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RESUMEN

Este estudio se centra en desarrollar un procedimiento para diagnosticar y disefiar la planificacion de la
calidad en hotel Playa Pesquero, de acuerdo con los requisitos de la NC ISO 9001:2015. La investigacion
utilizé métodos tedricos, empiricos y estadisticos, incluidos el andlisis y la sintesis, el inductivo-deductivo,
el sistémico estructural, la revisiéon documental, la observacién directa, las entrevistas y las encuestas, entre
otros. Los resultados méds relevantes se centran en llevar a cabo el diagndstico y la planificacion de la calidad
en la organizacién en cuestién, resaltindose el diagndstico integral de los requisitos: el entorno
organizacional, la direccién y la planificacion; asi como el disefio de los requisitos necesarios en términos
de planificacién de calidad del hotel Playa Pesquero.

Palabras clave: calidad, planificacion de la calidad, planificacién, diagndstico y disefio, planificacion de la

calidad en norma ISO 9001.

Quality planning according to NC ISO 9001: 2015 at the Playa Pesquero hotel
ABSTRACT
This study focuses on developing a procedure to diagnose and design quality planning at the Playa
Pesquero Hotel, in accordance with the requirements of ISO 9001:2015. The research used theoretical,
empirical, and statistical methods, including analysis and synthesis, inductive-deductive, structural-
systemic, document review, direct observation, interviews, and surveys, among others. The most relevant
results focus on conducting quality assessment and planning within the organization in question,

highlighting the comprehensive assessment of the requirements: the organizational environment,
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management, and planning; as well as the design of the necessary requirements for quality planning at the
Playa Pesquero Hotel.
Keywords: quality, quality planning, planning, diagnosis and design, quality planning in ISO 9001

standard.

INTRODUCCION

El avance contemporaneo de la calidad en comparacién con el conocimiento histdrico significa una rapida
progresion de la sociedad humana a nivel mundial. Este progreso va paralelo al desarrollo de la propia
sociedad, ya que los avances en la innovacién social influyen en los métodos y entornos a los que debe
adaptarse la gestion de la calidad. Los estandares de calidad convencionales en el ambito de la produccién
y los servicios se han integrado ahora en los procedimientos de gestiéon de la calidad, iniciando un proceso
que abarca la investigacion, la planificacidn, la organizacion, el disefio, la implementacién, la evaluaciéon y
la mejora del resultado deseado.

Para desarrollar esta cultura de la calidad, las empresas turisticas de la provincia de Holguin pueden aplicar
herramientas y practicas de la calidad que les permitan planificar, implementar, evaluar y mejorar la calidad
de sus servicios y/ o procesos turisticos. Por eso, esta investigacion es relevante y actual, como una pequefia
contribucién a la busqueda de un turismo que permita a los trabajadores del sector en activo adquirir
conocimientos y generalizar las mejores experiencias.

Se debe al éxito de las iniciativas de difusiéon que se ha adoptado ampliamente una variedad de normas de
gestion. Estas normativas han ganado relevancia a escala global. Hoy en dia, las compaiiias tienden a buscar
maés servicios de asesoria para la gestion de calidad debido a que se dan cuenta de que los clientes son el eje
central de su existencia; esto los lleva a armonizar sus operaciones y su estructura con lo que requieren sus
consumidores.

La norma NC ISO 9001:2015 expresa los requisitos para un SGC adecuado para el uso interno en las
organizaciones, centrandose en la eficiencia y eficacia del mismo para satisfacer las necesidades de los
clientes y demads partes interesadas. La necesidad de establecer un sistema de gestién de la calidad que
abarque un amplio espectro de empresas que reconozcan el valor de esta herramienta debido a un periodo
de reestructuracién y transformaciéon del modelo econémico, ha cobrado una gran relevancia en el pais.
En Cubea, se le ha prestado una atencién significativa a este asunto debido a su rol esencial en el progreso
de las empresas, un campo que estd en continua transformacion y bajo regulacién por las estipulaciones

