueron respondidas se encuentran en casi toda su totalidad tres grupos fundamentales: “habitación”, “personal” y “restaurante, cafeterías y bares”, esto se debe a que son servicios más comunes. 

Además, se ordenaron los resultados de las encuestas filtradas (207) por peso de mayor a menor, como se muestra en la Tabla 18, destacándose los valores por encima de la media de los pesos (1/36 = 0.027778).

Del total de los ítems (36), 19 quedaron por encima de la media de las ponderaciones, destacándose como los más importantes: “variedad del menú”, “comodidad de las camas”, “interés en atender las necesidades de los clientes”, “llimpieza de baño y habitación”, “amabilidad y carisma” y “seguridad de las llaves en recepción”. Se agruparon los servicios más importantes y se calculó el promedio de sus pesos, obteniéndose la Tabla 19. Los servicios relacionados con la recreación fueron los que menos importancia le concedieron los clientes externos de forma general, esto posiblemente se vio afectado por el alto por ciento de encuestados del segmento delegación porque a pesar de ser un segmento joven no estaban en el hotel por cuestiones de ocio o entretenimiento.

    Tabla 16: Ítems filtrados ordenados por media aritmética. (Elaboración propia).  

	Ïtems
	Descripción
	Media
	% resp

	34
	Variedad de los espectáculos diurnos y nocturnos
	3.68
	64.44

	35
	Servicio de sala de juegos ( billar, hockey electrónico )
	3.71
	60.74

	31
	Divulgación de las actividades
	3.78
	73.70

	32
	Calidad espectáculos diurnos
	3.87
	65.93

	33
	Calidad espectáculos nocturnos
	4.05
	65.56

	66
	Cantidad de tumbonas o camas plásticas en la piscina
	4.18
	78.15

	46
	Servicio de maletero 
	4.31
	68.89

	15
	Adecuación de los muebles para la TV y otros equipos
	4.32
	91.48

	67
	Cantidad de sombrillas y mesas en área de piscina
	4.38
	78.52

	16
	Estética del baño
	4.40
	91.11

	11
	Decoración de la habitación
	4.43
	94.07

	21
	Variedad del menú
	4.46
	97.78

	12
	Control de temperatura y presión del agua de las duchas
	4.64
	93.70

	43
	Bienvenida al hotel
	4.73
	92.96

	24
	Relación calidad/precio de comidas y bebidas
	4.76
	71.85

	55
	Servicio telefónico 
	4.80
	78.89

	65
	Limpieza de baños comunes
	4.83
	83.70

	53
	Manejo de mensajes para los clientes
	4.83
	66.67

	22
	Temperatura y sabor de la comida 
	4.84
	98.15

	23
	Presentación de la comida 
	4.84
	96.67

	44
	Oportunidad del servicio
	4.84
	90.37

	17
	Relación calidad/precio del alojamiento
	4.85
	65.56

	41
	Interés en atender las necesidades de los clientes
	4.88
	94.81

	54
	Puntualidad de las llamadas del servicio matutino
	4.90
	62.96

	25
	Ambientación
	4.90
	95.19

	13
	Comodidad de las camas
	4.97
	94.07

	14
	Limpieza de baño y habitación 
	4.99
	92.22

	61
	Señalización de habitaciones e instalaciones
	5.02
	87.04

	64
	Limpieza de la piscina
	5.07
	83.33

	42
	Amabilidad y carisma
	5.10
	96.30

	51
	Servicio de recepción (registro de entrada/salida, y facturación)
	5.11
	82.96

	63
	Limpieza y cuidado de patios y áreas verdes
	5.12
	86.67

	45
	Porte y aspecto
	5.26
	91.85

	62
	Limpieza de áreas comunes (lobby, pasillos, ascensores, etc)
	5.27
	90.74

	52
	Sensación de tranquilidad en el hotel
	5.27
	89.26

	56
	Seguridad de las llaves en recepción
	5.39
	83.33


    Tabla 17: Ítems  relacionados  con la recreación  evaluados  por  clientes  que  no 

     son de delegación. (Elaboración propia).

	Ítems
	Descripción
	Media
	% resp

	31
	Divulgación de las actividades
	3.61
	80.6

	32
	Calidad espectáculos diurnos
	3.71
	76.9

	33
	Calidad espectáculos nocturnos
	3.80
	75.9

	34
	Variedad de los espectáculos diurnos y nocturnos
	3.56
	75.0

	35
	Servicio de sala de juegos (billar, hockey electrónico)
	3.77
	71.3


Tabla 18: Ítems filtrados ordenados por peso. (Elaboración propia).
	Ítems
	Descripción
	Peso

	21
	Variedad del menú
	0.037797

	13
	Comodidad de las camas
	0.037738

	41
	Interés en atender las necesidades de los clientes
	0.036822

	14
	Limpieza de baño y habitación 
	0.036192

	42
	Amabilidad y carisma del personal
	0.035965

	56
	Seguridad de las llaves en recepción
	0.035495

	12
	Control de temperatura y presión del agua de las duchas
	0.034722

	22
	Temperatura y sabor de la comida 
	0.034352

	52
	Sensación de tranquilidad en el hotel
	0.032142

	45
	Porte y aspecto del personal
	0.031579

	17
	Relación calidad/precio del alojamiento
	0.031007

	24
	Relación calidad/precio de comidas y bebidas
	0.030117

	51
	Servicio de recepción (registro de entrada/salida, y facturación)
	0.029696

	64
	Limpieza de la piscina
	0.029218

	43
	Bienvenida al hotel
	0.028562

	55
	Servicio telefónico 
	0.028537

	65
	Limpieza de baños comunes
	0.028486

	54
	Puntualidad de las llamadas del servicio matutino
	0.028260

	62
	Limpieza de áreas comunes (lobby, pasillos, ascensores, etc)
	0.028117

	44
	Oportunidad del servicio
	0.027402

	53
	Manejo de mensajes para los clientes
	0.026789

	16
	Estética del baño
	0.026579

	11
	Decoración de la habitación
	0.026453

	25
	Ambientación de restaurante, cafeterías y bares
	0.026050

	61
	Señalización de habitaciones e instalaciones
	0.025571

	23
	Presentación de la comida 
	0.024747

	63
	Limpieza y cuidado de patios y áreas verdes
	0.024092

	31
	Divulgación de las actividades
	0.023882

	46
	Servicio de maletero 
	0.022924

	33
	Calidad espectáculos nocturnos
	0.020823

	15
	Adecuación de los muebles para la TV y otros equipos
	0.020588

	67
	Cantidad de sombrillas y mesas en área de piscina
	0.019159

	34
	Variedad de los espectáculos diurnos y nocturnos
	0.019033

	66
	Cantidad de tumbonas o camas plásticas en la piscina
	0.017630

	32
	Calidad espectáculos diurnos
	0.017109

	35
	Servicio de sala de juegos ( billar, hockey electrónico )
	0.016369


    Tabla 19: Promedio de peso de los ítems más importantes. (Elaboración propia)

	Grupo
	Ítems
	Promedio del peso

	Variedad y calidad de comidas
	21 y 22
	0.036075

	Confort
	12, 13 y 52
	0.034867

	Personal
	41, 42, 43 y 45
	0.033232

	Precio
	17 y 24
	0.030562

	Limpieza
	14, 62, 64 y 65
	0.030503

	Recepción y servicio telefónico
	51,54,55 y 56
	0.030497


3.V.2: Realización de la matriz de ubicación y resultado del Indice de Satisfacción del Cliente.

Se realizó la matriz de ubicación de cada uno de los ítems con respecto a los valores de la media y el peso calculado (Figura 8). Los valores de la media que se tuvieron en cuenta fueron los de la Tabla 16 que no evaluaron con 6 a todos los ítems de un total 270 encuestas. Para el peso se tomaron los valores filtrados de las encuestas que no evaluaron todos los ítems de 4 resultando un total de 207. 

Figura 8: Matriz de ubicación. (Elaboración propia).

A continuación se muestran los resultados de la matriz de ubicación de cada ítems analizado en el cuestionario “B”:

Ítems críticos:

· Variedad del menú

· Control de temperatura y presión del agua de las duchas

Ítems transitivos más importantes:

· Comodidad de las camas
· Limpieza de baño y habitación
· Temperatura y sabor de la comida

· Relación calidad/precio del alojamiento

· Relación calidad/precio de comidas y bebidas

· Interés en atender las necesidades de los clientes

· Bienvenida al hotel

· Servicio telefónico

· Puntualidad de las llamadas del servicio matutino

· Limpieza de baños comunes
Ítems óptimos:
· Amabilidad y carisma del personal

· Seguridad de las llaves en recepción

· Sensación de tranquilidad en el hotel

· Porte y aspecto del personal

· Servicio de recepción (registro entrada/salida y facturación)

· Limpieza de la piscina

· Limpieza de áreas comunes (lobby, pasillos, ascensores, etc.)

Ítems aceptables:
· Limpieza y cuidado de patios y áreas verdes

Ítems transitivos menos importantes:

· Presentación de las comidas

· Ambientación de restaurante, cafeterías y bares

· Oportunidad del servicio

· Manejo de mensaje para los clientes

· Señalización de habitaciones e instalaciones

Ítems indiferentes:

· Estética del baño

· Decoración de la habitación

· Divulgación de las actividades

· Servicio de maletero

· Calidad de espectáculos nocturnos

· Adecuación de los muebles para TV y otros equipos

· Cantidad de sombrillas y mesas en área de piscina

· Variedad de espectáculos diurnos y nocturnos

· Cantidad de tumbonas o camas plásticas en la piscina

· Calidad de los espectáculos diurnos

· Servicio de sala de juegos (billar, hockey electrónico, etc)

Además se calculó el Indice de Satisfacción del Cliente externo mediante la ecuación 
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, obteniéndose como resultado un valor de 4.866 en la escala del 1 al 6, interpretándose según el Cuadro 3 como “regular” tendiendo a “crítico”.
3.V.3: Listado de problemas detectados y propuestas de posibles soluciones.

Se revisaron las quejas o sugerencias que los clientes plantearon en el cuestionario “B”, de ellas 41 expresaban opiniones positivas y 69 negativas para totalizar 110 de 295 encuestas realizadas. En el Anexo 8 se reflejan textualmente algunas de las opiniones obtenidas.

En las opiniones positivas los clientes resaltan la forma de prestar el servicio por parte del personal, reconocen que el hotel se encuentra entre los primeros de la cadena, que se mantiene la buena imagen que históricamente ha alcanzado y se exhorta a perfeccionar la calidad en el servicio.

