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Tabla 2
Modelos internacionales de calidad disponibles para emprendimientos y
PYMES turisticas de Costa Rica

Costo Beneficios
econdmico

(precios 2021)

Proceso de
obtencion,
requisitos y
evaluaciéon

Institucion
nacional
certificadora/

Nombre y
tipo

Origen y
organ-

ismo
creador normalizadora

ISO 9001- Londres. Instituto de Compra de la norma a INTE/ISO 9001: - Contribuye a
2015. Oficinas Normas Técnicas organismo normalizador 2015 normay mejorar la imagen de
Norma Centrales de Costa Rica autorizado. requisitos version la empresa y su
Interna- en Ginebra (INTECO) Compromiso de alta escrita (¢34 credibilidad.
cional ISO: gerencia. 024). - Mejora satisfaccion
Sistemas de Implementar el sistema  Se requiere pago al cliente por mejora
gestion de la de gestidén de calidad por auditoriasy  de procesos.
calidad basado en el ciclo evaluacién por - Integracién de los
Planear, Hacer, Verificar parte de procesos.
y Actuar (PHVA). organismo - Mejora de toma de
Planear (contexto normalizador, los decisiones basada en
organizacional, liderazgo, cuales se pruebas
planificacién). determinan segun (indicadores).
Hacer (apoyo y tipo de negocio, - Promueve una
operacion). nimero de cultura de mejora
Verificar (evaluacién del empleadosy continua.
desempefo). otras - Compromiso de
Mejorar (Actuar). caracteristicas empleados.
Auditoria externa por propias. - Mejora operacién,
ente autorizado. rentabilidad y el SGC.
The Europa con Ofrece una - Herramienta Ofrece una - Otorga visibilidad
European impacto plataforma diagnéstica. plataforma global internacional y
Foundation internacion global, Global - i«Por qué» existe la de mejora
for Quality al. Head of organizacion? reconocimientoy competitividad.
(EFQM). Es  EFQM, Assessment and - ;«Qué» propdsito apoyo, virtual en - Mejora significativa
un modelo Londres Recognition, de  cumple? ; «Por qués» esta idioma espafiol, de los procesos y
de gestién EFQM, reconocimiento y estrategia concreta? asi como socios desempefio de una
mundial- Medio apoyo, y visitas si (direccién). estratégicos. organizacion.
mente Oriente amerita. - i«Cémo> tiene la Estos servicios - Formar parte de su
reconocido  EFQM, intencién de cumplir con requieren una red global.
que ayuda a Bruselas su proposito y inversién en la - Motiva a
las organiza- estrategia? (ejecucion).  figura de colaboradores en
ciones a - i«Qué» ha logrado membresia. todos los niveles de Ia
gestionar el hasta ahora? -«Qué» organizacion.
cambio y quiere lograr en el - Interaccién con el
mejorar el futuro? (resultados). equipo de evaluacién
rendimiento. de EFQM
Otorga (conocimientos de
reconoci- expertos para
mientos y abordar sus desafios
validez futuros).
global.
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Nombrey Origeny Institucion Proceso de Costo Beneficios
tipo organ- nacional obtencion, econdmico
ismo certificadora/ requisitos y (precios 2021)
creador normalizadora evaluacion
SERVQUAL. Estados No aplica. A nivel Aplicacién de modelo No tiene costo - Versatilidad de
Modelo de Unidos, nacional se que evalda cinco econdémico, aplicacién, puede
calidad del  desarro- cuenta con dimensiones, cada una puede ser aplicarse por areas,
servicio llado por  profesionales que compuesta por una serie aplicadoy departamentos o a
basado en la tres orientan su de items de expectativa modificado segun nivel general.
aplicacion de autoresy ejecucion. y percepcién: requerimiento de - Permite aplicar
un acadé- 1. Fiabilidad, 2. Garantia, empresa. cambios o ajustes de
instrumento  micos 3.Tangibles, 4. Empatia, Podria incurrirse  servicio y mejora
de estadou- 5. Sensibilidad. en costos de basado en resultados
investigaciéon nidenses: asesoria o obtenidos que
multidi- A. Parasu- acompafamiento requieren mayor
mensional.  raman, por parte de intervencién.
Valarie profesional. - Facilidad de
Zeithaml y adaptacion, el modelo
Leonard L. se adapta a
Berry. caracteristicas
particulares de cada
empresa.
- No requiere

inversién econémica
por aplicacion.

HOTELQUAL. Espaia, No aplica. A nivel Aplicacion de modelo No tiene costo - Facil de
Modelo o desarrollad nacional se que evalda las econdmico para implementar.
escala de 0 por cuenta con dimensiones: aplicacion. Podria - No requiere
adaptacién  cuatro profesionales que 1. Evaluacién del incurrirse en inversiéon econémica
basada en académico orientan su personal, 2. Evaluacién  costos de para su aplicacion.
SERVQUAL  s: Carlos  ejecucion. de las instalaciones y asesoria o - Disefio especifico
en servicios Falces, funcionamiento, 3. acompaflamiento para empresas de
de alojami- Benjamin Organizacién del servicio. por parte de hospedaje.
ento. Sierra, profesional. - Resultados basados
Alberto en la discrepancia
Becerra 'y entre expectativa y
Pablo percepcion.
Brifiol. - Herramienta util

para la continua
medicién de la
calidad del servicio.

La tabla continla en la pagina siguiente.

[oolsle)




Articulos

Nombrey Origeny
tipo organ-
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certificadora/
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Costo Beneficios
econdmico

(precios 2021)

SIX SIGMA.  Six Sigma Tecnolégico de Utilizacién de Costo o inversién - Asegura la calidad
Certificacién Institute, Costa Rica, metodologia de negocios econdmica de en la empresa y areas
basada en Suiza Universidad basada en Reconocer, capacitaciéon para de trabajoy
metodologia Latinoamérica de Definir (medir, analizar, ¥ miembro de satisfaccién del
estadistica Ciencia y mejorar y controlar) y organizacién que cliente.
de mejora de Tecnologia, Actuar. implementaré - Forma personas que
procesos y Universidad metodologia. lideraran la gestién
solucién de Latina, entre Programa consta de calidad.
problemas. otras de 6 cursos, - Aseqgura la
instituciones oscila entre $49 a sostenibilidad y
publicas y $149. rentabilidad de los
privadas. negocios.
- Disefla y desarrolla
los procesos,
productos y servicios
de forma eficiente
con respaldo
estadistico.
- Mejora procesos de
medicién y solucién
de problemas.
Sello Safe World ICT Sub-licencia para No tiene costo. - Garantia de
Travels. Travel & empresas turisticas (con seguridad para
Reconocimie Tourism o0 sin declaratoria turistas que visitan el
nto de Council turistica) que sitio, que cumple con
proceso de  (WTTC), implementen los medidas sanitarias
verificacion  Londres protocolos (guia de que reduzcan
y autoevaluacién) de contagios por COVID-
cumplimient seguridad segUln su area 19.
o de comercial y posterior - Mejora imagen en
protocolos verificacién de un contexto de tanta
anti COVID- cumplimiento de estos incertidumbre y
19 en sector (formulario en linea y temor sanitario.
turistico. documentacion de - Mejora la
prueba). competitividad y
permite la

diferenciacion.

Fuente: Elaboracién propia segun consulta de fuentes documentales y consultas directas con

organizaciones normalizadoras, 2021.
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