para el periodo 2021-2026. En la seccién IX, que profundiza en la politica para el turismo.
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El hotel Playa Pesquero, con categoria de 5 estrellas, todo incluido. Se encuentra en una magnifica area de
playa, dentro del Parque Natural Cristébal Colén, a solo 70 km del aeropuerto internacional Frank Pais. Fue
el primero de los hoteles construidos en Cuba a partir de 2003. Este mega hotel posee 1000 habitaciones,
nueve habitaciones para minusvalidos, ocho de ellas categoria superior y una categoria Premium; todas
climatizadas, con TV satelital, plancha, tabla de planchar, bafio completo, minibar, caja fuerte, mdquina para
preparar café, secador de pelo y balcén o terraza.

A pesar de los esfuerzos realizados para mejorar continuamente en el hotel Playa Pesquero durante el
primer semestre del afio 2024 utilizando diversos métodos y técnicas como: la observacion directa, revisién
documental, entrevistas y aplicacién de diferentes listas de chequeo en relacién a los requisitos: contexto de
la organizacién, liderazgo y planificacién que se establecen en la NC ISO 9001:2015, los que abarcan todo lo
relativo a la planificacién de la calidad segtin el enfoque mencionado; lo cual permitié la identificacién de
insuficiencias que afectan negativamente la planificacién de la calidad de sus procesos. Estas insuficiencias,
en sintesis son las siguientes:

1. Escaso conocimiento de los requerimientos de un sistema de gestion de la calidad (SGC) por la norma

NC ISO 9001:2015 por parte de la alta direccién.

2. No se hallaron pruebas de ningtin estudio diagnoéstico acerca de la gestion previa de calidad en la entidad,
conforme a los estdndares de la norma NC ISO 9001:2015, particularmente en lo que concierne a la

planificacion de calidad.

3. Se requiere de mayor profundizacién de cuales son las partes interesadas que son pertinentes al SGC, y

por tanto no se tiene una clara comprensién de sus necesidades y expectativas

4. No se han determinado con precisién en la organizacién las cuestiones externas e internas que son
pertinentes para su proposito y su direccion estratégica y que afectan a su capacidad para lograr los

resultados previstos del SGC.

5. A veces no se nota que la alta direccién exhibe liderazgo y dedicacién para mantener a la empresa

enfocada en satisfacer al cliente y en mejorar su satisfaccion.

6. No se tienen definidas cuales son las variables de accion que dan cumplimiento a los objetivos generales

de la calidad

7. No se muestran evidencias de los requisitos de la planificacién: gestién de las oportunidades, ni las

acciones para abordar estas.
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Lo mencionado previamente representa la situacién problematica que dié origen a la presente
investigacion, a partir del cual surge el siguiente problema de investigacién: ;Cémo diagnosticar y disefiar
los requisitos de la planificacion de la calidad segtin la NC ISO 9001:2015 en el hotel Playa Pesquero?. Para
la elaboracién del marco teérico practico referencial se presenta la estrategia seguida en la Figura 1 como se
muestra a continuacion.

Figura 1.

Hilo conductor del marco tedrico prictico referencial de la investigacion

1.1 Gestion de |a calidad. 1.2 Planificacidn de la calidad

Conceptos asociados en el Ambito organizacional
1.1.1 Principios de la gestion de |a 1.2 1 Analisis de la planificacion de |a
calidad N calidad seaun la NC IS0 9001:2015
1.1.2 Enfoques de la gestion de |la
calidad

1.2 Analisis de procedimientos de diagndstico vy disefio, de sistemas de gestion de la
calidad, con enfasis en 2l reqguisito de planificacion de calidad