Con respecto a las opiniones negativas se puede apreciar que existen problemas con el mantenimiento de las habitaciones, así como con la limpieza y decoración de baños y habitaciones. Se reitera la poca oferta de productos en moneda nacional y la deficiente variedad de las bebidas y comidas. También existen problemas con las condiciones de las líneas telefónicas y las tarifas de las llamadas. Una de las opiniones negativas en que más se enfatiza es la falta de agua caliente en habitación y la lenta o nula respuesta a las quejas realizadas. Otro punto de interés es el relacionado con la recreación del hotel en cuanto a la calidad y cantidad de la misma, y existen contradicciones en cuanto a los horarios en que debe desarrollarse por las diversas “cuestiones” en que los clientes se encuentran alojados. Se hace referencia a la necesidad de más privacidad, fundamentalmente en habitaciones. Manifiestan la necesidad de tener en habitación la guía de los servicios que presta el hotel y consideran que la bienvenida por parte del personal del SEPSA en ocasiones, no llega a ser suficientemente profesional. 

Del análisis realizado anteriormente se concluyó que aquellos ítems más importantes para los clientes de acuerdo a sus segmentos de mercado, son los que con mayor frecuencia aparecen en las quejas. 

3.V.6 Diseño de las estrategias de soluciones.

A partir de los resultados obtenidos en la investigación se procedió a trazar estrategias de solución a los problemas que influyen sobre la satisfacción de los clientes externos. Las posibles estrategias de soluciones deben partir del análisis realizado a los diferentes cuadrantes de la matriz de ubicación, iniciando las mismas por el cuadrante “críticos” y posteriormente el cuadrante “indiferentes” sin dejar de analizar los cuadrantes de “transición”.

Estrategias de soluciones a atributos críticos:
· Realizar una eficiente gestión de compra que garantice la oportunidad, variedad y calidad de los productos, tales como frutas, vegetales, cárnicos. 

· Aumentar el gramaje del plato fuerte e incrementar la variedad del menú con mejores ofertas de repostería (flanes y helados), entrantes (cremas, sopas), aperitivos, panes y embutidos.

· Realizar gestiones con proveedores que operen en moneda nacional para el incremento de la venta de productos en dicha moneda fundamentalmente bebidas y comidas rápidas.

· Hacer un estudio para eliminar las causas de los problemas en el suministro de agua caliente, con el objetivo de alcanzar las exigencias normadas por la categoría del hotel (más de 50°C las 24 horas del día). Tener en cuenta alternativas como: calentadores solares, aislantes térmicos, entre otras.

Estrategias de soluciones a atributos indiferentes:
Adquirir medios para la recreación (pelotas voleibol de playa y polo acuático, pelotas, volantes y net de tenis de campo y badminton, mesa e implementos de tenis de mesa y juegos pasivos, entre otros). Se deben explotar las capacidades deportivas instaladas actualmente subutilizadas, mediante la promoción de actividades competitivas. 

Ampliar los mecanismos de divulgación de las actividades, mediante la creación de espacios de promoción de las mismas, por amplificación local en horarios fijos, buscando incrementar la participación de los clientes. 
Realizar contratos con las instituciones educacionales (Escuela de Instructores de Arte, Universidad de Holguín, etc.) que permitan la participación de artistas aficionados con el fin de incrementar la variedad de los espectáculos diurnos y nocturnos. Estabilizar los contratos con el Centro Provincial de la Música entre otros para mejorar la calidad de los espectáculos.
Crear alternativas de alquiler de juegos pasivos en moneda nacional.
Gestionar la compra de tumbonas o camas pláticas, mesas, sillas y sombrillas que atenúen las insuficiencias de estas en área de piscina.
Cambiar los cestos de basura en área de piscina, para reducir que los desperdicios afecten la limpieza de la piscina y sus alrededores.
Realizar una inversión en la compra de soportes de pared para TV que mejoren las condiciones ergonómicas de todas las habitaciones.
Continuar las reparaciones capitales de las habitaciones hasta lograr niveles estéticos de calidad similares, fundamentalmente en baños, así como mejorar la decoración de las habitaciones. 
Lograr que el personal de SEPSA  brinde una bienvenida agradable, que no predispongan al cliente, teniendo como premisa que es la primera imagen que reciben del hotel.

Garantizar en los momentos de mayor afluencia de clientes al hotel una disponibilidad suficiente de maleteros, mediante el uso de personal voluntario que apoye este servicio.

Agilizar la impresión de las guías informativas con los servicios que brinda el hotel, para reducir la cantidad de llamadas que se producen a la pizarra y la recepción por parte de los huéspedes.

Mejorar el sistema de comunicación de las quejas de los clientes con el fin de reducir los tiempos de respuestas a las mismas y su erradicación.

Perfeccionar el sistema de mantenimiento a las habitaciones, haciendo énfasis en el estado actual del equipamiento (TV, aire acondicionado, bombillos, líneas telefónicas).

Garantizar la continua limpieza de baños comunes, evitando la tupición de urinarios mediante un mantenimiento continuo.

Analizar los horarios de cambio de turno en la pizzería, para eliminar las insatisfacciones de los clientes. 

Garantizar carteles “no moleste” en todas las habitaciones evitando posibles molestias a los clientes por parte de las camareras.

Conclusiones

Al finalizar la investigación se llegó a las siguientes conclusiones:

1. Se logró una nueva modelación matemática para el cálculo del Índice de Satisfacción del Cliente, que es sensible a cualquier cambio en la evaluación de la importancia de las características o servicios, contribuyendo a realización de un nuevo procedimiento metodológico.

2. El procedimiento metodológico empleado facilita: 

· Conocer las principales características o servicios esperados (expectativas) por cada segmento de mercado, profundizando en los elementos tangibles del producto hotelero.

· Evaluar la importancia y valoración de las principales características o servicios recibidas en un mismo instrumento.

· Obtener una clasificación de las características o servicios utilizando una matriz de ubicación que contribuya al proceso de toma de decisiones.

3. Se obtuvieron como ítems de mayor importancia: variedad del menú, comodidad de las camas e interés en atender las necesidades de los clientes.  Clasificando el primero de estos como crítico, al igual que el control de temperatura y presión en las duchas.

4. Las características o servicios de menor importancia fueron las relacionadas con la recreación, como también resultaron ser las de menor valoración por parte de los clientes externos.

5. Otros ítems que tuvieron bajas valoraciones fueron: la cantidad de tumbonas o camas plásticas en la piscina, la adecuación de los muebles en la habitación para la TV y otros equipos y el servicio de maletero.

6. El indicador de satisfacción del cliente arrojó un valor de 4.86 lo que se considera “regular” con una tendencia a “crítico”.
7. Las cuestiones por las que vienen los turistas influyen en gran medida sobre las expectativas que tienen del hotel, así como sobre la importancia otorgada a cada característica o servicio.
Recomendaciones

Se considera conveniente sugerir que:

1. Se aplique de forma creadora el nuevo procedimiento metodológico propuesto para la medición de la satisfacción del cliente en entidades hoteleras de acuerdo a sus características.

2. Se tengan en cuenta los resultados obtenidos en la investigación, así como las estrategias de solución planteadas que contribuyan a una efectiva toma de decisiones a los problemas detectados.
3. Se debe de evaluar y mejorar continuamente las posibles estrategias implementadas por la alta dirección, enfocadas al logro de un incremento de los valores de satisfacción del cliente externo.
4. Se perfeccione el software Zalmor, de forma que logre una mayor flexibilidad para el análisis de los datos.
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ENE

		

				ESTADISTICAS COMERCIALES ENERO 2003

				NACIONALES																		EXTRANJEROS

		DÍA		MON NAC.						DIVISA						TOTAL						DIRECTOS						PAQUETE						TOTAL						TOTAL GRAL

				DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS

				PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX

		1		145		61		45		23		16		16		168		77		61		20		11		16		13		9		7		33		20		23		201		97		84

		2		120		55		56		37		24		28		157		79		84		19		10		14		15		9		6		34		19		20		191		98		104

		3		111		50		17		26		19		16		137		69		33		14		9		11		8		4		2		22		13		13		159		82		46

		4		84		36		22		28		16		5		112		52		27		10		5		8		21		12		17		31		17		25		143		69		52

		5		81		31		30		21		15		7		102		46		37		16		9		12		2		1		0		18		10		12		120		56		49

		6		66		25		12		33		25		17		99		50		29		13		7		4		6		3		4		19		10		8		118		60		37

		7		47		18		7		45		33		27		92		51		34		14		9		7		12		6		10		26		15		17		118		66		51

		8		40		20		10		100		72		12		140		92		22		10		6		7		11		8		5		21		14		12		161		106		34

		9		57		24		15		176		90		20		233		114		35		12		7		7		20		9		6		32		16		13		265		130		48

		10		78		34		28		121		74		60		199		108		88		27		16		22		11		7		2		38		23		24		237		131		112

		11		77		31		40		117		68		12		194		99		52		24		15		11		12		8		3		36		23		14		230		122		66

		12		88		41		34		119		67		11		207		108		45		17		16		13		20		13		11		37		29		24		244		137		69

		13		77		40		22		97		57		61		174		97		83		15		14		2		45		26		32		60		40		34		234		137		117

		14		61		34		5		135		79		57		196		113		62		15		14		3		58		32		30		73		46		33		269		159		95

		15		58		35		7		158		93		36		216		128		43		17		15		4		29		16		4		46		31		8		262		159		51

		16		63		37		17		162		99		26		225		136		43		25		20		13		7		4		3		32		24		16		257		160		59

		17		93		55		34		127		77		46		220		132		80		20		17		4		13		11		12		33		28		16		253		160		96

		18		91		51		21		111		65		6		202		116		27		21		16		6		14		8		7		35		24		13		237		140		40

		19		98		52		46		124		75		15		222		127		61		19		16		3		4		3		2		23		19		5		245		146		66

		20		116		61		30		60		42		31		176		103		61		19		16		6		3		3		1		22		19		7		198		122		68

		21		114		60		2		84		60		42		198		120		44		19		17		5		9		6		8		28		23		13		226		143		57

		22		74		27		59		75		61		30		149		88		89		17		16		4		20		16		18		37		32		22		186		120		111

		23		112		41		55		103		82		51		215		123		106		18		17		3		11		8		9		29		25		12		244		148		118

		24		137		52		29		90		67		33		227		119		62		20		18		3		4		4		3		24		22		6		251		141		68

		25		143		52		45		62		45		15		205		97		60		31		25		13		15		9		14		46		34		27		251		131		87

		26		121		48		24		57		45		14		178		93		38		26		23		6		10		6		6		36		29		12		214		122		50

		27		82		35		11		62		50		25		144		85		36		20		18		4		16		10		16		36		28		20		180		113		56

		28		76		38		36		71		55		26		147		93		62		24		21		8		7		4		6		31		25		14		178		118		76

		29		66		33		18		74		60		23		140		93		41		30		28		12		35		23		34		65		51		46		205		144		87

		30		70		35		15		93		74		35		163		109		50		31		26		7		13		9		2		44		35		9		207		144		59

		31		105		38		83		65		52		24		170		90		107		28		25		7		11		6		11		39		31		18		209		121		125

		31														0		0		0														0		0		0		0		0		0

		TOTAL		2751		1250		875		2656		1757		827		5407		3007		1702		611		482		245		475		293		291		1086		775		536		6493		3782		2238





FEB

		

