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Resumen

El presente Trabajo Fin de Master tiene como propoésito disefiar e implementar un
modelo integral de evaluacion de la calidad del servicio en la estacion de esqui Cetursa
Sierra Nevada S.A. El estudio se orienta a analizar la percepcion de los visitantes en
relacion con los principales servicios de la estacion —remontes, pistas, venta de
tickets/forfaits, parking, actividades, centro de atencion al usuario y restauracion en
pistas—, mediante la aplicacion de indicadores consolidados tanto en la literatura

académica como en la practica empresarial.

La metodologia combina un analisis cuantitativo de indicadores centrados en la
experiencia del cliente, como Net Promoter Score (NPS), Customer Satisfaction Score
(CSAT) e Importance—Satisfaction Analysis (ISA), complementados con la medida
estadistica de la media de satisfaccién. Estos indicadores se construyen a partir de
encuestas correspondientes a las temporadas 2023-2024 y 2024-2025. A su vez, estos
indicadores se integran en un modelo de datos en estrella, siguiendo la metodologia

dimensional de Kimball.

Sobre esta base, se desarrolla un dashboard interactivo en Microsoft Power Bl, que
permite analizar comparativamente la calidad percibida por servicio, temporada y peffil
de visitante, asi como identificar tendencias y oportunidades de mejora. El cuadro de
mando facilita una toma de decisiones estratégica y basada en datos, al ofrecer una

vision clara y actualizada de la experiencia del cliente.



Los resultados evidencian el valor de la integracién de modelos teoricos de calidad con
herramientas de Business Intelligence, aportando a la empresa de Cetursa Sierra
Nevada un sistema de control aplicable a la mejora continua. Asimismo, el modelo
propuesto es replicable en otros centros turisticos de montafia y esqui, constituyendo
una contribucién préactica y transferible al &mbito de la gestién de la calidad en entornos

turisticos.



Interactive Dashboard for the Evaluation and
Improvement of Service Quality at Cetursa Sierra
Nevada
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Abstract

This Master’s Thesis aims to design and implement an integrated model for evaluating
service quality at the ski resort Cetursa Sierra Nevada S.A. The study focuses on
analyzing visitors’ perceptions of the resort's main services—ski lifts, slopes,
ticketing/forfait sales, parking, activities, customer service center, and on-site dining—
through the application of indicators consolidated in both academic literature and

business practice.

The methodology combines a quantitative analysis of customer experience—oriented
indicators, such as Net Promoter Score (NPS), Customer Satisfaction Score (CSAT),
and Importance—Satisfaction Analysis (ISA), complemented by the statistical measure of
the average satisfaction score. These indicators are derived from surveys conducted
during the 2023-2024 and 2024-2025 seasons and integrated into a star schema data

model, following Kimball’s dimensional methodology.

Based on this framework, an interactive dashboard has been developed in Microsoft
Power BI, enabling comparative analysis of perceived service quality by service, season,
and visitor profile, as well as the identification of trends and improvement opportunities.
The dashboard supports strategic, data-driven decision-making by providing a clear and

up-to-date view of the customer experience.

The results highlight the value of integrating theoretical service quality models with
Business Intelligence (Bl) tools, providing Cetursa Sierra Nevada with a control system
applicable to continuous improvement. Furthermore, the proposed model is replicable in
other mountain and ski resorts, representing a practical and transferable contribution to

guality management in tourism environments.
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1. INTRODUCCION

1.1. Introduccién

En el contexto econdmico globalizado, las empresas necesitan incrementar su eficiencia
y competitividad para lograr retener la preferencia de los clientes. Por esta razén, la
gestion de la calidad de los servicios tiene un papel fundamental en el fortalecimiento
de la competitividad empresarial, ya que ofrecer un servicio de calidad se convierte en
una ventaja competitiva duradera y diferenciadora, sin importar el tipo de negocio o los

servicios que se brinden (Shah et al., 2018;Ismail & Yunan, 2016).

Es importante aclarar que, a diferencia de los productos tangibles, los servicios
presentan caracteristicas especificas como la intangibilidad, heterogeneidad e

inseparabilidad tanto en su producciéon como consumo (Parasuraman et al., 1988).

La calidad en el servicio se entiende como la distancia entre las expectativas del cliente
(lo que espera) y sus percepciones (lo que obtiene) después de utilizar el servicio
(Bustamante, 2015; Lai & Nguyen, 2017). Ademas, cuando la prestacién del servicio
coincide con las expectativas del cliente, se establece el estado de “satisfaccién del
cliente” (Murali et al., 2016) y, cuando el cliente experimenta este estado, se incrementa
su propension a repetir la compra, lo que contribuye al desarrollo del estado de “lealtad
del cliente” (Ahrholdt et al., 2016), siendo esta ultima un indicador clave del éxito
empresarial (Nyadzayo & Khajehzadeh, 2016). Por lo tanto, satisfaccion y lealtad del
cliente estan estrechamente vinculadas, si bien son conceptos diferentes (Silva-Trevifio
et al., 2021).

Dada la importancia de la calidad en los servicios, la literatura académica ha
incrementado su interés en identificar instrumentos adecuados para medirla, aunque

todavia existe debate sobre cual de ellos es el mas valido.