1.4 Caracterizacion vy situacion actual del Hotel Flaya Fesquero

Nota: Desarrollo del autor

Planificacién de la calidad segiin la NC ISO 9001:2015

La planificacién es un proceso sistemaético disefiado para alcanzar un objetivo especifico, que implica
establecer metas y acciones necesarias para lograr el éxito. La planificaciéon es fundamental en cualquier
organizacién, ya que ayuda a establecer una direccién clara, a coordinar esfuerzos y a maximizar el uso de
los recursos disponibles (Sanchez Gonzalez, 2021). En términos generales, implica definir objetivos y las
acciones requeridas para alcanzarlos, considerando la situacién actual y los factores internos y externos que

pueden influir en el logro de dichos objetivos. La planificacién en la gestion incluye la creacién de proyectos

Esta obra esta bajo una licencia internacional Creative Commons Atribucion-NoComercial 4.0 102



s ErH FEED Desarrollo sustentable, Negocios, Emprendimiento y Educacion
A A ISSN: 2695-6098
& T 5 Afio 8 N° 80 - Junio 2026
\\\‘ 777777}

psunn mmn

y planes en diversos contextos, niveles y perspectivas. A continuacién, se abordaran los aspectos clave de
la planificaciéon de la calidad en el marco del ciclo de gestién Planear, Hacer, Verificar y Actuar (Ciclo de
Walter Shewhart). Dentro de este ciclo de gestion, la planificacion de la calidad se relaciona con el enfoque
estandarizado de la norma ISO 9001:2015, centrdndose en los requisitos: Contexto de la organizacion,
Liderazgo y Planificacién.

Entender el contexto de una organizacién es un proceso esencial que implica identificar los elementos que
afectan a su propdsito, metas y viabilidad a largo plazo. En la Figura 2 se muestran los aspectos a tener
presentes en este requisito.

Figura 2

Aspectos que se incluyen en el requisito Contexto de la organizacion

4.1 Comprension de la
organizacion y su contexto

4.4 Sistema de gestion de 4. Contexto de la 4.2 Comprension de las
la calidad y sus procesos organizacion necesidades y expectativa
de las partes interesadas

4.3 Determinacion del

alcance del sistema de

oectidn de |la calidad

Nota: Desarrollo del autor

Es esencial no perder de vista la palabra "pertinente", que se menciona repetidamente en esta clausula;
porque su importancia radica en que sean pertinentes, es decir, relevantes o principales.
Ademas, al referirse al alcance del sistema de gestion de la calidad se observa que este requerimiento no es
novedoso, pero si presenta modificaciones bastante interesantes:

e Utiliza el concepto de “aplicabilidad”.

e DPara el alcance del SGC ademés de considerar el contexto de la organizaciéon debera considerar

requisitos de las partes interesadas pertinentes.
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4.1 Entendimiento del contexto y de la organizacién.

La organizacién tiene que identificar los asuntos internos y externos que son relevantes para su objetivo y
su direccién estratégica, asi como aquellos que influyen en su capacidad de alcanzar los resultados

esperados de su sistema de gestion de la calidad.

Afadido:

La organizacién debe determinar si el cambio climatico es una cuestiéon pertinente (ISO/ IAF, 2024)..
4.2 Entendimiento de las expectativas y necesidades de los grupos interesados.

La organizacién tiene que establecer las partes interesadas, los requisitos pertinentes de estas partes
interesadas.

Las secciones 4.1 y 4.2 de la norma ISO 9001:2015 siguen requiriendo que las organizaciones consideren los
factores internos y externos que pueden afectar la efectividad de su sistema de gestién (del Comunicado
Conjunto ISO/IAF, 2024). Sin embargo, ahora se ha agregado especificamente el cambio climatico como
una de las cuestiones externas que las organizaciones deben considerar al disefiar e implementar sus
sistemas de gestién de calidad. Esto asegura que las organizaciones presten especial atencién a los riesgos
y oportunidades relacionados con el cambio climético, tanto de la organizacién hacia su medio ambiente
externo, asi como se encuentran preparadas o cuan o no son vulnerables ante la presencia de aspectos del
cambio climatico incidiendo sobre ellas.