				ESTADISTICAS COMERCIALES FEBRERO 2003

				NACIONALES																		EXTRANJEROS

		DÍA		MON NAC.						DIVISA						TOTAL						DIRECTOS						PAQUETE						TOTAL						TOTAL GRAL

				DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS

				PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX

		1		117		43		23		35		29		9		152		72		32		30		27		5		8		4		3		38		31		8		190		103		40

		2		88		32		4		33		27		7		121		59		11		24		23		4		25		14		24		49		37		28		170		96		39

		3		52		20		34		45		32		28		97		52		62		23		23		1		3		2		2		26		25		3		123		77		65

		4		51		20		10		46		35		26		97		55		36		29		25		8		11		6		10		40		31		18		137		86		54

		5		65		26		21		59		40		39		124		66		60		21		20		3		15		10		13		36		30		16		160		96		76

		6		62		26		30		68		51		37		130		77		67		30		26		9		4		2		4		34		28		13		164		105		80

		7		112		46		76		131		78		92		243		124		168		26		23		4		31		16		31		57		39		35		300		163		203

		8		110		46		13		119		69		20		229		115		33		26		23		3		7		4		7		33		27		10		262		142		43

		9		95		38		22		121		69		14		216		107		36		25		23		4		0		0		0		25		23		4		241		130		40

		10		42		20		11		114		67		51		156		87		62		25		23		2		12		6		12		37		29		14		193		116		76

		11		44		21		6		138		82		36		182		103		42		27		24		8		2		1		0		29		25		8		211		128		50

		12		71		26		51		137		82		28		208		108		79		29		25		4		5		3		5		34		28		9		242		136		88

		13		96		38		50		127		74		22		223		112		72		26		24		4		12		7		11		38		31		15		261		143		87

		14		115		43		38		119		69		56		234		112		94		21		20		3		71		38		71		92		58		74		326		170		168

		15		98		39		25		121		75		23		219		114		48		38		29		20		5		3		5		43		32		25		262		146		73

		16		80		33		19		111		70		14		191		103		33		20		18		1		3		2		2		23		20		3		214		123		36

		17		73		28		21		52		42		33		125		70		54		16		16		0		4		2		4		20		18		4		145		88		58

		18		80		30		30		77		59		37		157		89		67		36		27		16		24		12		22		60		39		38		217		128		105

		19		77		29		19		67		53		28		144		82		47		27		21		6		19		9		19		46		30		25		190		112		72

		20		89		34		20		84		68		53		173		102		73		28		19		16		14		8		9		42		27		25		215		129		98

		21		94		41		55		59		43		24		153		84		79		52		31		33		14		8		9		66		39		42		219		123		121

		22		105		45		20		57		46		36		162		91		56		35		21		5		17		9		12		52		30		17		214		121		73

		23		88		39		39		77		59		35		165		98		74		20		14		12		25		15		17		45		29		29		210		127		103

		24		54		23		25		94		73		30		148		96		55		22		15		10		12		7		2		34		22		12		182		118		67

		25		64		30		25		84		63		35		148		93		60		21		16		6		42		24		32		63		40		38		211		133		98

		26		70		33		16		83		65		30		153		98		46		16		11		8		50		28		23		66		39		31		219		137		77

		27		92		42		45		89		67		29		181		109		74		20		15		8		12		8		8		32		23		16		213		132		90

		28		108		44		37		67		48		29		175		92		66		17		15		7		8		4		5		25		19		12		200		111		78

		29														0		0		0														0		0		0		0		0		0

		30														0		0		0														0		0		0		0		0		0

		31														0		0		0														0		0		0		0		0		0

		31														0		0		0														0		0		0		0		0		0

		TOTAL		2292		935		785		2414		1635		901		4706		2570		1686		730		597		210		455		252		362		1185		849		572		5891		3419		2258





MAR

		

				ESTADISTICAS COMERCIALES MARZO 2003

				NACIONALES																		EXTRANJEROS

		DÍA		MON NAC.						DIVISA						TOTAL						DIRECTOS						PAQUETE						TOTAL						TOTAL GRAL

				DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS

				PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX

		1		113		46		9		45		32		17		158		78		26		14		12		6		4		2		4		18		14		10		176		92		36

		2		116		48		73		35		24		8		151		72		81		10		9		2		8		3		6		18		12		8		169		84		89

		3		81		36		11		66		50		47		147		86		58		17		15		6		3		2		3		20		17		9		167		103		67

		4		94		41		25		65		48		28		159		89		53		22		17		11		7		5		7		29		22		18		188		111		71

		5		83		36		42		74		50		27		157		86		69		15		11		4		23		13		23		38		24		27		195		110		96

		6		75		34		18		67		48		29		142		82		47		12		10		5		20		12		13		32		22		18		174		104		65

		7		89		36		33		61		45		25		150		81		58		10		8		2		44		22		44		54		30		46		204		111		104

		8		82		32		37		40		31		8		122		63		45		9		6		6		4		2		2		13		8		8		135		71		53

		9		84		34		19		35		29		14		119		63		33		12		8		3		7		3		7		19		11		10		138		74		43

		10		72		29		26		103		67		83		175		96		109		12		8		8		5		2		0		17		10		8		192		106		117

		11		63		28		27		130		82		41		193		110		68		10		9		7		31		18		28		41		27		35		234		137		103

		12		63		28		18		162		102		51		225		130		69		17		14		9		9		6		9		26		20		18		251		150		87

		13		59		26		18		162		101		31		221		127		49		19		15		9		8		5		6		27		20		15		248		147		64

		14		80		31		52		126		78		64		206		109		116		9		6		6		7		4		7		16		10		13		222		119		129

		15		76		31		12		132		82		20		208		113		32		9		7		3		25		13		25		34		20		28		242		133		60

		16		69		27		15		128		78		13		197		105		28		13		10		5		9		5		7		22		15		12		219		120		40

		17		55		22		32		105		74		67		160		96		99		6		5		1		6		3		6		12		8		7		172		104		106

		18		78		31		35		146		94		57		224		125		92		10		8		7		11		7		5		21		15		12		245		140		104

		19		83		35		27		173		110		44		256		145		71		6		5		3		20		13		20		26		18		23		282		163		94

		20		68		30		37		170		109		27		238		139		64		5		4		0		32		17		31		37		21		31		275		160		95

		21		111		44		63		159		96		70		270		140		133		3		3		0		33		19		6		36		22		6		306		162		139

		22		110		42		14		104		65		10		214		107		24		7		6		4		27		15		23		34		21		27		248		128		51

		23		90		32		33		91		55		4		181		87		37		17		12		11		11		7		4		28		19		15		209		106		52

		24		65		26		22		85		64		64		150		90		86		9		8		3		8		5		4		17		13		7		167		103		93

		25		62		25		17		62		51		33		124		76		50		10		9		5		10		6		2		20		15		7		144		91		57

		26		51		25		22		67		53		34		118		78		56		13		13		7		29		16		26		42		29		33		160		107		89

		27		51		26		7		89		64		40		140		90		47		8		7		2		15		8		2		23		15		4		163		105		51

		28		63		29		38		76		60		33		139		89		71		15		10		11		11		9		8		26		19		19		165		108		90

		29		64		30		20		35		28		5		99		58		25		12		7		8		50		31		44		62		38		52		161		96		77

		30		55		25		11		41		29		20		96		54		31		8		6		4		65		40		32		73		46		36		169		100		67

		31		34		15		6		57		41		24		91		56		30		12		8		11		20		12		19		32		20		30		123		76		60

		31														0		0		0														0		0		0		0		0		0

		REAL		2339		980		819		2891		1940		1038		5230		2920		1857		351		276		169		562		325		423		913		601		592		6143		3521		2449

		P																2039																		714						2753

		%																143.2																		84.17						127.90





ABR

		

				ESTADISTICAS COMERCIALES ABRIL 2003

				NACIONALES

		DÍA		MON NAC.						DIVISA						TOTAL						DIRECTOS						PAQUETE						TOTAL						TOTAL GRAL

				DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS

				PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX

		1		60		23		47		72		52		24		132		75		71		20		15		12		20		13		17		40		28		29		172		103		100

		2		61		22		10		57		43		18		118		65		28		11		8		5		17		12		9		28		20		14		146		85		42

		3		76		27		29		55		44		31		131		71		60		13		9		1		37		20		35		50		29		36		181		100		96

		4		94		38		59		121		72		103		215		110		162		7		6		2		47		27		13		54		33		15		269		143		177

		5		102		43		26		101		59		2		203		102		28		10		7		5		6		4		2		16		11		7		219		113		35

		6		85		36		12		107		65		15		192		101		27		8		6		4		4		3		1		12		9		5		204		110		32

		7		76		30		46		58		46		38		134		76		84		9		8		4		18		10		17		27		18		21		161		94		105

		8		85		33		25		57		43		23		142		76		48		10		8		4		29		18		26		39		26		30		181		102		78

		9		92		37		29		59		46		21		151		83		50		14		10		5		50		31		28		64		41		33		215		124		83

		10		113		45		54		86		61		53		199		106		107		15		12		9		9		7		2		24		19		11		223		125		118

		11		104		44		29		49		39		22		153		83		51		14		9		5		6		5		2		20		14		7		173		97		58

		12		110		47		27		27		21		9		137		68		36		7		5		0		8		4		6		15		9		6		152		77		42

		13		76		32		34		41		31		24		117		63		58		12		10		7		13		8		11		25		18		18		142		81		76

		14		70		31		13		68		51		41		138		82		54		12		10		5		7		4		5		19		14		10		157		96		64

		15		76		34		18		72		54		35		148		88		53		19		13		10		43		24		39		62		37		49		210		125		102

		16		72		35		33		68		50		34		140		85		67		12		10		5		19		10		17		31		20		22		171		105		89

		17		82		40		23		116		80		79		198		120		102		21		15		11		10		5		2		31		20		13		229		140		115

		18		88		39		26		81		56		9		169		95		35		21		17		10		7		4		7		28		21		17		197		116		52

		19		114		55		56		24		19		8		138		74		64		16		13		3		2		2		2		18		15		5		156		89		69

		20		102		48		35		47		34		27		149		82		62		44		34		33		26		18		25		70		52		58		219		134		120

		21		47		23		6		76		50		12		123		73		18		49		38		7		22		17		4		71		55		11		194		128		29

		22		46		24		8		94		60		29		140		84		37		54		41		5		33		25		12		87		66		17		227		150		54

		23		54		27		14		84		53		8		138		80		22		51		41		6		39		25		13		90		66		19		228		146		41

		24		54		27		6		111		71		34		165		98		40		53		42		10		51		31		20		104		73		30		269		171		70

		25		95		45		51		86		55		17		181		100		68		57		43		1		45		31		20		102		74		21		283		174		89

		26		72		33		13		52		36		8		124		69		21		18		14		3		7		4		7		25		18		10		149		87		31

		27		68		31		14		42		31		16		110		62		30		16		14		4		5		3		2		21		17		6		131		79		36