Entre los modelos de evaluacidon mas reconocidos de la calidad en el servicio, destacan
particularmente SERVQUAL (Service Quality) e IPA (Importance-Performance
Analysis). No obstante, ambos han recibido criticas por parte de la comunidad
académica, lo que ha impulsado el desarrollo de herramientas alternativas, como
SERVPERF (Service Performance). Este modelo, basado en SERVQUAL, introduce
mejoras en la medicion de la calidad del servicio (Cronin & Taylor, 1992). Cabe sefalar
gue todos estos enfoques comparten un elemento comun: centran su evaluacion en la

percepcion del cliente.
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CETURSA SIERRA NEVADA

13



Otro aspecto a destacar, es que aun hoy las empresas utilizan muchos indicadores
centrados en la experiencia del cliente, originadas en el marketing, varias de las cuales
se basan en la pregunta de probabilidad de recomendacién (Baehre et al., 2022). Tal es
el caso del indicador NPS (del inglés: Net Promoter Score) introducido por Reichheld
(2003), que permite determinar la lealtad de los clientes, y se basa en una Unica
pregunta: “; Qué probabilidad hay de que recomiende nuestra empresa a un amigo o
colega?”y las respuestas se valoran en una escala de 0 a 10, clasificando a los clientes
gue responden entre cero (0) y seis (6) como detractores, entre siete (7) y ocho (8)
como pasivos, y entre nueve (9) y diez (10) como promotores. El indice se calcula

restando el porcentaje de detractores al de promotores, sin considerar a los pasivos.

En linea con lo anterior, otro indicador ampliamente utilizado en la actualidad es CSAT
(del inglés: Customer Satisfaction Score), que consistente en un cuestionario con cinco
opciones de respuesta en escala Likert con valores extremos y un valor central (de muy
insatisfecho a muy satisfecho). El porcentaje de satisfaccién se determina dividiendo la
suma de las respuestas “muy satisfechos” y “satisfechos” entre el nimero total de

respuestas (Baquero, 2022).

Por otra parte, actualmente la capacidad de las organizaciones para disponer de
informacién en tiempo real resulta imprescindible para anticiparse a las necesidades de
los clientes y mejorar la toma de decisiones. La transformacion digital ha facilitado la
recoleccién, andlisis y visualizacion de grandes volimenes de datos, permitiendo a las
empresas detectar patrones, identificar areas de mejora y responder de manera agil a

los cambios en las preferencias del consumidor (Chen et al., 2012).

Una de las herramientas mas potentes que emerge en este escenario es el dashboard,
también conocido como cuadro de mandos, que permite representar indicadores clave
de rendimiento (KPI) de manera gréfica, interactiva y centralizada. Estas herramientas,
enmarcadas dentro de los sistemas de Business Intelligence (Bl), no solo facilitan la
visualizacién de la informacion, sino que también contribuyen a generar conocimiento
estratégico y a fomentar una cultura organizacional orientada a los datos (Watson &
Watson, 2009).

En esta linea, los dashboards han demostrado ser especialmente efectivos en entornos
donde la calidad del servicio es clave, ya que posibilitan el monitoreo continuo de
indicadores vinculados a la percepcién de los usuarios, como NPS, CSAT y otros

indicadores de satisfaccion. Ademas, la posibilidad de segmentar los datos por perfil del
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cliente, tipo de servicio o temporada, permite realizar analisis comparativos y focalizar

las acciones de mejora en los aspectos mas relevantes (Few, 2006).

En este sentido, integrar indicadores de calidad en un dashboard interactivo no solo
facilita su analisis en tiempo real, sino que también potencia una gestién mas proactiva

y orientada al cliente.

De este modo, en Cetursa Sierra Nevada, el desarrollo de indicadores de calidad en un
dashboard permite visualizar con claridad la evolucién del servicio, identificar areas
criticas de mejora y respaldar decisiones estratégicas basadas en evidencias. Ademas,
el dashboard propuesto en este trabajo ha sido desarrollado en Power BI, y puede
complementarse con los tableros de la misma herramienta de Bl actualmente utilizados
por la empresa, reforzando de esta manera el ecosistema de andlisis ya existente. Asi,
el presente trabajo demuestra como la combinacion de modelos de evaluacion de
calidad y herramientas de Business Intelligence puede traducirse en acciones concretas
gue contribuyen a elevar la experiencia del visitante y fortalecer la competitividad de la

estacion.

1.2. Motivacion

La eleccion del presente Trabajo de Fin de Master responde a la intencién de aportar
valor a un ambito fundamental dentro del sector turistico: la evaluacion de la calidad del
servicio en destinos de montafia. En concreto, el equipo de investigacion selecciona
como caso de estudio a la estacidon de esqui Cetursa Sierra Nevada S.A., por tratarse
de uno de los complejos turisticos mas importantes del sur de Europa, con una clara
vocacion de excelencia en el servicio y un compromiso sostenido con el desarrollo

econdémico, deportivo y medioambiental de la region.

Cetursa Sierra Nevada, situada en el corazon del Parque Natural de Sierra Nevada,
destaca por su belleza natural y su proyeccién internacional. La empresa no solo
gestiona el area esquiable y los servicios de hosteleria y ocio asociados, sino que
también desempefia un papel activo en la difusibn de los deportes de invierno,
especialmente entre grupos con dificultades de acceso. Su visién de futuro incluye la
calidad y la excelencia como ejes estratégicos, aspirando a convertirse en una de las
mejores estaciones de esqui de Europa y en un referente nacional del turismo

sostenible, respetuoso con el entorno natural, innovador y competitivo.
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Desde esta perspectiva, evaluar la percepcion de los visitantes y detectar areas de
mejora a través de indicadores de calidad especificos (como NPS, CSAT, media de
satisfaccion e ISA) se convierte en una herramienta clave para apoyar las decisiones
estratégicas de la organizacion. El desarrollo de un modelo de evaluacion y un
dashboard interactivo permite ofrecer informacion clara, actualizada y segmentada,
alineada con los principios rectores de la empresa: sostenibilidad, autenticidad,
cohesion institucional y beneficio compartido entre comunidad y visitantes.

Ademaés, el desarrollo de este modelo responde a una necesidad real y concreta:
transformar datos dispersos en conocimiento Util y accionable. A través de herramientas
de visualizacion y andlisis como Power BI, se posibilita centralizar la informacion, facilitar
su interpretacion y orientar decisiones estratégicas. Asi, se brinda a Cetursa Sierra
Nevada una solucién practica para mejorar la experiencia del visitante y elevar la calidad
de los servicios ofrecidos, en consonancia con su mision de excelencia y su compromiso

con la sostenibilidad, el deporte y el desarrollo territorial.