William Edwards Deming, uno de los mas destacados "gurus de la calidad", incluye el "liderazgo" entre sus
renombrados catorce puntos para administrar la calidad. Para Deming, en las organizaciones debe
adoptarse el liderazgo para conseguir que los inspectores, jefes o superiores no se limiten a dar érdenes o a
impartir castigos, sino que mas bien que se conviertan en un guia que asista a la gente para que mejore su
desempefio laboral, sefialando a aquellos individuos que mas necesitan de asistencia para lograrlo. A juicio
de los autores de este estudio, es atin mas importante que la direccién asuma su liderazgo para promover
que las personas se sientan orgullosas de su trabajo. El requisito Liderazgo se puede observar en la Figura
3.

Figura 3

Aspectos que se incluyen en el requisito Liderazgo
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5.1.2 Enfogque al
cliente

5. Liderazgo

5.2.01 Istabloecimianto
de la politica de 1a
calicdad

Munica 5.2.2 caoamunicacidn
de 1o politica de 1a
caulidad

Nota: Desarrollo del autor

El requisito de planificacién ocupa el apartado 6 de la norma ISO 9001:2015, después de un analisis del
liderazgo y el contexto organizativo mencionados previamente. Dentro de esta norma, la planificacién se
explica como «el segmento de la gestién de la calidad que se centra en establecer objetivos de calidad y
delinear los procesos los recursos necesarios y los procesos operativos requeridos para lograr esos objetivos
de calidad" (Araque, 2018). Se trazan las subclausulas que constituyen este requisito en la Figura 4, lo cual

facilita su entendimiento.

Figura 4.

Aspectos que se incluyen en el requisito Planificacion

@1 Acciones pars
rispon v oport

6.2 Objetivos de la calidad vy

Planificacidan para lograrios

G.3 Franificacidn de los
cambios

Nota: Desarrollo del autor

METODOLOGIA

Para resolver el problema de investigaciéon se plantea objetivo general: desarrollar un procedimiento para
el diagnostico y disefio de la planificaciéon de la calidad segin la NC ISO 9001:2015 en el hotel Playa
Pesquero. En la investigacion actual, la planificacion de calidad se realiza de acuerdo con el ciclo de gestién

PHVA propuesto por Walter A. Shewhart. La planificaciéon de calidad incluye los requisitos que aparecen
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en las secciones 4, 5y 6 de la NC ISO 9001:2015, que son: Liderazgo, planificacién y contexto organizacional.
Para cumplir con el objetivo general, se establecen los siguientes objetivos particulares:

1. Elaborar el marco tedrico-practico referencial de la investigaciéon en relacién a la gestiéon de la calidad y
al diagnéstico y disefio de la planificaciéon de la NC ISO 9001:2015 en el hotel Playa Pesquero

2. Seleccionar un procedimiento para el diagnéstico y disefio de la planificacion de la calidad segtin la NC
ISO 9001:2015 en el hotel Playa Pesquero

3. Adaptar el procedimiento para para el diagnoéstico y disefio de planificacion de la calidad segtin la NC
ISO 9001:2015 en el hotel Playa Pesquero

4. Aplicar el procedimiento seleccionado y adaptado en el hotel Playa Pesquero.

Para materializar los objetivos propuestos se requiere de la aplicaciéon de diversos métodos cientificos de la
investigacion, tanto del orden tedrico, empiricos y estadisticos. Como métodos tedricos se utilizaron:
analisis y sintesis: de la informacién obtenida, para determinar los elementos mas importantes a analizar en
la investigacion, inductivo-deductivo: para la busqueda y eleccién del método para el diagnéstico, la mejora

y el andlisis estructural-sistémico

RESULTADOS Y DISCUSION

Procedimiento para el diagnéstico y diseiio de la planificacion de la calidad segiin la NC I1SO 9001:2015
A continuacién se procede a desarrollar el procedimiento para el diagnoéstico y disefio de la planificaciéon
de la calidad a partir de los aspectos positivos que brindan algunos de los procedimientos estudiados como
parte del marco tedrico de la investigaciéon y principalmente por los aportes proporcionados por la
investigacion de (Toranzo Valentin, 2023). La adaptacién del procedimiento se estructuré en 3 fases, 7
etapas, 21 pasos y 3 tareas, aplicAndose al Contexto de la organizaciéon, Liderazgo y Planificacién
respectivamente como se muestra en la Figura 5.