		28		68		36		45		49		36		24		117		72		69		24		20		10		3		2		0		27		22		10		144		94		79

		29		67		34		26		82		55		57		149		89		83		37		32		15		2		1		2		39		33		17		188		122		100

		30		55		26		11		38		31		12		93		57		23		21		17		4		5		2		5		26		19		9		119		76		32

		31														0		0		0														0		0		0		0		0		0

		TOTAL		2364		1045		825		2080		1444		833		4444		2489		1658		675		527		205		590		370		351		1265		897		556		5709		3386		2214





MAY

		

				ESTADISTICAS COMERCIALES MAYO 2003

				NACIONALES																		EXTRANJEROS

		DÍA		MON NAC.						DIVISA						TOTAL						DIRECTOS						PAQUETE						TOTAL						TOTAL GRAL

				DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS

				PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX

		1		65		31		44		34		25		12		99		56		56		21		16		0		7		4		5		28		20		5		127		76		61

		2		128		60		73		37		23		27		165		83		100		25		19		11		7		4		5		32		23		16		197		106		116

		3		136		64		13		44		30		16		180		94		29		39		28		19		5		3		2		44		31		21		224		125		50

		4		116		58		3		103		59		70		219		117		73		40		29		1		3		3		2		43		32		3		262		149		76

		5		87		47		2		119		70		23		206		117		25		41		29		10		10		8		7		51		37		17		257		154		42

		6		95		50		18		118		72		17		213		122		35		41		29		2		29		18		26		70		47		28		283		169		63

		7		87		46		3		120		72		24		207		118		27		37		26		4		12		9		9		49		35		13		256		153		40

		8		38		19		5		115		72		25		153		91		30		23		18		4		11		9		1		34		27		5		187		118		35

		9		52		23		26		37		30		20		89		53		46		14		13		3		12		8		8		26		21		11		115		74		57

		10		98		39		67		18		14		9		116		53		76		14		13		4		14		9		5		28		22		9		144		75		85

		11		84		31		9		22		17		7		106		48		16		11		11		2		4		3		2		15		14		4		121		62		20

		12		84		32		18		60		45		49		144		77		67		14		12		4		7		5		5		21		17		9		165		94		76

		13		59		30		31		48		37		19		107		67		50		17		14		6		7		5		2		24		19		8		131		86		58

		14		60		31		24		95		71		55		155		102		79		21		17		6		8		4		8		29		21		14		184		123		93

		15		75		37		30		105		77		37		180		114		67		14		12		1		2		1		2		16		13		3		196		127		70

		16		95		43		48		73		54		30		168		97		78		14		11		4		2		1		2		16		12		6		184		109		84

		17		109		49		34		32		29		7		141		78		41		17		16		7		2		2		2		19		18		9		160		96		50

		18		107		47		33		35		32		19		142		79		52		15		14		1		4		3		2		19		17		3		161		96		55

		19		86		38		31		42		35		16		128		73		47		19		17		7		30		19		28		49		36		35		177		109		82

		20		96		45		22		66		53		42		162		98		64		22		20		3		10		7		7		32		27		10		194		125		74

		21		68		32		18		64		49		29		132		81		47		25		21		8		5		3		0		30		24		8		162		105		55

		22		75		33		47		68		55		22		143		88		69		20		18		0		2		1		0		22		19		0		165		107		69

		23		98		40		48		73		54		32		171		94		80		20		18		4		4		2		2		24		20		6		195		114		86

		24		97		38		17		46		36		10		143		74		27		16		15		2		2		1		2		18		16		4		161		90		31

		25		75		33		35		59		42		30		134		75		65		15		14		1		2		2		2		17		16		3		151		91		68

		26		59		25		14		69		54		22		128		79		36		18		16		3		3		2		3		21		18		6		149		97		42

		27		55		25		10		96		71		48		151		96		58		21		17		4		6		4		5		27		21		9		178		117		67

		28		59		31		35		111		78		42		170		109		77		18		15		1		9		5		8		27		20		9		197		129		86

		29		72		33		28		70		51		26		142		84		54		18		16		3		1		1		0		19		17		3		161		101		57

		30		82		36		24		68		48		22		150		84		46		15		14		0		1		1		1		16		15		1		166		99		47

		31		111		47		49		34		25		10		145		72		59		16		15		1		4		2		4		20		17		5		165		89		64

		31														0		0		0														0		0		0		0		0		0

		TOTAL		2608		1193		859		2081		1480		817		4689		2673		1676		661		543		126		225		149		157		886		692		283		5575		3365		1959





JUN

		

				ESTADISTICAS COMERCIALES JUNIO 2003

				NACIONALES

		DÍA		MON NAC.						DIVISA						TOTAL						DIRECTOS						PAQUETE						TOTAL						TOTAL GRAL

				DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS

				PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX

		1		75		31		11		25		23		9		100		54		20		28		22		14		9		5		5		37		27		19		137		81		39

		2		73		32		16		48		40		25		121		72		41		29		24		9		4		2		0		33		26		9		154		98		50

		3		84		37		56		43		37		18		127		74		74		24		20		5		9		6		9		33		26		14		160		100		88

		4		77		34		7		54		41		19		131		75		26		25		21		4		8		5		4		33		26		8		164		101		34

		5		74		30		26		69		50		30		143		80		56		23		20		4		8		5		8		31		25		12		174		105		68

		6		104		42		72		65		49		20		169		91		92		28		23		7		3		2		3		31		25		10		200		116		102

		7		104		43		19		50		39		23		154		82		42		34		28		8		1		1		1		35		29		9		189		111		51

		8		89		38		10		101		66		71		190		104		81		25		22		4		1		1		0		26		23		4		216		127		85

		9		59		30		24		126		79		39		185		109		63		28		24		8		0		0		0		28		24		8		213		133		71

		10		47		25		10		136		89		26		183		114		36		23		20		3		3		3		3		26		23		6		209		137		42

		11		48		24		13		122		80		20		170		104		33		22		21		2		12		7		12		34		28		14		204		132		47

		12		66		26		53		115		76		19		181		102		72		27		23		9		0		0		0		27		23		9		208		125		81

		13		77		31		21		78		56		44		155		87		65		20		18		2		0		0		0		20		18		2		175		105		67

		14		86		37		33		73		44		11		159		81		44		29		25		9		4		3		4		33		28		13		192		109		57

		15		62		26		30		66		43		5		128		69		35		18		17		0		4		2		2		22		19		2		150		88		37

		16		67		26		10		31		28		19		98		54		29		14		12		5		13		7		9		27		19		14		125		73		43

		17		69		26		17		48		40		21		117		66		38		13		13		5		10		6		1		23		19		6		140		85		44

		18		53		22		26		54		41		34		107		63		60		14		13		4		12		7		12		26		20		16		133		83		76

		19		76		34		28		56		44		28		132		78		56		17		16		5		5		4		3		22		20		8		154		98		64

		20		74		36		25		89		60		48		163		96		73		19		17		4		5		3		5		24		20		9		187		116		82

		21		62		28		29		75		47		16		137		75		45		17		16		2		22		12		22		39		28		24		176		103		69

		22		53		24		16		38		30		7		91		54		23		21		19		2		8		5		8		29		24		10		120		78		33

		23		54		23		19		58		47		24		112		70		43		12		12		0		7		5		3		19		17		3		131		87		46

		24		71		36		37		52		43		28		123		79		65		15		13		5		11		8		6		26		21		11		149		100		76

		25		72		37		13		62		45		34		134		82		47		16		12		5		14		10		7		30		22		12		164		104		59

		26		59		31		2		59		45		35		118		76		37		11		10		1		10		7		2		21		17		3		139		93		40

		27		59		26		43		172		97		147		231		123		190		8		7		0		6		5		7		14		12		7		245		135		197

		28		65		25		13		161		89		9		226		114		22		15		11		10		24		13		21		39		24		31		265		138		53

		29		63		25		16		95		58		20		158		83		36		11		9		4		5		4		3		16		13		7		174		96		43

		30		51		22		31		38		28		22		89		50		53		23		21		14		8		5		5		31		26		19		120		76		72

		31														0		0		0														0		0		0		0		0		0

		31														0		0		0														0		0		0		0		0		0

		TOTAL		2073		907		726		2259		1554		871		4332		2461		1597		609		529		154		226		143		165		835		672		319		5167		3133		1916





JUL

		

				ESTADISTICAS COMERCIALES JULIO 2002

				NACIONALES

		DÍA		MON NAC.						DIVISA						TOTAL						DIRECTOS						PAQUETE						TOTAL						TOTAL GRAL

				DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS

				PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX

		1		45		20		12		84		65		65		129		85		77		31		26		12		3		2		2		34		28		14		163		113		91

		2		43		21		8		96		72		32		139		93		40		26		22		0		15		8		14		41		30		14		180		123		54

		3		45		21		20		106		78		48		151		99		68		12		9		0		11		8		8		23		17		8		174		116		76

		4		68		33		32		65		47		21		133		80		53		13		9		4		16		10		13		29		19		17		162		99		70

		5		64		29		19		60		44		14		124		73		33		13		9		5		9		6		6		22		15		11		146		88		44

		6		67		29		30		90		61		54		157		90		84		12		8		0		5		5		2		17		13		2		174		103		86

		7		59		28		21		108		80		39		167		108		60		8		6		1		20		11		20		28		17		21		195		125		81

		8		67		30		15		76		59		23		143		89		38		10		6		6		29		16		11		39		22		17		182		111		55

		9		96		38		58		78		60		36		174		98		94		15		10		9		42		22		24		57		32		33		231		130		127

		10		106		39		29		87		70		40		193		109		69		18		14		12		11		6		9		29		20		21		222		129		90

		11		102		38		27		103		72		64		205		110		91		10		8		3		11		6		5		21		14		8		226		124		99

		12		111		38		64		78		54		10		189		92		74		13		10		6		7		4		1		20		14		7		209		106		81

		13		99		35		10		94		64		33		193		99		43		9		6		2		8		4		4		17		10		6		210		109		49

		14		92		34		28		56		40		36		148		74		64		14		9		7		6		6		6		20		15		13		168		89		77

		15		72		35		48		106		79		65		178		114		113		13		9		5		7		4		7		20		13		12		198		127		125

		16		91		39		32		104		71		44		195		110		76		16		10		9		2		1		2		18		11		11		213		121		87

		17		105		39		37		82		52		17		187		91		54		11		6		2		5		3		5		16		9		7		203		100		61

		18		122		43		51		68		42		19		190		85		70		14		7		12		11		8		8		25		15		20		215		100		90

		19		103		38		9		43		33		4		146		71		13		14		8		12		12		6		8		26		14		20		172		85		33

		20		95		36		8		38		27		10		133		63		18		11		6		2		5		3		2		16		9		4		149		72		22

		21		95		35		62		58		41		30		153		76		92		6		3		4		83		43		81		89		46		85		242		122		177

		22		87		33		19		58		39		28		145		72		47		4		3		3		92		48		13		96		51		16		241		123		63