En suma, este proyecto combina el interés académico en la medicién de la calidad
percibida, con un enfoque practico orientado a la toma de decisiones basada en
evidencias, con la aspiracion de que sus resultados contribuyan a reforzar el

posicionamiento de Sierra Nevada como un destino turistico de primer nivel.

Cabe destacar que la propuesta de este TFM fue seleccionada en el Programa
INICIATC INNCUBA CAJASUR-UGR: ayudas para larealizacion de TFM orientados
a la transferencia de conocimiento en colaboracion con entidades, lo que avala la

relevancia, aplicabilidad y potencial de impacto de la investigacion.

1.3. Objetivos

El objetivo principal de este Trabajo de Fin de Master es disefiar e implementar un
modelo integral de evaluacién de calidad de los servicios brindados en la estacion de
esqui de Sierra Nevada por parte de la empresa Cetursa Sierra Nevada S.A. Este
modelo tiene como finalidad monitorizar la experiencia del cliente y facilitar la toma de
decisiones mediante un dashboard interactivo desarrollado en Microsoft Power Bl. La
propuesta integra indicadores especificos de calidad, para realizar una comparacion
entre dos temporadas y por servicios, ademas de posibilitar para posteriores analisis la
agregacion de informacién de nuevas temporadas, y también permitir profundizar en la

informacion por segmentos especificos de los visitantes.
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Con el fin de lograr el objetivo principal, se definen los siguientes objetivos especificos

gue abordan las distintas fases y componentes del proyecto.

1.

Analizar los principales modelos teéricos de evaluaciéon de la calidad del
servicio y los indicadores centrados en la experiencia del cliente, con el fin
de establecer una base conceptual solida que oriente el disefio del modelo
propuesto y la seleccién de indicadores en el contexto especifico de Cetursa
Sierra Nevada S.A.

Analizar los indicadores clave centrados en la experiencia del cliente, como
NPS y CSAT, y su aplicabilidad en la medicién de satisfaccion y lealtad del
visitante, para incorporarlos en el modelo de evaluacion.

Disefiar y aplicar un modelo combinado de evaluacion de calidad, que
integre un modelo tedrico de calidad de servicio, con indicadores de experiencia
del cliente (NPS, CSAT) y media de satisfaccién, con el fin de obtener una visiéon
comprensiva y amplia de la percepcion de los clientes.

Estudiar los fundamentos del proceso ETL (extraccidn, transformacion y
carga de datos), con el objetivo de establecer una arquitectura de
procesamiento de datos eficaz y adecuada al analisis de calidad del servicio en
Cetursa Sierra Nevada.

Modelar los datos mediante un esquema en estrella, siguiendo la
metodologia dimensional de Kimball, para facilitar la creacién de un almacén de
datos optimizado para el analisis multidimensional.

Desarrollar un dashboard interactivo en Power Bl que permita explorar los
indicadores seleccionados de manera comparativa entre temporadas, y que
permita filtrar la informacion por nivel de lealtad y perfil del visitante, incorporando
principios de disefio visual efectivo y funcionalidades de analisis comparativo.
Evaluar la utilidad estratégica del modelo propuesto, mediante la
comparacion de resultados entre las dos temporadas presentadas, con
posibilidad de ampliacion futura, y permitir la identificacion de areas de mejora,
con el objetivo de apoyar la toma de decisiones basada en datos dentro de

Cetursa Sierra Nevada.

1.4. Estructura de la memoria

La memoria se organiza en nueve capitulos, gue avanzan de los aspectos conceptuales

y metodoldgicos hasta la aplicacion practica, los resultados y las conclusiones:
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Capitulo 1. Introduccion: Presenta el contexto del estudio y la relevancia de
evaluar la calidad de servicio en destinos turisticos de montafia. Expone la
motivacion personal y académica, los objetivos generales y especificos, asi

como la justificacion del trabajo en relacion con la mejora de la experiencia del

visitante y la toma de decisiones estratégicas en Cetursa Sierra Nevada.

Capitulo 2. Marco teérico: Desarrolla los fundamentos conceptuales de la
calidad en el servicio, revisando los principales modelos de evaluacion
(SERVQUAL, SERVPERF e IPA) y comparando sus ventajas y limitaciones.

También se abordan indicadores centrados en la experiencia del cliente, como

NPS y CSAT, y se introduce la técnica del Importance—Satisfaction Analysis
(ISA), que sirve de base para el modelo aplicado en este trabajo.

Capitulo 3. Procesos de ETL y cuadros de mando: Describe los fundamentos

técnicos que permiten transformar datos en informacion analitica. Explica el

proceso ETL (extraccion, transformacion y carga de datos), los modelos de
almacenamiento de informacién (particularmente el modelo en estrella de
Kimball) y los principios de disefio de dashboards. Se revisan distintas
herramientas de Business Intelligence, con foco en Microsoft Power Bl como
plataforma de implementacién del modelo.

Capitulo 4. Metodologia del estudio: Expone el origen de los datos utilizados
(Encuesta Proyecto Andalucia 2023-2024 y Encuesta Propia 2024-2025),
detalla las variables incluidas, la caracterizacion de los visitantes, y la
construccion de indicadores de satisfaccidon, importancia y recomendacion. Este
capitulo justifica las decisiones metodoldgicas adoptadas y establece la base
para el desarrollo del dashboard.