Figura 5.

Procedimiento para diagnosticar y disefiar la planificacion de la calidad segiin los requisitos de la NC ISO 9001:2015.

Paso 1: Sensibilizar a la alta direccion sobre la
necesidad de realizar un diagnostico y diseno del

contexto de la organdzacion y liderazgo

Paso 1.1: Seleccionar el equipo de trabajo

Paso 1.2: Comunicacion apovo Yy compromiso del personal
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Etapa li: Diagnodsti o del Contexto de la organizacion

Paso 2: Valorar el estado de a organizacion v su contexto

Paso 3: Comprobar si se han determinado las partes interesadas y
23 sus requisitos

Tarea 1: Verificar seguimiento de las partes interesadas
y sSus requisitos

_— Paso 4: Comprobar si se tiene definido el alcance del SGC

Tarea 2: Verificar que el alcance tiene definidos tipos
de productos y serviclos pm—

Tarea 3: Verificar Ia no aplicabilidad de algan requisito de I
normma NC I1SO S001: 2015

[
'
'
1
'
'
'
'
'
1
'
'
1
'
'
1
'
1
'
n ]

Fase li: Diagnéstico Paso 5: Evaluar si se ha desarroliado un SGC, sus procesos e '
z interacciones '

'

Etapa lli: Diagnostico del liderazgo 1

'
1
'
'
'
'
1
'
'
'
1
1
'
'
1
'
'

Paso 6: Valorar el estado del liderazgo v COmpromiso -

Paso 7: Verificar el establecimiento v comunicacion de a politica de calidad

Paso 8: Evaluar el desarrolio de roles, responsabilidades y autoridades

Etapa Diac tico para ia olanificacic
Paso 9: Definir las acciones ra abordar riesgos y oportunidades [N

fj Faso 10: Establecer los objetivos de calidad y su planificacion para lograrios

Paso 11: Realizar Ia planificacion de jlos cambios

Etapa V: Disefio del Contexto de la organizaciéon

- Pakso 12: Establecer la comprension de la organizacion y su contexto
Paso 13: Determinar las partes interesadas v sus reguisitos

Paso 14: Determinar el alcance del SGC

Paso 15: Establecer ol SGC y sus procesos
Etapa Vi: Disefio del liderazgo
y

L |
' '
' '
' '
' '
' '
' '
' '
' '
' '
1 '
' '
' '
' '
' '
' '
' '
: Paso 16: Establecer Ia politica de calidad :—
' '
1 ]
' '
' 1
' '
' '
' '
! |
' '
' '
' '
' '
' '
' '
' '
' '

Fase Iii: Disefto

- -
Paso 17: Comunicar [a politica de calidad
Paso Asign comunicar responsabilidades y autoridades
para los rol

Etapa Vii: Disefio para la planificacion

Paso 19: Establecer el método para abordar riesgos y oportunidades

Paso 20: Establecer 105 objetivos de calidad y su planificacion para lograrios

Nota: Desarrollo del autor
Implementacion parcial del proceso de diagndstico y diseiio para la planificacién de la calidad, conforme

a la NC ISO 9001:2015, en el hotel Playa Pesquero.