		23		78		24		17		52		39		18		130		63		35		5		3		4		27		13		27		32		16		31		162		79		66

		24		38		12		10		54		43		19		92		55		29		11		6		9		11		5		4		22		11		13		114		66		42

		25		39		13		19		45		33		11		84		46		30		5		2		5		11		5		7		16		7		12		100		53		42

		26		28		9		6		28		22		1		56		31		7		2		1		2		3		1		0		5		2		2		61		33		9

		27		97		37		72		28		22		3		125		59		75		18		9		18		11		5		5		29		14		23		154		73		98

		28		143		50		65		45		33		29		188		83		94		22		11		20		7		3		4		29		14		24		217		97		118

		29		142		53		22		44		33		19		186		86		41		5		3		4		19		9		14		24		12		18		210		98		59

		30		159		62		73		38		26		17		197		88		90		7		3		5		17		8		9		24		11		14		221		99		104

		31		141		56		22		43		32		20		184		88		42		15		7		8		11		6		3		26		13		11		210		101		53

		31														0		0		0														0		0		0		0		0		0

		TOT.		2699		1047		945		2115		1533		869		4814		2580		1814		383		249		191		527		285		324		910		534		515		5724		3114		2329





AGO

		

				ESTADISTICAS COMERCIALES AGOSTO 2002

				NACIONALES

		DÍA		MON NAC.						DIVISA						TOTAL						DIRECTOS						PAQUETE						TOTAL						TOTAL GRAL

				DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS

				PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX

		1		117		45		26		39		29		24		156		74		50		17		9		8		20		11		14		37		20		22		193		94		72

		2		90		40		49		38		28		14		128		68		63		29		15		24		16		9		6		45		24		30		173		92		93

		3		100		44		18		43		30		24		143		74		42		25		15		13		39		19		32		64		34		45		207		108		87

		4		112		49		48		66		44		37		178		93		85		23		14		13		29		15		1		52		29		14		230		122		99

		5		120		52		58		101		67		57		221		119		115		21		12		8		28		16		27		49		28		35		270		147		150

		6		135		55		32		99		62		25		234		117		57		12		7		2		27		15		22		39		22		24		273		139		81

		7		135		54		28		104		69		54		239		123		82		12		6		3		37		21		33		49		27		36		288		150		118

		8		130		56		59		114		74		56		244		130		115		14		8		6		48		26		19		62		34		25		306		164		140

		9		133		53		34		62		42		16		195		95		50		13		9		8		56		31		26		69		40		34		264		135		84

		10		145		52		44		56		38		13		201		90		57		19		13		10		59		33		13		78		46		23		279		136		80

		11		145		58		29		63		42		28		208		100		57		34		22		24		66		35		22		100		57		46		308		157		103

		12		139		58		28		72		51		34		211		109		62		34		23		21		59		35		34		93		58		55		304		167		117

		13		111		45		26		77		54		26		188		99		52		20		14		8		37		19		12		57		33		20		245		132		72

		14		135		55		83		106		74		50		241		129		133		33		20		22		18		11		10		51		31		32		292		160		165

		15		143		57		36		78		54		20		221		111		56		23		16		8		20		12		12		43		28		20		264		139		76

		16		152		63		45		56		36		14		208		99		59		12		8		6		16		9		11		28		17		17		236		116		76

		17		133		55		53		58		40		17		191		95		70		11		8		8		23		12		17		34		20		25		225		115		95

		18		128		53		40		85		62		39		213		115		79		15		13		12		13		7		7		28		20		19		241		135		98

		19		139		64		46		90		62		31		229		126		77		20		14		12		11		6		6		31		20		18		260		146		95

		20		179		90		100		71		48		22		250		138		122		24		16		17		12		6		10		36		22		27		286		160		149

		21		184		90		17		63		40		21		247		130		38		25		16		9		22		12		20		47		28		29		294		158		67

		22		219		109		42		65		39		43		284		148		85		14		9		2		5		3		3		19		12		5		303		160		90

		23		232		109		43		68		41		4		300		150		47		7		5		2		17		9		17		24		14		19		324		164		66

		24		199		92		8		67		40		41		266		132		49		10		8		7		12		6		8		22		14		15		288		146		64

		25		126		51		38		94		61		42		220		112		80		15		11		7		0		0		0		15		11		7		235		123		87

		26		106		41		54		130		86		60		236		127		114		9		7		6		6		4		6		15		11		12		251		138		126

		27		141		54		47		90		59		24		231		113		71		8		6		5		8		4		8		16		10		13		247		123		84

		28		161		62		44		108		70		38		269		132		82		9		8		7		3		2		3		12		10		10		281		142		92

		29		160		70		49		81		52		9		241		122		58		1		1		0		6		3		4		7		4		4		248		126		62

		30		152		65		25		80		52		22		232		117		47		15		10		15		13		7		11		28		17		26		260		134		73

		31		97		43		12		51		36		26		148		79		38		2		1		2		8		5		3		10		6		5		158		85		43

		31														0		0		0														0		0		0		0		0		0

		TOTAL		4398		1884		1261		2375		1582		931		6773		3466		2192		526		344		295		734		403		417		1260		747		712		8033		4213		2904





SEP

		

				ESTADISTICAS COMERCIALES SEPTIEMBRE 2003

				NACIONALES

		DÍA		MON NAC.						DIVISA						TOTAL						DIRECTOS						PAQUETE						TOTAL						TOTAL GRAL

				DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS

				PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX

		1		91		35		64		73		54		32		164		89		96		4		3		4		7		5		6		11		8		10		175		97		106

		2		90		35		12		107		84		63		197		119		75		5		3		3		9		5		8		14		8		11		211		127		86

		3		108		40		35		101		80		29		209		120		64		4		3		3		12		7		9		16		10		12		225		130		76

		4		109		46		52		95		76		38		204		122		90		7		5		6		8		5		6		15		10		12		219		132		102

		5		120		51		28		90		67		33		210		118		61		5		4		2		3		2		2		8		6		4		218		124		65

		6		107		45		25		36		26		7		143		71		32		5		4		1		6		4		3		11		8		4		154		79		36

		7		92		34		27		50		38		26		142		72		53		5		5		3		2		2		0		7		7		3		149		79		56

		8		67		28		25		112		73		71		179		101		96		5		3		3		29		17		28		34		20		31		213		121		127

		9		62		28		8		114		71		32		176		99		40		5		5		4		27		17		4		32		22		8		208		121		48

		10		58		29		36		63		50		28		121		79		64		14		11		13		28		16		27		42		27		40		163		106		104

		11		67		30		30		94		71		48		161		101		78		9		8		0		7		4		0		16		12		0		177		113		78

		12		80		35		32		80		57		42		160		92		74		18		10		16		3		2		3		21		12		19		181		104		93

		13		83		35		29		72		51		14		155		86		43		7		4		4		20		10		20		27		14		24		182		100		67

		14		57		24		6		37		27		16		94		51		22		7		5		4		5		3		5		12		8		9		106		59		31

		15		51		20		11		62		51		38		113		71		49		6		4		3		7		4		5		13		8		8		126		79		57

		16		41		20		33		83		64		46		124		84		79		1		1		0		4		2		2		5		3		2		129		87		81

		17		63		28		23		128		87		72		191		115		95		7		4		6		22		11		22		29		15		28		220		130		123

		18		73		32		28		128		91		38		201		123		66		6		4		5		0		0		0		6		4		5		207		127		71

		19		111		46		59		69		53		28		180		99		87		7		5		3		0		0		0		7		5		3		187		104		90

		20		123		55		41		42		37		14		165		92		55		1		1		0		23		14		23		24		15		23		189		107		78

		21		161		77		50		38		30		16		199		107		66		4		3		3		3		2		0		7		5		3		206		112		69

		22		158		79		66		81		56		59		239		135		125		5		4		2		24		14		28		29		18		30		268		153		155

		23		107		52		18		103		71		44		210		123		62		4		4		1		34		20		9		38		24		10		248		147		72

		24		74		29		28		141		100		53		215		129		81		10		9		6		25		15		6		35		24		12		250		153		93

		25		87		34		39		142		100		34		229		134		73		5		5		3		24		14		3		29		19		6		258		153		79

		26		107		45		51		97		70		21		204		115		72		3		2		2		3		2		2		6		4		4		210		119		76

		27		117		48		29		77		53		9		194		101		38		7		5		4		3		2		2		10		7		6		204		108		44

		28		86		35		33		55		36		5		141		71		38		2		2		2		6		4		5		8		6		7		149		77		45

		29		80		34		32		45		34		36		125		68		68		6		6		4		5		3		2		11		9		6		136		77		74

		30		71		33		8		72		51		57		143		84		65		14		10		11		5		3		0		19		13		11		162		97		76

		31														0		0		0														0		0		0		0		0		0

		31														0		0		0														0		0		0		0		0		0

		TOTAL		2701		1162		958		2487		1809		1049		5188		2971		2007		188		142		121		354		209		230		542		351		351		5730		3322		2358





OCT

		

				ESTADISTICAS COMERCIALES OCTUBRE 2002

				NACIONALES

		DÍA		MON NAC.						DIVISA						TOTAL						DIRECTOS						PAQUETE						TOTAL						TOTAL GRAL

				DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS

				PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX

		1		116		57		83		44		34		18		160		91		101		20		15		14		9		6		8		29		21		22		189		112		123

		2		149		72		51		62		40		35		211		112		86		12		11		4		3		2		2		15		13		6		226		125		92

		3		160		77		20		63		40		16		223		117		36		4		4		0		0		0		0		4		4		0		227		121		36

		4		96		46		28		39		27		21		135		73		49		9		6		6		10		6		10		19		12		16		154		85		65

		5		60		24		19		54		43		26		114		67		45		11		7		3		13		8		3		24		15		6		138		82		51

		6		95		36		46		68		55		34		163		91		80		11		7		3		16		10		5		27		17		8		190		108		88

		7		95		37		26		120		82		70		215		119		96		5		4		2		19		12		7		24		16		9		239		135		105

		8		96		41		22		105		72		32		201		113		54		15		10		11		30		18		15		45		28		26		246		141		80

		9		85		37		27		90		58		35		175		95		62		6		5		2		14		9		0		20		14		2		195		109		64

		10		98		39		57		97		64		30		195		103		87		14		10		9		21		13		8		35		23		17		230		126		104

		11		97		40		11		109		66		41		206		106		52		8		7		2		3		2		0		11		9		2		217		115		54

		12		73		31		15		102		68		39		175		99		54		17		10		11		7		7		1		24		17		12		199		116		66

		13		32		16		9		131		90		66		163		106		75		16		12		5		10		9		3		26		21		8		189		127		83

		14		55		29		33		138		96		40		193		125		73		25		16		13		12		10		4		37		26		17		230		151		90

		15		49		26		7		123		86		27		172		112		34		17		11		4		29		24		19		46		35		23		218		147		57

		16		71		37		42		97		66		34		168		103		76		17		12		4		76		49		54		93		61		58		261		164		134