Capitulo 5. Desarrollo del dashboard de evaluacion: Explica en detalle la
implementacién practica del modelo. Se describe el proceso de preparaciéon y
homogeneizacién de las encuestas, la construccién de la tabla de hechos y
dimensiones bajo el modelo en estrella, la definicion de medidas DAX vy la
organizacién del entorno en Power Bl. Ademas, se presenta el disefio visual del
dashboard, atendiendo a criterios de usabilidad, claridad y valor estratégico.
Capitulo 6. Resultados y discusiéon: Presenta los hallazgos principales
obtenidos a partir del dashboard, incluyendo el analisis de NPS, CSAT, media
de satisfaccion e ISA. Se comparan resultados entre servicios y temporadas, se
identifican los aspectos con mejor y peor desempefio y se discuten las
implicaciones de los resultados para la gestion de la calidad en Cetursa Sierra

Nevada.
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Capitulo 7. Conclusiones y trabajos futuros: Sintetiza los logros del trabajo,
destacando el cumplimiento de los objetivos planteados y el valor del dashboard
como herramienta estratégica de gestion. También se sefialan las limitaciones
encontradas durante la investigacion y se proponen lineas futuras de trabajo,
como la incorporacién de nuevas temporadas, la integracion de datos
adicionales y la ampliacion del modelo a otros destinos turisticos.

Capitulo 8. Referencias bibliograficas: Reulne las fuentes académicas y
profesionales consultadas, organizadas conforme a las normas APA,
garantizando la trazabilidad y respaldo cientifico del trabajo.

Capitulo 9. Anexos: Incluye material complementario relevante, como los
cuestionarios de encuestas, la descripcion técnica de indicadores y detalles
adicionales del dashboard, que aportan transparencia y completitud al desarrollo

del proyecto.
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2. MARCO TEORICO

Antes de desarrollar los contenidos especificos del Marco Tedrico, a continuacion, se
expone brevemente lo que se aborda en cada uno de los apartados que lo integran.

2.1. Fundamentos de la Calidad en el Servicio

Se define el concepto de calidad en el servicio, destacando su relevancia en sectores
donde la experiencia del usuario resulta determinante y se introducen las caracteristicas
diferenciales de los servicios respecto a los productos tangibles, ademas se presentan

las principales aproximaciones tedricas al concepto.
2.2. Principales Modelos de Evaluacion de la Calidad del Servicio

Se analizan los modelos SERVQUAL, SERVPERF e IPA, explicando su origen,
metodologia y aportes al analisis de la calidad desde la perspectiva del cliente, asi como

sus principales criticas y limitaciones.
2.3. Indicadores Centrados en la Experiencia del Cliente

Se describen los indicadores Net Promoter Score (NPS) y Customer Satisfaction Score
(CSAT), profundizando en su utilidad para medir lealtad y satisfaccion. Asimismo, se

analiza su aplicacién en entornos turisticos y de servicios.
2.4. Analisis de Importancia-Desempefo (IPA)

Se introduce esta técnica de analisis que permite identificar qué servicios perciben los
usuarios como mas importantes y cémo evallan su desempefio, facilitando la

priorizacion de mejoras en funcion de la percepcion del visitante.

Este marco tedérico proporciona la base conceptual necesaria para sustentar el modelo
de evaluacion propuesto en este trabajo, y permite justificar la eleccién de indicadores
e instrumentos que se integran en el dashboard desarrollado para Cetursa Sierra

Nevada.

El andlisis visual de importancia-desempefio permite identificar qué servicios valoran
mas los visitantes (asignaciéon de importancia) y cémo perciben su desempefio. Aunque
se basa en el modelo IPA, en este trabajo se denomina ISA porgue el eje de desempefio
se construye a partir de la misma variable de satisfaccion utilizada para el indicador

CSAT y media de satisfaccion, y no de una medida independiente de rendimiento.
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2.1. Fundamentos de la Calidad en el Servicio

La calidad en el servicio constituye un concepto central en la gestiébn contemporanea,
especialmente en sectores donde la experiencia del usuario adquiere un papel
protagonico. Diversos autores coinciden en que la calidad del servicio es un fenémeno
complejo, influido desde aspectos tangibles hasta percepciones subjetivas, y que no
puede reducirse a una mera evaluacion técnica (Ladhari, 2009).

Existen mdltiples formas de definir la calidad del servicio. Para Zeithaml (1988), la
calidad del servicio es "el juicio general del consumidor sobre la excelencia o
superioridad de un servicio". Por su parte, Lovelock & Wirtz (2011) definen la calidad del
servicio como "el grado en que un servicio cumple con las expectativas del cliente".
Segun Bordoloi et al. (2023), la calidad esta determinada por la brecha entre lo que el

cliente espera y lo que realmente experimenta.

En el ambito de los servicios, la calidad se define comiunmente como la diferencia entre
las expectativas del cliente (lo que espera) y sus percepciones (lo que recibe) tras la
experiencia de servicio (Parasuraman et al., 1988). Esta perspectiva implica que la
calidad no reside de manera objetiva en el servicio prestado, sino en la interpretacion
subjetiva del usuario, lo cual introduce desafios adicionales para su medicion y gestion.
Inicialmente, el concepto de calidad se asocia con el cumplimiento de especificaciones
técnicas en productos tangibles. Sin embargo, a lo largo del tiempo, el enfoque
evoluciona hacia una perspectiva centrada en el cliente y en la percepcién que este

tiene del servicio recibido (Gronroos, 1993).

Desde la gestion turistica, el concepto adquiere una complejidad adicional. Ladhari
(2009) senala que los servicios turisticos poseen una estructura vivencial compuesta
por multiples puntos de contacto, proveedores y elementos intangibles que influyen en
la percepcion de calidad. Asi, la experiencia del visitante en un destino turistico no
depende de una Unica organizacion, sino que esta determinada por un ecosistema de
interacciones, como el transporte, la atencion al cliente, el alojamiento o la restauracion,
y muchas de ellas fuera del control directo de un Unico operador (Contreras Castafieda,
2021).