En la presente aplicacion parcial del procedimiento se hara énfasis en a partir de la fase III. Disefio,

considerando que ya se aplicaron las fases I y II.
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Fase III: Disefio
Etapa IV: Disefio del Contexto de la organizacién
Paso 12: Determinar el entendimiento de la organizacién y su entorno

Una vez analizados los aspectos internos y externos que influyen en el hotel Playa Pesquero obtuvieron los

problemas existentes y se disefiaron un total de 9 estrategias, a continuacién se pone una seleccién de ellas:

1. Incentivar la divulgacién respecto al compromiso de obtener la certificacién de la norma NC ISO

9001:2015 para acceder a los beneficios que dispone el SGC.

2. Garantizar que el personal reciba la preparacion y capacitacién adecuadas para cumplir con los objetivos

del SGC.

3. La difusién del SGC a los clientes internos y externos es esencial para mejorar la competitividad.

4. Realizar auditorias internas periédicas para facilitar la mejora continua de los procesos organizacionales.
5. Realizar evaluaciones periddicas de la documentacién de conformidad con los estandares establecidos.
9. Potenciar la investigacién cientifica y las practicas innovadoras en el campo del turismo.

Paso 13: Identificar los interesados y sus necesidades

Tras definir a todas las partes interesadas, se identifican las partes interesadas pertinentes de la organizacién
en relacién con su sistema de gestioén de la calidad mediante la matriz de las partes interesadas pertinentes,

segln se muestra en la Tabla 1.
Tabla 1.

Matriz de las partes interesadas pertinentes

Partes interesadas ‘ Influencia Importancia Pertinentes
Alta direccion Alta Alta
Trabajadores Alta Alta
Alemania Alta Alta
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Ameérica Latina Alta Alta X
Canada Alta Alta X
Cono Sur Baja Baja

Direcciéon Hotel Alta Alta

Espafia Alta Alta X
Francia Media Media

Italia Alta Alta

Mercado Online Media Media

México Alta Alta X
Reino Unido Baja Baja

Pesca Caribe Alta Alta X
Los Portales Alta Alta X
Cuba Ron Alta Alta X
Bucanero Alta Alta X
CIMEX Alta Alta X
Coralac Alta Alta X
Tecno Azucar Alta Alta X
AT Comercial Alta Alta X
Cuba Agro Alta Alta X
Suchel Camacho Alta Alta X
Hotel Iberostar | Alta Alta X
Holguin

Hotel Rio de Oro Alta Alta X
Hotel Almirante Alta Alta

Gobierno Alta Alta X
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Poblacion Alta Alta X
Medios de prensa, | Alta Alta X
periodistas

Nota: Desarrollo del autor
A partir de la determinacién de las partes interesadas, posteriormente se identificaron los requisitos para
casa una de ellas.

Paso 14: Determinar el alcance del SGC
La organizacion tiene definido el alcance del SGC para todos sus productos y servicios.
Paso 15: Establecer el SGC y sus procesos

Después de analizar y examinar el mapa de procesos del hotel Playa Pesquero, se opté por sugerir las

modificaciones que siguen:

v Personalizar el nuevo marco con diferentes colores y formas para mejorar la claridad cuando miras
cada proceso individual

v" Crear una representacion grafica adecuada de la clasificacion del proceso, colocando su nombre en
el espacio que lo define, ademas de demarcar sus limites interacciones entre procesos de la misma

clasificacion

v' Establecer el proceso de Servicios Técnicos como proceso de apoyo, eliminando su duplicidad como

proceso estratégico

v" Incorporar el proceso de Gestion Logistica y proceso de Gestion Medioambiental como procesos de
apoyo y como parte integral del propodsito general de la empresa

v Los procesos quedan definidos de la siguiente manera:

v" Procesos Estratégicos: Gestion de la Direccion, Gestion de Calidad y Atencién al Cliente, Gestion

Comercial.
v" Procesos Claves: Recepcion, Alojamiento, Alimentos y Bebidas y Animacion.

v" Procesos de Apoyo: Servicios Técnicos, Gestion Logistica, Gestion Econémica, Gestion Informatica,
Gestion Medioambiental, Gestiéon de los Recursos Humanos y Seguridad y Protecciéon