		17		71		33		18		77		54		9		148		87		27		19		14		5		28		21		3		47		35		8		195		122		35

		18		65		29		7		48		35		11		113		64		18		21		14		6		19		14		3		40		28		9		153		92		27

		19		60		25		38		68		48		39		128		73		77		21		17		6		17		13		1		38		30		7		166		103		84

		20		62		27		16		82		62		40		144		89		56		17		14		1		14		12		2		31		26		3		175		115		59

		21		52		22		8		101		76		47		153		98		55		15		12		5		13		11		5		28		23		10		181		121		65

		22		44		19		25		86		64		29		130		83		54		18		14		8		4		3		2		22		17		10		152		100		64

		23		31		16		13		101		68		55		132		84		68		18		14		6		10		7		8		28		21		14		160		105		82

		24		37		20		20		118		79		48		155		99		68		14		12		3		15		10		14		29		22		17		184		121		85

		25		59		27		29		118		79		38		177		106		67		19		13		10		23		17		19		42		30		29		219		136		96

		26		64		31		10		72		49		32		136		80		42		12		9		3		36		27		15		48		36		18		184		116		60

		27		50		26		8		111		75		54		161		101		62		24		20		13		38		28		11		62		48		24		223		149		86

		28		54		27		33		109		72		28		163		99		61		38		29		21		42		31		7		80		60		28		243		159		89

		29		51		27		13		103		68		18		154		95		31		31		24		4		54		36		26		85		60		30		239		155		61

		30		65		33		23		128		81		58		193		114		81		17		15		3		33		21		16		50		36		19		243		150		100

		31		49		27		20		103		64		32		152		91		52		18		17		3		21		14		7		39		31		10		191		122		62

		31														0		0		0														0		0		0		0		0		0

		TOTAL		2241		1034		777		2867		1961		1102		5108		2995		1879		509		385		190		639		450		278		1148		835		468		6256		3830		2347





NOV

		

				ESTADISTICAS COMERCIALES NOVIEMBRE 2002

				NACIONALES

		DÍA		MON NAC.						DIETAS						FIRMAS						TOTAL						DIRECTOS						PAQUETE						TOTAL						TOTAL GRAL

				DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS

				PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX

		1		39		21		13								74		48		10		113		69		23		31		22		16		18		12		11		49		34		27		162		103		50

		2		25		12		0								53		35		12		78		47		12		20		16		5		6		4		4		26		20		9		104		67		21

		3		186		100		185								22		14		10		208		114		195		17		15		5		6		5		4		23		20		9		231		134		204

		4		189		101		3								22		14		0		211		115		3		20		17		3		19		11		13		39		28		16		250		143		19

		5		30		12		30								65		42		42		95		54		72		17		16		3		35		20		27		52		36		30		147		90		102

		6		64		28		36								150		95		103		214		123		139		19		17		6		12		7		0		31		24		6		245		147		145

		7		132		63		72								123		76		16		255		139		88		17		16		3		14		9		4		31		25		7		286		164		95

		8		91		44		10								127		78		24		218		122		34		23		19		9		14		10		4		37		29		13		255		151		47

		9		63		30		14								86		61		18		149		91		32		18		18		4		29		20		15		47		38		19		196		129		51

		10		75		31		45								70		54		41		145		85		86		19		19		2		17		12		9		36		31		11		181		116		97

		11		69		25		17								87		59		43		156		84		60		35		29		17		41		27		31		76		56		48		232		140		108

		12		81		32		24								112		76		60		193		108		84		26		22		8		57		35		22		83		57		30		276		165		114

		13		99		47		54								110		71		29		209		118		83		21		17		4		51		33		6		72		50		10		281		168		93

		14		105		46		43								89		59		13		194		105		56		20		17		2		42		23		31		62		40		33		256		145		89

		15		104		43		20								95		65		48		199		108		68		19		17		5		12		7		3		31		24		8		230		132		76

		16		66		28		23								95		65		23		161		93		46		31		25		17		14		8		6		45		33		23		206		126		69

		17		54		25		15								115		82		66		169		107		81		18		16		1		38		21		31		56		37		32		225		144		113

		18		48		23		9								138		101		43		186		124		52		28		26		14		8		5		2		36		31		16		222		155		68

		19		37		18		17								107		80		33		144		98		50		31		27		10		69		40		38		100		67		48		244		165		98

		20		52		24		21								127		92		55		179		116		76		27		23		12		29		19		11		56		42		23		235		158		99

		21		82		40		51								116		80		45		198		120		96		31		26		6		21		13		3		52		39		9		250		159		105

		22		78		36		33								93		65		31		171		101		64		32		25		11		15		10		1		47		35		12		218		136		76

		23		53		25		12								77		54		36		130		79		48		21		18		6		23		13		10		44		31		16		174		110		64

		24		55		28		26								92		66		34		147		94		60		17		14		5		20		12		8		37		26		13		184		120		73

		25		76		34		46								112		83		42		188		117		88		34		26		18		13		10		6		47		36		24		235		153		112

		26		92		42		30								92		71		35		184		113		65		29		24		5		5		4		2		34		28		7		218		141		72

		27		85		37		16								134		92		77		219		129		93		28		24		7		7		5		2		35		29		9		254		158		102

		28		89		42		61								104		73		19		193		115		80		25		21		10		8		6		3		33		27		13		226		142		93

		29		92		43		18								36		30		6		128		73		24		19		16		2		9		7		6		28		23		8		156		96		32

		30		66		31		2								35		29		7		101		60		9		17		15		1		3		3		0		20		18		1		121		78		10

		31																				0		0		0														0		0		0		0		0		0

		31																				0		0		0														0		0		0		0		0		0

		TOTAL		2377		1111		946		0		0		0		2758		1910		1021		5135		3021		1967		710		603		217		655		411		313		1365		1014		530		6500		4035		2497

																CA





DIC

		

				ESTADISTICAS COMERCIALES NOVIEMBRE 2002

				NACIONALES

		DÍA		MON NAC.						DIET.MINTUR						FIRMAS						TOTAL						DIRECTOS						PAQUETE						TOTAL						TOTAL GRAL

				DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS

				PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX

		1		33		15		19		10		10		5		125		77		103		168		102		127		21		18		7		9		6		6		30		24		13		198		126		140

		2		41		17		16		17		14		9		130		77		20		188		108		45		29		24		12		14		9		8		43		33		20		231		141		65

		3		41		19		16		11		10		5		141		82		21		193		111		42		33		27		11		15		11		10		48		38		21		241		149		63

		4		61		26		29		12		11		4		136		79		5		209		116		38		27		24		7		9		6		6		36		30		13		245		146		51

		5		72		28		39		22		15		15		152		86		58		246		129		112		25		20		4		10		7		6		35		27		10		281		156		122

		6		84		35		20		28		17		10		141		78		6		253		130		36		22		18		4		10		6		8		32		24		12		285		154		48

		7		55		26		22		20		14		1		151		85		19		226		125		42		26		22		9		17		11		12		43		33		21		269		158		63

		8		52		25		20		21		17		10		74		47		9		147		89		39		16		15		1		2		2		2		18		17		3		165		106		42

		9		59		29		19		22		18		9		110		76		44		191		123		72		22		19		2		10		6		10		32		25		12		223		148		84

		10		65		32		33		45		37		25		86		61		15		196		130		73		25		20		6		7		4		7		32		24		13		228		154		86

		11		60		28		21		45		36		13		63		47		20		168		111		54		26		20		5		0		0		0		26		20		5		194		131		59

		12		74		33		30		29		24		1		72		49		30		175		106		61		22		18		1		4		4		4		26		22		5		201		128		66

		13		68		32		30		24		19		2		59		38		15		151		89		47		22		19		7		4		4		0		26		23		7		177		112		54

		14		59		29		10		18		16		1		43		26		13		120		71		24		23		18		5		4		2		4		27		20		9		147		91		33

		15		42		22		13		29		20		17		132		77		98		203		119		128		33		25		10		8		4		8		41		29		18		244		148		146

		16		51		23		34		31		22		4		129		78		16		211		123		54		35		28		9		6		3		4		41		31		13		252		154		67

		17		55		23		19		34		24		3		132		80		13		221		127		35		29		23		11		12		6		12		41		29		23		262		156		58

		18		70		29		23		38		27		13		127		79		14		235		135		50		14		12		2		13		8		13		27		20		15		262		155		65

		19		77		35		37		34		22		4		129		76		60		240		133		101		16		10		5		14		9		5		30		19		10		270		152		111

		20		78		35		14		20		16		10		118		66		8		216		117		32		19		15		5		27		17		18		46		32		23		262		149		55

		21		72		31		15		21		18		8		108		64		10		201		113		33		34		22		26		11		7		10		45		29		36		246		142		69

		22		52		23		28		21		18		8		39		25		21		112		66		57		20		13		8		14		8		9		34		21		17		146		87		74

		23		43		20		5		25		19		10		26		17		6		94		56		21		29		18		15		8		5		2		37		23		17		131		79		38

		24		60		29		31		38		28		18		41		27		22		139		84		71		44		25		30		18		12		16		62		37		46		201		121		117

		25		74		37		42		29		21		6		27		20		9		130		78		57		44		26		23		12		8		5		56		34		28		186		112		85

		26		92		44		30		30		22		12		114		66		100		236		132		142		36		19		2		33		22		24		69		41		26		305		173		168

		27		130		59		66		18		13		5		35		23		4		183		95		75		36		21		19		9		5		6		45		26		25		228		121		100

		28		121		53		60		16		12		4		79		51		54		216		116		118		34		23		22		32		19		27		66		42		49		282		158		167

		29		115		52		18		13		12		2		21		14		0		149		78		20		56		35		32		9		5		9		65		40		41		214		118		61

		30		107		47		22		19		16		7		9		7		6		135		70		35		50		33		18		11		6		7		61		39		25		196		109		60

		31		109		47		37		14		12		0		3		2		0		126		61		37		38		26		19		26		14		24		64		40		43		190		101		80

		31																				0		0		0														0		0		0		0		0		0

		TOTAL		2172		983		818		754		580		241		2752		1680		819		5678		3243		1878		906		656		337		378		236		282		1284		892		619		6962		4135		2497





TOTAL

		