La Organizacién Mundial del Turismo (2005) define la calidad turistica como el resultado
de satisfacer las expectativas legitimas del visitante respecto a los productos y servicios
ofrecidos durante su experiencia. Esta definicion subraya la necesidad de comprender
y gestionar las expectativas como eje del disefio de servicios turisticos.
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Aplicando todo lo mencionado con anterioridad a las estaciones de esqui como Cetursa
Sierra Nevada, se puede afirmar que la calidad del servicio depende del contraste entre
las expectativas y las percepciones del cliente en relacion con multiples factores. Entre
ellos, y sin pretender abarcar todas las posibilidades, se destacan los que se consideran

mas relevantes a continuacion:

e Eltransporte y accesos para llegar a las instalaciones

e Las alternativas de alojamiento y restauracion

e La conservacion y mantenimiento de las pistas

e La capacidad de respuesta en los accesos y remontes

e Ladisponibilidad de estacionamiento

e El nivel de atencion al cliente en canales presenciales (centro de atencion al
usuario en la estacion), digitales y atencioén telefénica

e La oferta complementaria de actividades

e La facilidad y claridad de las condiciones al comprar tickets (forfaits) tanto de

manera presencial como a través de la pagina web

Ademas, deben considerarse elementos externos e incontrolables como las condiciones
climaticas, el estado de la nieve o la visibilidad, lo que obliga a anticipar escenarios y
gestionar proactivamente las expectativas de los visitantes. En linea con lo sefialado por
Ladhari (2009), los destinos turisticos que apuestan por la generacién de valor
experiencial deben adoptar un enfoque integral y flexible, capaz de adaptarse a factores

cambiantes.

En este contexto, la evaluacién de la calidad puede abordarse mediante una
combinacion de indicadores objetivos (como los tiempos de espera o la disponibilidad
de servicios) e indicadores centrados en la percepcion del usuario (como la
satisfaccion, la importancia atribuida y la probabilidad de recomendacién). Aunque
ambos tipos de indicadores ofrecen valor para comprender de forma integral la
experiencia del cliente, el presente trabajo se enfoca especificamente en los indicadores
subjetivos de percepcién del usuario, por su capacidad para recoger directamente la
opinion del visitante y orientar decisiones de mejora desde la perspectiva del propio

usuario.
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2.2. Modelos Clasicos de Evaluacion de la Calidad del Servicio

En el ambito de la calidad percibida del servicio, se reconocen dos corrientes principales:
la americana, desarrollada por Parasuraman et al. (1985, 1988) y la nérdica, impulsada
por Gronroos (1984, 1993). La primera (enfoque americano), formula un modelo
conceptual acompafiado de un instrumento de medicion denominado SERVQUAL,
mientras que la segunda (enfoque nérdico) se centra en una comprension tedrica del
concepto de calidad del servicio, pero sin llegar a proponer un indicador operativo para
evaluarlo, razén por la cual pierde relevancia en comparacion con la primera (Contreras
Castafieda, 2021).

Por lo expresado, siguiendo la linea del enfoque americano, el modelo SERVQUAL,
propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry en 1985, si bien es una escala concisa y

clara de implementar, también es objeto de criticas tedricas y operativas.

Entre los criticos se encuentran Cronin & Taylor (1994), que sostienen que al solicitar a
los encuestados que indiquen sus percepciones sobre el desempefio (lo que reciben)
de un servicio, estos tienden a realizar de forma implicita una comparacion entre lo que
esperan (sus expectativas) y lo que efectivamente experimentan (sus percepciones de
lo que reciben). Es decir, la evaluacién de las percepciones ya incorpora el contraste
con las expectativas. En este sentido, los autores plantean que el desempefio por si
solo constituye la mejor manera de explicar la calidad percibida. Esta perspectiva
también es respaldada por otros investigadores, como Yuksel & Rimmington (1998),
guienes coinciden en que el desempefio es el indicador mas fiable y valido para evaluar

la satisfaccion del cliente.

Por ello, Cronin & Taylor (1992) proponen la utilizacién del modelo SERVPERF como
alternativa a SERVQUAL, argumentando que centrar la medicién exclusivamente en el
desempefio resulta mas eficiente, ya que implica una reduccion del 50 % en el numero

de items evaluados (Cronin & Taylor, 1994).

Segun Otero & Otero (2004), en la evaluacion de la calidad de un destino es clave
reconocer primero cuales son las dimensiones que mas influyen en la percepcion
global del cliente. Estas dimensiones se conforman por distintos atributos, y aunque
existen discrepancias entre autores respecto a como agruparlos o qué modelo aplicar,
SERVQUAL y SERVPERF se consideran puntos de partida, junto con otras propuestas

desarrolladas posteriormente.
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Otro instrumento de investigacién destacado que se ha desarrollado a lo largo de los
afos es el Analisis de Importancia-Desempefio, del inglés Importance-Performance
Analysis (IPA), que se introduce por Martilla & James (1977), y resulta ampliamente
respaldado por la literatura. El modelo IPA permite evaluar qué tan importantes son
distintos atributos de un servicio y a su vez cémo se percibe el desempefio del servicio.
Este modelo, facilita la deteccion de aspectos a mejorar en la calidad del servicio,
destacandose por reflejar los resultados en una matriz bidimensional que ayuda, de

forma sencilla, a orientar la toma de decisiones estratégicas.

2.2.1. SERVQUAL

El modelo SERVQUAL (siglas de Service Quality), desarrollado por Parasuraman et al.
(1985), surge como uno de los marcos mas influyentes para medir la calidad percibida
en servicios. Su base conceptual se centra en el "paradigma de la desconfirmacion”, el
cual establece que la calidad se evalla a partir de la diferencia entre las expectativas

previas del cliente y sus percepciones una vez recibido el servicio.

El modelo SERVQUAL utiliza una escala de 22 items, los cuales a su vez se agrupan

en cinco dimensiones (5):

1. Fiabilidad: mide la capacidad de la organizacién para cumplir con lo prometido
de manera precisa y consistente, garantizando una entrega del servicio sin
errores.