Asi queda disefiado el nuevo mapa de procesos que abarca cada una de estas propuestas y es comprensible

para todos los trabajadores de la organizacion.
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Etapa V:

Disefio del liderazgo

Paso 16: Establecer la politica de calidad

La organizacién ha desarrollado y documentado una politica de calidad especifica la cual queda mostrada
en el manual de calidad cumple con los requisitos fue establecido segtin NC ISO 9001:2015, con las

siguientes caracteristicas:

v

v

v

v

Describir a qué se dedica la organizacion

Apropiada al propésito y contexto y apoyo a la direccion estratégica

Marco de referencia para definiciéon de objetivos de calidad

Compromiso para cumplir con los requisitos aplicables y de mejora continua.

Paso 17: Comunicar la politica de calidad

Una vez que la politica ha sido revisada y aprobada, se comunica a todos los empleados dentro de la

organizacién para garantizar el compromiso en todos los niveles dentro de la organizacién con la

implementacion de sus disposiciones. Para ello se tienen en cuenta los requisitos especificados en la norma

NC ISO 9001:2015, que establece que la politica de calidad debe:

v" Estar disponible dentro de la empresa y mantenida como informacién documentada.

v' Ser comunicada, ficil de entender y aplicable dentro de la organizacion.

v" Ser accesible para las partes interesadas pertinentes

Se proponen numerosos métodos para difundir y sensibilizar sobre las politicas de calidad

v

Letrero en la entrada del hotel

Creacién de un mural donde esta sea visible

Copias controladas distribuidas en los locales mas frecuentados por los colaboradores
Descripcién en el sitio web de la empresa y en redes sociales

Distribucién del Manual de Calidad

Paso 18: Asignar y comunicar responsabilidades y autoridades para los roles
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Las personas de la organizaciéon ocupan puestos de trabajo especificos y estdn integradas en varios sistemas
de gestion. Por lo tanto, es imperativo definir los roles, las responsabilidades y las autoridades para
garantizar que cada miembro comprenda sus funciones respectivas dentro del marco organizacional. Se

realiz6 una tabla con la matriz de roles, responsabilidades y autoridades.
Etapa VII: Disefio de la planificacion

A través de aplicar los pasos 19, 20 y 21 y sus respectivas herramientas. Se realiz6 el disefio de la
planificacién a través del establecimiento de un método para abordar riesgos y oportunidades. Por otra
parte, se establecieron los objetivos de calidad y su planificaciéon para lograrlos. Para una mejor
comprension de cuales son los objetivos generales de calidad de la organizacién se utilizé como forma de
derivar o desplegar los objetivos la herramienta de la matriz OVAR que vincula los objetivos, las acciones
y los responsables para alcanzar la visién. Esta matriz OVAR de primer nivel se confecciona con el consejo
de direccién del hotel partiendo del organigrama de la estructura organizativa del hotel y por tltimo se

estableci6 la planificacién de los cambios.

CONCLUSIONES

1. Se elabor6 el marco tedrico practico de la investigacion, lo que facilité entender los temas tratados en
cuanto a la planificacién de calidad, donde se tiene en cuenta lo relevante de la atencién que hay que tener
presente desde el apartado 4 lo relativo a los aspectos rencionados con el cambio climético a partir de la

enmienda aprobada en la ISO desde febrero del afio 2024.

2. Se adapto el procedimiento seleccionado para el diagndstico y disefio de la planificacién de la calidad
segn la NC ISO 9001:2015 en el hotel Playa Pesquero de Holguin, luego del estudio de los aspectos

positivos encontrados en los procedimientos analizados.

3. Se logr¢ la aplicacion parcial del procedimiento en el hotel Playa Pesquero de Holguin, permitiendo
diagnosticar y disefiar la planificacion de la calidad bajo los requisitos de la actual norma NC ISO 9001:2015,

para sentar las bases hacia la implementacion del sistema de gestion de la calidad.
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