				ESTADISTICAS COMERCIALES  AÑO 2002

				NACIONALES																		EXTRANJEROS

		MES		MON NAC.						DIVISA						TOTAL						DIRECTOS						PAQUETE						TOTAL						TOTAL GRAL

				DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS		DIA				FIS

				PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX		PAX		HAB		PAX

		ENE		2751		1250		875		2656		1757		827		5407		3007		1702		611		482		245		475		293		291		1086		775		536		6493		3782		2238

		FEB		2292		935		785		2414		1635		901		4706		2570		1686		730		597		210		455		252		362		1185		849		572		5891		3419		2258

		MAR		2339		980		819		2891		1940		1038		5230		2920		1857		351		276		169		562		325		423		913		601		592		6143		3521		2449

		ABR		2364		1045		825		2080		1444		833		4444		2489		1658		675		527		205		590		370		351		1265		897		556		5709		3386		2214

		MAY		2608		1193		859		2081		1480		817		4689		2673		1676		661		543		126		225		149		157		886		692		283		5575		3365		1959

		JUN		2073		907		726		2259		1554		871		4332		2461		1597		609		529		154		226		143		165		835		672		319		5167		3133		1916

		JUL		2699		1047		945		2115		1533		869		4814		2580		1814		383		249		191		527		285		324		910		534		515		5724		3114		2329

		AGO		4398		1884		1261		2375		1582		931		6773		3466		2192		526		344		295		734		403		417		1260		747		712		8033		4213		2904

		SEP		2701		1162		958		2487		1809		1049		5188		2971		2007		188		142		121		354		209		230		542		351		351		5730		3322		2358

		OCT		2241		1034		777		2867		1961		1102		5108		2995		1879		509		385		190		639		450		278		1148		835		468		6256		3830		2347

		NOV		2377		1111		946		2758		1910		1021		5135		3021		1967		710		603		217		655		411		313		1365		1014		530		6500		4035		2497

		DIC		2172		983		818		2752		1680		819		5678		3243		1878		906		656		337		378		236		282		1284		892		619		6962		4135		2497

		13														0		0		0														0		0		0		0		0		0

		14														0		0		0														0		0		0		0		0		0

		15														0		0		0														0		0		0		0		0		0

		16														0		0		0														0		0		0		0		0		0

		17														0		0		0														0		0		0		0		0		0

		18														0		0		0														0		0		0		0		0		0

		19														0		0		0														0		0		0		0		0		0

		20														0		0		0														0		0		0		0		0		0

		21														0		0		0														0		0		0		0		0		0

		22														0		0		0														0		0		0		0		0		0

		23														0		0		0														0		0		0		0		0		0

		24														0		0		0														0		0		0		0		0		0

		25														0		0		0														0		0		0		0		0		0

		26														0		0		0														0		0		0		0		0		0

		27														0		0		0														0		0		0		0		0		0

		28														0		0		0														0		0		0		0		0		0

		29														0		0		0														0		0		0		0		0		0

		30														0		0		0														0		0		0		0		0		0

		31														0		0		0														0		0		0		0		0		0

		31														0		0		0														0		0		0		0		0		0

		REAL		31015		13531		10594		29735		20285		11078		61504		34396		21913		6859		5333		2460		5820		3526		3593		12679		8859		6053		74183		43255		27966
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		Media		4.568		4.741		5.061		5.081		4.448		4.530		4.954		4.595		4.938		4.941		4.869		5.000		3.977		4.071		4.244		3.907		3.940		4.979		5.176		4.848		4.948		5.324		4.456		5.181		5.335		4.939		5.005		4.906		5.437		5.105		5.337		5.195		5.157		4.931		4.349		4.522

		DS1		1.238		1.389		1.149		1.216		1.494		1.457		1.224		1.338		1.142		1.127		1.222		1.138		1.670		1.766		1.730		1.708		1.778		1.292		1.179		1.516		1.235		1.023		1.677		1.083		1.064		1.191		1.374		1.414		0.988		1.181		1.039		1.068		1.118		1.367		1.547		1.465

		Med. - DS1		4.555		4.726		5.049		5.067		4.431		4.514		4.935		4.581		4.926		4.929		4.851		4.988		3.954		4.044		4.217		3.880		3.910		4.965		5.164		4.831		4.934		5.312		4.431		5.168		5.322		4.921		4.983		4.887		5.425		5.091		5.325		5.182		5.144		4.915		4.329		4.503

		Med. + DS1		4.582		4.756		5.074		5.094		4.464		4.546		4.973		4.609		4.950		4.952		4.886		5.012		4.000		4.098		4.270		3.933		3.969		4.992		5.189		4.864		4.962		5.335		4.481		5.194		5.347		4.957		5.027		4.924		5.449		5.118		5.349		5.207		5.171		4.948		4.369		4.540

				278		274		278		273		268		268		195		289		290		286		213		282		218		197		197		193		182		280		284		276		268		272		204		243		263		198		188		233		245		258		270		257		248		248		232		232

		DS-/n		-0.013		-0.015		-0.012		-0.013		-0.017		-0.016		-0.019		-0.014		-0.012		-0.012		-0.017		-0.012		-0.023		-0.027		-0.026		-0.027		-0.029		-0.014		-0.012		-0.016		-0.014		-0.011		-0.025		-0.013		-0.012		-0.018		-0.022		-0.018		-0.012		-0.014		-0.012		-0.012		-0.014		-0.017		-0.020		-0.019

		DS+/n		0.013		0.015		0.012		0.013		0.017		0.016		0.019		0.014		0.012		0.012		0.017		0.012		0.023		0.027		0.026		0.027		0.029		0.014		0.012		0.016		0.014		0.011		0.025		0.013		0.012		0.018		0.022		0.018		0.012		0.014		0.012		0.012		0.014		0.017		0.020		0.019





Val. Ord

		Número		M2		DS2		nF

		34		3.68		1.73		64.44

		35		3.71		1.31		60.74

		31		3.78		1.62		73.7

		32		3.87		1.73		65.93

		33		4.05		1.64		65.56

		66		4.18		1.53		78.15

		46		4.31		1.1		68.89

		15		4.32		1.48		91.48

		67		4.38		1.46		78.52

		16		4.4		1.45		91.11

		11		4.43		1.21		94.07

		21		4.46		1.24		97.78

		12		4.64		1.4		93.7

		43		4.73		1.25		92.96

		24		4.76		1.22		71.85

		55		4.8		1.44		78.89

		65		4.83		1.39		83.7

		53		4.83		1.4		66.67

		22		4.84		1.14		98.15

		23		4.84		1.13		96.67

		44		4.84		1.05		90.37

		17		4.85		1.24		65.56

		41		4.88		1.2		94.81

		54		4.9		1.44		62.96

		25		4.9		1.15		95.19

		13		4.97		1.16		94.07

		14		4.99		1.24		92.22

		61		5.02		1.2		87.04

		64		5.07		1.14		83.33

		42		5.1		1.54		96.3

		51		5.11		1.09		82.96

		63		5.12		1.09		86.67

		45		5.26		1.68		91.85

		62		5.27		1.07		90.74

		52		5.27		1.2		89.26

		56		5.39		1.02		83.33





Resúmen

		Items

				11		12		13		14		15		16		17		21		22		23		24		25		31		32		33		34		35		41		42		43		44		45		46		51		52		53		54		55		56		61		62		63		64		65		66		67

		Todas

		Media		4.5683453237		4.7408759124		5.0611510791		5.0805860806		4.447761194		4.5298507463		4.9538461538		4.5951557093		4.9379310345		4.9405594406		4.8685446009		5		3.9770642202		4.0710659898		4.2436548223		3.9067357513		3.9395604396		4.9785714286		5.176056338		4.847826087		4.947761194		5.3235294118		4.4558823529		5.1810699588		5.3346007605		4.9393939394		5.0053191489		4.9055793991		5.4367346939		5.1046511628		5.337037037		5.1945525292		5.1572580645		4.9314516129		4.349137931		4.5215517241

		Desviacion		1.2375027825		1.3888649143		1.1494158486		1.2160493928		1.4943948417		1.4569492446		1.2238704352		1.3380557231		1.1419687344		1.1270042739		1.2215039617		1.138144835		1.6695777787		1.7656083477		1.7295519187		1.7083149036		1.7782217898		1.2922035701		1.1787236061		1.5155061509		1.2350509197		1.022855802		1.6765595507		1.083369632		1.0639031069		1.1906418677		1.373925795		1.4140958284		0.9881871707		1.1805400377		1.0388899381		1.0684984601		1.1182456899		1.3673975362		1.5468440537		1.4651688161

		nt  295		278		274		278		273		268		268		195		289		290		286		213		282		218		197		197		193		182		280		284		276		268		272		204		243		263		198		188		233		245		258		270		257		248		248		232		232

		% res. T		94.2372881356		92.8813559322		94.2372881356		92.5423728814		90.8474576271		90.8474576271		66.1016949153		97.9661016949		98.3050847458		96.9491525424		72.2033898305		95.593220339		73.8983050847		66.7796610169		66.7796610169		65.4237288136		61.6949152542		94.9152542373		96.2711864407		93.5593220339		90.8474576271		92.2033898305		69.1525423729		82.3728813559		89.1525423729		67.1186440678		63.7288135593		78.9830508475		83.0508474576		87.4576271186		91.5254237288		87.1186440678		84.0677966102		84.0677966102		78.6440677966		78.6440677966

		Filtradas

		Media		4.4330708661		4.6363636364		4.9724409449		4.9919678715		4.3157894737		4.3983739837		4.8474576271		4.4621212121		4.8377358491		4.8390804598		4.7577319588		4.9027237354		3.783919598		3.8651685393		4.0451977401		3.6781609195		3.7134146341		4.8828125		5.1		4.7330677291		4.8442622951		5.2580645161		4.3064516129		5.1116071429		5.2738589212		4.8333333333		4.9		4.8028169014		5.3866666667		5.0170212766		5.2693877551		5.1153846154		5.0711111111		4.8274336283		4.1848341232		4.3820754717

		Desviacion		1.2099100099		1.3952092842		1.1640312375		1.2378179548		1.483470471		1.449784431		1.2360157672		1.3248447963		1.144854499		1.1287184348		1.2249847246		1.1466120158		1.6201205572		1.7349254611		1.7149715378		1.6447095277		1.729446324		1.3113148244		1.2039189547		1.5428746389		1.2473543479		1.0483916175		1.6822318799		1.1007739255		1.0914923103		1.1982296065		1.4043465915		1.436909534		1.016295795		1.2017293716		1.0678237563		1.0881425197		1.1395139593		1.3892762488		1.5272001603		1.457212633

		nf   270		254		253		254		249		247		246		177		264		265		261		194		257		199		178		177		174		164		256		260		251		244		248		186		224		241		180		170		213		225		235		245		234		225		226		211		212

		% res. F		94.07		93.70		94.07		92.22		91.48		91.11		65.56		97.78		98.15		96.67		71.85		95.19		73.70		65.93		65.56		64.44		60.74		94.81		96.30		92.96		90.37		91.85		68.89		82.96		89.26		66.67		62.96		78.89		83.33		87.04		90.74		86.67		83.33		83.70		78.15		78.52