2. Seguridad: engloba el conocimiento y la competencia del personal para ejecutar
el servicio de manera eficaz, generando confianza y sensacion de seguridad en
el cliente durante toda la interaccion.

3. Tangibilidad: hace referencia a los elementos fisicos y visibles asociados al
servicio, como las instalaciones, el equipamiento, la apariencia del personal y el
material promocional.

4. Capacidad de respuesta: expresa la disposicién del personal para asistir a los
clientes y proporcionar un servicio rapido y oportuno, mostrando una actitud
proactiva y resolutiva ante sus necesidades.

5. Empatia: alude a habilidad de la empresa para ofrecer atencién cercana y
personalizada, mostrando comprension, escucha activa y accesibilidad ante las

necesidades individuales del cliente.
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El modelo SERVQUAL aplica un total de 22 items distribuidos en cinco dimensiones, tal
como se presenta en la Figura 1. Cada uno de estos items se formula por duplicado:
una vez para medir las expectativas del cliente antes de recibir el servicio, y otra para
evaluar la percepcion del servicio una vez experimentado. Ambas valoraciones se
recogen utilizando una escala tipo Likert de 7 puntos, lo que permite identificar posibles
brechas entre lo esperado y lo recibido.

Esta estructura permite realizar un diagndstico detallado de la calidad del servicio desde

la perspectiva del cliente, distinguiendo con claridad las cinco dimensiones

fundamentales que agrupan los 22 items.

[Dimensiones(S)] [ items (22) ]

8 e ™\
- Cumplen lo prometido

- Sincere interés por resolver preblemas

- Realizan bien el servicio la primera vez

- Concluyen el servicio en el tiempo prometido
- No cometen errores

Fiabilidad =

- Comportamiento confiable de los empleados

- Clientes se sienten seguros

- Los empleados son amables

- Los empleados tienen conocimientos suficientes

Seguridad -

CALIDAD DEL
SERVICIO

Elementos
Tangibles

- Equipos de apariencia moderna
- Instalaciones visualmente atractivas
- Empleados con apariencia pulcra

- Elementos materiales atractivos

(Expectativas vs.
percepcion)

- Comunican cuando conluiran el servicio

- Los empleados ofrecen un servicio rapido

- Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar
- Los empleados nunca estin demasiado ocupados

Capacidad de
Respuesta

s - - ™\
- Ofrecen atencidn personalizada

- Horarios de trabajo convenientes para los clientes
- Tienen empleados que ofrecen atencion personalizada
- Se preocupan por los clientes

S Comprenden las necesidades de los clientes y

Empatia

e

Figura 1. Dimensiones e items del modelo Servqual. Fuente: (Bustamante Ubilla et al., 2020).

Las cinco dimensiones mencionadas tienen como propdsito capturar la experiencia
global del usuario en relacion con la prestacion del servicio, lo que permite identificar las
brechas entre lo que el cliente espera y lo que realmente percibe. La férmula general
del modelo SERVQUAL, que se muestra en la Ecuacion 1, refleja esta l6gica: la calidad
del servicio se calcula como la diferencia entre las percepciones y las expectativas

asignadas por el usuario.
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Calidad del servicio (Q) = Percepciones (P) — Expectativas (E) ‘
Ecuacién 1. Férmula del modelo SERVQUAL. Fuente: (Parasuraman et al., 1985).

Por dltimo, cabe destacar que el modelo SERVQUAL también permite identificar cinco
brechas fundamentales que influyen directamente en la calidad del servicio percibida
por el cliente. Estas brechas se ilustran en la Figura 2.

Cliente
Brechas
Cliente
Compaiiia
Brecha1 IC10 =

Brecha 3 Brecha 4

Figura 2. Brechas o gaps de Servqual. Fuente: (Bustamante Ubilla et al., 2020).

Tal como se representa en la Figura 2, las brechas o gaps en la calidad del servicio
pueden originarse internamente en la organizacion (brechas 1 a 4) o bien desde la
percepcion del cliente (brecha 5). Esta Ultima, la brecha 5, corresponde a la diferencia
entre el servicio percibido y el servicio esperado, lo cual determina directamente el nivel
de calidad experimentado por el usuario.

Reducir esta discrepancia implica gestionar adecuadamente las brechas internas, ya
gue el gap 5 puede ser expresado como una funcion de las brechas anteriores, tal como
se muestra en la Ecuacion 2 (Bustamante Ubilla et al., 2020; Parasuraman et al., 1985).

Gap 5 = f(Gap 1,Gap 2,Gap 3,Gap 4) |
Ecuacion 2. Expresion del Gap 5. Fuente: (Parasuraman et al., 1985).
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2.2.2. SERVPERF

El modelo SERVPERF (Service Performance), desarrollado por Cronin & Taylor (1992),
propone una evaluacion de la calidad del servicio basada Unicamente en las
percepciones del cliente sobre el desempefio recibido, es decir, considerando
Unicamente el desempefio del servicio. A diferencia del modelo de SERVQUAL, este
enfoque sostiene que no es necesario medir las expectativas previas del cliente, ya que
las percepciones por si solas constituyen una medida suficiente y mas estable de la
calidad del servicio (Cronin & Taylor, 1992, 1994).

El modelo utiliza los mismos 22 items que la escala SERVQUAL, pero solo se pregunta
una vez al cliente, enfocandose Unicamente en su percepcion sobre cada aspecto del
servicio. Esto simplifica la encuesta y reduce la carga para el encuestado, a diferencia
de SERVQUAL, que requiere responder dos veces: primero sobre las expectativas y

luego sobre las percepciones.

