RESUMEN

Hotel Santa Cecilia es una organizacién que presta servicios de alojamiento ubicada en la
ciudad de Villa Carlos Paz, provincia de Cérdoba. Para diferenciarse debe idear y mantener
servicios adicionales con valor agregado, innovar y ser flexible en blisqueda de la creacién
de una ventaja competitiva sostenible, que otorgue niveles de rentabilidad superiores a la
competencia y a su vez genere barreras eficaces a la imitacion en el sector. En proyecto de
pregrado de la carrera se disefid un Sistema de Gestidon de la Calidad adecuado a la
organizacién en estudio. Se realiza en el presente proyecto, una encuesta de
autoevaluacidn para determinar el grado de desarrollo e implementacion del mismo. El
item 7.3. de la norma, diseno y desarrollo, excluido del sistema en trabajo mencionado, se
desarrolla también en el presente proyecto de grado. Se aplica el modelo SERVQUAL para
la medicién del nivel de calidad de servicio brindando por la organizacién a sus huéspedes
y a clientes intermediarios. Se complementa el diagndstico de situacién actual con un
analisis FODA para determinar fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de Hotel
Santa Cecilia. Se identifican brechas de calidad negativas, defectos en elementos criticos a
la hora de determinar el grado de satisfaccion de un huésped. En base a la informacién
generada en diagndstico, se realizan experimentos para definir la situacion actual de
dichos servicios y se realizan propuestas de mejora aplicando I1SO 9004 y Metodologia Seis
Sigma.