						M1		DS1		M2		DS2		nt		nf		med fil

				11		4.5683453237		1.2375027825		4.4330708661		1.2099100099		94.24		94.07

				12		4.7408759124		1.3888649143		4.6363636364		1.3952092842		92.88		93.70

				13		5.0611510791		1.1494158486		4.9724409449		1.1640312375		94.24		94.07

				14		5.0805860806		1.2160493928		4.9919678715		1.2378179548		92.54		92.22

				15		4.447761194		1.4943948417		4.3157894737		1.483470471		90.85		91.48

				16		4.5298507463		1.4569492446		4.3983739837		1.449784431		90.85		91.11

				17		4.9538461538		1.2238704352		4.8474576271		1.2360157672		66.10		65.56

				21		4.5951557093		1.3380557231		4.4621212121		1.2360157672		97.97		97.78

				22		4.9379310345		1.1419687344		4.8377358491		1.144854499		98.31		98.15

				23		4.9405594406		1.1270042739		4.8390804598		1.1287184348		96.95		96.67

				24		4.8685446009		1.2215039617		4.7577319588		1.2249847246		72.20		71.85

				25		5		1.138144835		4.9027237354		1.1466120158		95.59		95.19

				31		3.9770642202		1.6695777787		3.783919598		1.6201205572		73.90		73.70

				32		4.0710659898		1.7656083477		3.8651685393		1.7349254611		66.78		65.93

				33		4.2436548223		1.7295519187		4.0451977401		1.6447095277		66.78		65.56

				34		3.9067357513		1.7083149036		3.6781609195		1.729446324		65.42		64.44

				35		3.9395604396		1.7782217898		3.7134146341		1.3113148244		61.69		60.74

				41		4.9785714286		1.2922035701		4.8828125		1.2039189547		94.92		94.81

				42		5.176056338		1.1787236061		5.1		1.5428746389		96.27		96.30

				43		4.847826087		1.5155061509		4.7330677291		1.2473543479		93.56		92.96

				44		4.947761194		1.2350509197		4.8442622951		1.0483916175		90.85		90.37

				45		5.3235294118		1.022855802		5.2580645161		1.6822318799		92.20		91.85

				46		4.4558823529		1.6765595507		4.3064516129		1.1007739255		69.15		68.89

				51		5.1810699588		1.083369632		5.1116071429		1.0914923103		82.37		82.96

				52		5.3346007605		1.0639031069		5.2738589212		1.1982296065		89.15		89.26

				53		4.9393939394		1.1906418677		4.8333333333		1.4043465915		67.12		66.67

				54		5.0053191489		1.373925795		4.9		1.436909534		63.73		62.96

				55		4.9055793991		1.4140958284		4.8028169014		1.436909534		78.98		78.89

				56		5.4367346939		0.9881871707		5.3866666667		1.016295795		83.05		83.33

				61		5.1046511628		1.1805400377		5.0170212766		1.2017293716		87.46		87.04

				62		5.337037037		1.0388899381		5.2693877551		1.0678237563		91.53		90.74

				63		5.1945525292		1.0684984601		5.1153846154		1.0881425197		87.12		86.67

				64		5.1572580645		1.1182456899		5.0711111111		1.1395139593		84.07		83.33

				65		4.9314516129		1.3673975362		4.8274336283		1.3892762488		84.07		83.70

				66		4.349137931		1.5468440537		4.1848341232		1.5272001603		78.64		78.15

				67		4.5215517241		1.4651688161		4.3820754717		1.457212633		78.64		78.52





Resúmen

		



M1

DS1



ISC
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Media

DesvEst



importancia(207)

		



% res. T



		4.57		4.74		5.06		5.08		4.45		4.53		4.95		4.6		4.94		4.94		4.87		5		3.98		4.07		4.24		3.91		3.94		4.98		5.18		4.85		4.95		5.32		4.46		5.18		5.33		4.85		5.01		4.91		5.44		5.1		5.34		5.19		5.16		4.93		4.35		4.52
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24
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34

35

41

42

43

44

45

46

51

52

53

54

55

56

61

62

63

64

65

66

67

Media

Peso

0.026453

0.034722

0.037738

0.036192

0.020588

0.026579

0.031007

0.037797

0.034352

0.024747

0.030117

0.02605

0.023882

0.017109

0.020823

0.019033

0.016369

0.036822

0.035965

0.028562

0.027402

0.031579

0.022924

0.029696

0.032142

0.026789

0.02826

0.028537

0.035495

0.025571

0.028117

0.024092

0.029218

0.028486

0.01763

0.019159



		3.4637681159		3.7053140097		3.7874396135		3.7487922705		3.2463768116		3.2463768116		3.4637681159		3.5845410628		3.8019323671		3.7391304348		3.5072463768		3.6425120773		3.5120772947		3.3816425121		3.2222222222		3.3816425121		3.3043478261		3.1594202899		3.8115942029		3.7874396135		3.6086956522		3.6086956522		3.7053140097		3.3816425121		3.61352657		3.7004830918		3.5652173913		3.5893719807		3.6038647343		3.7584541063		3.4975845411		3.6328502415		3.4830917874		3.6425120773		3.6280193237		3.2560386473		3.270531401
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64

65

66

67

media import

DS import

0.6878920272

0.5618284755

0.4758607071

0.4972604466

0.7582388339

0.7582388339

0.7018638877

0.7447894451

0.4114810277

0.5209822849

0.614308082

0.6666314892

0.6599492727

0.790877114

0.8058577345

0.7134295726

0.7562878393

0.8411132545

0.4909480323

0.5150518072

0.6282366593

0.6204615719

0.5442736078

0.8385442817

0.6793848074

0.6363959188

0.7269752644

0.6900704142

0.659202623

0.5393393357

0.7430872111

0.599743547

0.6743958866

0.6214057573

0.6322923617

0.7987549526

0.803059204



		item		descripción		M1		valor de import		isc

		56		Seguridad de las llaves en recepción		5.44		0.035495		0.1929768973

		13		Comodidad de las camas		5.06		0.037738		0.1909977175

		42		Amabilidad y carisma		5.18		0.035965		0.1861568679

		14		Limpieza de baño y habitación		5.08		0.036192		0.1838765669

		41		Interés en atender las necesidades de los clientes		4.98		0.036822		0.1833209566

		21		Variedad del menú		4.6		0.037797		0.1736831006

		52		Sensación de tranquilidad en el hotel		5.33		0.032142		0.1714647429

		22		Temperatura y sabor de la comida		4.94		0.034352		0.1696278078

		45		Porte y aspecto		5.32		0.031579		0.16811173

		12		Control de temperatura y presión del agua de las duchas		4.74		0.034722		0.1646126868

		51		Servicio de recepción (registro de entrada/salida, y facturación)		5.18		0.029696		0.1538570503

		17		Relación calidad/precio del alojamiento		4.95		0.031007		0.1536039022

		64		Limpieza de la piscina		5.16		0.029218		0.1506847652

		62		Limpieza de áreas comunes (lobby, pasillos, ascensores, etc)		5.34		0.028117		0.1500614718

		24		Relación calidad/precio de comidas y bebidas		4.87		0.030117		0.1466259571

		54		Puntualidad de las llamadas del servicio matutino		5.01		0.02826		0.1414503183

		65		Limpieza de baños comunes		4.93		0.028486		0.1404773359

		55		Servicio telefónico		4.91		0.028537		0.1399905241

		43		Bienvenida al hotel		4.85		0.028562		0.1384636063

		44		Oportunidad del servicio		4.95		0.027402		0.1355785485

		53		Manejo de mensajes para los clientes		4.94		0.026789		0.1323214258

		61		Señalización de habitaciones e instalaciones		5.1		0.025571		0.1305310301

		25		Ambientación		5		0.02605		0.13025

		63		Limpieza y cuidado de patios y áreas verdes		5.19		0.024092		0.1251471569

		23		Presentación de la comida		4.94		0.024747		0.1222640232

		11		Decoración		4.57		0.026453		0.1208464447

		16		Estética del baño		4.53		0.026579		0.1203989087

		46		Servicio de maletero		4.46		0.022924		0.1021466516

		31		Divulgación de las actividades		3.98		0.023882		9.50E-02

		15		Adecuación de los muebles para la TV y otros equipos		4.45		0.020588		9.16E-02

		33		Calidad espectáculos nocturnos		4.24		0.020823		0.0883656224

		67		Cantidad de sombrillas y mesas en área de piscina		4.52		0.019159		8.66E-02

		66		Cantidad de tumbonas o camas plásticas en la piscina		4.35		0.01763		0.0766752991

		34		Variedad de los espectáculos diurnos y nocturnos		3.91		0.019033		7.44E-02

		32		Calidad espectáculos diurnos		4.07		0.017109		6.97E-02

		35		Servicio de sala de juegos ( billar, hockey electrónico )		3.94		0.016369		6.45E-02

								ISC Total		4.8662437049

				11		12		13		14		15		16		17		21		22		23		24		25		31		32		33		34		35		41		42		43		44		45		46		51		52		53		54		55		56		61		62		63		64		65		66		67

		Med. - DS1		4.5549909772		4.7256693623		5.048747311		5.0672229004		4.4310328936		4.5135416129		4.9350173779		4.5812658575		4.9261175648		4.9287377174		4.8513403198		4.9878920762		3.9540883792		4.0441785531		4.2173164682		3.8801816336		3.9102490914		4.9647263903		5.1636050323		4.831353194		4.9339359972		5.3122479139		4.4312270654		5.1676950251		5.3224649836		4.9213539111		4.9833948011		4.8873721567		5.4246344428		5.0909239531		5.3254938155		5.1820797845		5.1437308989		4.9149105137		4.3291356372		4.5026055757

		Med. + DS1		4.5816996703		4.7560824626		5.0735548473		5.0939492607		4.4644894945		4.5461598796		4.9726749298		4.6090455611		4.9497445041		4.9523811637		4.8857488821		5.0121079238		4.0000400612		4.0979534266		4.2699931764		3.933289869		3.9688717877		4.9924164668		5.1885076437		4.8642989799		4.9615863909		5.3348109096		4.4805376405		5.1944448926		5.3467365373		4.9574339677		5.0272434967		4.9237866416		5.4488349449		5.1183783725		5.3485802586		5.2070252739		5.1707852301		4.9479927121		4.3691402248		4.5404978726
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		21		3.8019		0.4115		0.02975

		22		3.7391		0.5210		0.02926

		23		3.5072		0.6143		0.02744

		24		3.6425		0.6666		0.02850

		25		3.5121		0.6599		0.02748

		31		3.3816		0.7909		0.02646

		32		3.2222		0.8059		0.02521

		33		3.3816		0.7134		0.02646

		34		3.3043		0.7563		0.02586

		35		3.1594		0.8411		0.02472

		41		3.8116		0.4909		0.02983

		42		3.7874		0.5151		0.02964

		43		3.6087		0.6282		0.02824

		44		3.6087		0.6205		0.02824

		45		3.7053		0.5443		0.02899

		46		3.3816		0.8385		0.02646

		51		3.6135		0.6794		0.02828

		52		3.7005		0.6364		0.02896

		53		3.5652		0.7270		0.02790

		54		3.5894		0.6901		0.02809

		55		3.6039		0.6592		0.02820

		56		3.7585		0.5393		0.02941

		61		3.4976		0.7431		0.02737

		62		3.6329		0.5997		0.02843

		63		3.4831		0.6744		0.02725

		64		3.6425		0.6214		0.02850

		65		3.6280		0.6323		0.02839

		66		3.2560		0.7988		0.02548

		67		3.2705		0.8031		0.02559
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