Diversos estudios concluyen que el desempefio percibido por si solo ofrece una
explicacibn mas precisa de la calidad global del servicio que la diferencia entre las
expectativas normativas y el desempefo real. Estas expectativas normativas hacen
referencia a lo que el cliente considera que deberia recibir, es decir, un estandar ideal o
deseado del servicio. Autores como (Cronin & Taylor, 1992) y Babakus & Boller (1992)
argumentan que las percepciones tienen un mayor poder explicativo y mejoran la validez
estadistica del modelo. Asimismo, se ha cuestionado la utilidad empirica de las
expectativas normativas (Carman, 1990; Asubonteng et al., 1996) , asi como la fiabilidad

de utilizar puntuaciones basadas en diferencias (Spreng & Mackoy, 1996).

En resumen, los hallazgos de distintas investigaciones respaldan con solidez la eficacia
del enfoque centrado exclusivamente en el desempefio percibido. Esta perspectiva,
representada por el modelo SERVPERF, se consolida como una alternativa
metodoldgicamente mas sencilla, empiricamente mas robusta y conceptualmente mas
coherente que el modelo SERVQUAL para evaluar la calidad del servicio desde la 6ptica

del cliente.

2.2.3. IPA (Importance-Performance Analysis)

El modelo IPA (Importance—Performance Analysis), desarrollado por Martilla & James
(1977), propone una técnica gréafica que permite relacionar la importancia atribuida por
los clientes a distintos atributos de un servicio, con la valoracion de su desempefio.
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Dado que en este modelo cada atributo evaluado del servicio recibe dos
puntuaciones, una de importancia y otra de desempefio, es posible representar cada
atributo como un punto dentro de un gréfico bidimensional. La posicion de estos
puntos dentro de los cuatro cuadrantes del gréafico permite interpretar rapidamente qué
aspectos requieren atencion prioritaria. A partir de esta distribucion, se definen
estrategias de marketing especificas para cada grupo de atributos.

Por este motivo, el modelo IPA se destaca como un modelo eficaz para la toma de
decisiones estratégicas, al ayudar a identificar de forma visual y directa los elementos

mas relevantes a mejorar desde la perspectiva del cliente.

Martilla & James (1977), fueron los primeros en introducir IPA y muestran su aplicacion
a través de un estudio académico. Para ello, se explica un cuestionario con una escala
Likert de cinco puntos para medir tanto la importancia como el desempefio de cada
atributo, y se convierte en una demostracion relevante para posteriores estudios del
modelo IPA.

En este contexto, los autores citados anteriormente presentan una matriz de
importancia y desempefio, como se muestra en la Figura 3, que permite una lectura
clara de menor a mayor en ambos ejes. Esta representacion facilita la comprension
rapida de las valoraciones combinadas de los usuarios por atributo y se convierte en

una herramienta fundamental para la toma de decisiones de gestion estratégica.

A su vez, para dividir la matriz en cuatro cuadrantes, se pueden usar los valores medios
de calificaciones de importancia y desempefo (centrado en datos), o bien, los valores
medios de la escala que implica tomar la mitad de la escala (centrado en escala) como

se observa a continuacion.
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Figura 3. Matriz de modelo IPA. Fuente: Martilla & James (1977).

Si se procede a la lectura e interpretacién de los resultados asignados dentro de la
Figura 3 por cuadrante, se pueden extraer las siguientes consideraciones (Azzopardi &
Nash, 2013):

e Cuadrante I. Mantener el buen trabajo: los atributos ubicados en este
cuadrante reflejan areas importantes para los visitantes y en las cuales la
prestacion del servicio cumple exitosamente con sus expectativas de
desempefio. Esto indica que los recursos limitados estan siendo utilizados de
forma eficiente en los aspectos mas criticos, lo que constituye una ventaja
competitiva que debe conservarse e incluso reforzarse.

e Cuadrante Il. Potencial exceso de desempefio: los atributos situados en este
cuadrante, aunque presentan un desempefio alto, no son considerados
relevantes por los usuarios, por lo que no contribuyen significativamente a la
competitividad del destino o de la empresa. En estos casos, 10s recursos estan
siendo aplicados de forma poco eficiente, ya que se destinan a aspectos que
representan fortalezas menores con bajo impacto estratégico. Implementar
estrategias de reduccion de costes en estos atributos puede ser buena idea,
dado que permite liberar recursos que luego pueden ser redirigidos hacia areas

mas relevantes.
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e Cuadrante Ill. Baja prioridad: los atributos situados en este cuadrante no
muestran beneficios claros al mejorar su desempefio, por lo que cualquier
inversiéon adicional en ellos resulta innecesaria. Estos atributos, con un peso
limitado en la competitividad, suelen considerarse debilidades menores. Por esta
razén, los responsables de la gestion suelen priorizar otras areas al asignar
recursos escasos. En muchos casos, incluso se contempla la posibilidad de
reducir o eliminar completamente los esfuerzos dirigidos a estos atributos debido
a su baja relevancia estratégica.

e Cuadrante IV. Concéntrese aqui: este cuadrante sefala atributos cuyo bajo
desemperfio representa una amenaza directa a la competitividad del destino o la
empresa, ya que corresponden a aspectos considerados prioritarios por los
clientes. Las deficiencias identificadas en estos atributos deben abordarse con
urgencia, ya que reflejan debilidades criticas. Por tanto, es fundamental
asignarles recursos y esfuerzos inmediatamente. Ademas, se requieren ajustes
estratégicos y decisiones de politica orientadas especificamente a mejorar estos
resultados deficientes, que impactan negativamente en la percepcion del

servicio.

Es relevante considerar tanto al momento de recolectar los datos como luego en la
implementacién del modelo IPA, los consejos de sus autores Martilla & James
(1977):

e Es clave establecer qué atributos medir, dado que, si se dejan de lado
caracteristicas del servicio consideradas importantes por los visitantes, la
utilidad del analisis Importancia-desempefic se vera muy afectada
negativamente, por los sesgos que puede presentar.

¢ En el momento de hacer la encuesta, se deben separar las preguntas de
importanciay desempefio, dado que, si por ejemplo primero se le pregunta
a un cliente por la importancia que le asigna a ‘x’ servicio, e inmediatamente
después sobre su satisfaccion respecto al mismo, la respuesta de la primera
puede influir en la segunda.

¢ Tienen mucho valor las observaciones extremas, ya que indican la mayor
brecha entre desempefio e importancia, y esto puede ser reflejo clave de la
insatisfaccion del usuario del servicio.

e Lasdiferencias entre clientes leales y desleales pueden denotar aspectos
estratégicos y también servir para ser comprobacion de validez. Tal y como

establecen los autores citados, en general cuando la diferencia es mayor
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(entre clientes leales y desleales), implica una mayor confianza en que la
investigacion proporcione indicadores validos de los atributos que influyen en

la decision de compra.

En lo que respecta al analisis IPA, la literatura distingue entre métodos clésicos
(de cuadrantes) y métodos de diagonales. Dentro de los métodos de cuadrantes,
la posicién de la cruz puede definirse mediante un enfoque centrado en los datos o
centrado en la escala.

Es importante destacar que, en los métodos de cuadrantes, la ubicacién de la cruz
en el grafico resulta crucial, es decir, la posicion de los ejes vertical y horizontal. Esta
determinacion permite asignar cada punto (atributo) a un cuadrante especifico y, en
consecuencia, establecer su clasificacion, a partir de la cual se orienta la toma de

decisiones.

Por ejemplo, en la Figura 4, si observamos el punto 13, notamos que con el método
centrado en escala (cruz azul), dicho punto se ubica en el cuarto cuadrante (QIV).
En cambio, al aplicar el método centrado en datos, que utiliza la media de ambas
calificaciones para ubicar la cruz (cruz roja), el mismo punto se sita en el tercer
cuadrante (QIII).

Is Ia
D
QIv Q1
N SRR FSRSRR I A— P,
5 .13
%]
= P 48 .
g s 4 s
=) 4
Q.
E
QI ioQu
0O Is Ia
Desempeno
Centrado en Escala
Centrado en Datos  ##e*sssssssnssnnsnnnns
Diagonal de 45°

Figura 4. Particiones de cuadrantes (centrado en escala y datos) y diagonal. Fuente:
(Azzopardi & Nash, 2013).
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Una extensién al enfoque basado en cuadrantes es el método de diagonales, que
introduce una linea diagonal ascendente con una pendiente de 45 grados para dividir
el grafico IPA en dos grandes areas. Esta linea, diagonal representada en verde en
la Figura 4 y conocida como diagonal de isoprioridad (Bacon, 2003), actia como
punto de referencia para evaluar las prioridades de mejora.

Sobre esta diagonal, todos los atributos tienen la misma prioridad de mejora, ya que
la importancia es igual al desempefio (I = D). Los atributos que se sitian por encima
de la linea indican que la importancia asignada supera la valoracion otorgada (I >
D), lo que sugiere una situacion de insatisfaccion y, por tanto, una alta prioridad
para la mejora. En cambio, si el atributo se encuentra por debajo de la diagonal,
indica que el desempefio percibido es mayor que la importancia atribuida (I < D), lo
gue representa una baja prioridad de intervencidn, ya que el servicio estaria

superando las expectativas del usuario para ese atributo.

Para algunos autores la representacion diagonal permite una lectura mas fluida y
continua del nivel de prioridad, en contraste con el sistema rigido de cuadrantes,
donde pequefios cambios pueden alterar radicalmente la categoria en la que se
ubica un atributo (Abalo et al., 2007; Bacon, 2003; Eskildsen & Kristensen, 2006).

Dado que la ubicacion de los ejes en el modelo IPA suele determinarse de forma
subjetiva, resulta especialmente relevante el estudio de Abalo Pifieiro et al. (2006),
cuyo objetivo principal es proponer una alternativa metodoldgica que reduzca esa

arbitrariedad y aporte mayor valor al analisis gréfico.

En su investigacion, los autores aplican el modelo IPA para evaluar los servicios de
atencion sanitaria primaria en Galicia, abarcando siete areas sanitarias de la
comunidad autbnoma (ver Tabla 1). El andlisis se realiza desde la perspectiva del
usuario, lo que pone de manifiesto el potencial del modelo para guiar la toma de

decisiones en la gestidn de servicios publicos.
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Tabla 1. Media de importancia y desempefio de evaluacion de servicios de atencion primaria
en Galicia. Fuente: (Abalo Pifieiro et al., 2006).

ATRIBUTOS Desempeiio Importancia (D-1)

Media Media Diferencia
1. Personal médico 8,44 8.91 -0.47
2. Personal de enfermeria 791 8,16 -0.25
3. Personal de apoyo 7,16 7.34 -0,18
4. Conseguir cita 6,85 8.88 -2,03
5. Tiempo de espera 5,82 832 -2.50
6. Condiciones fisicas 728 8,78 -1,50
7. Sefializacion interna 733 823 -0,90
8. Instalaciones y equipamiento 6,97 9,00 2,03
Media 722 8.45

En todos los atributos analizados, la media de importancia supera a la de desempefio,
lo que indica que, en principio, todas las areas evaluadas presentan margen de mejora.
Esta situacion se traduce, en el andlisis grafico del modelo IPA, en la ubicacién de todos

los atributos dentro del primer cuadrante (QIl), como se refleja en la Figura 5.

En ella ya se observa una primera inconsistencia que suele ser comun en este modelo
IPA, aunque la diferencia entre importancia y desempefio indica que los servicios son
susceptibles de mejora (ya que la importancia supera al desempefo), la representacion
gréfica sugiere lo contrario. Todos los puntos (atributos) caen en el primer cuadrante
(Q), el cual, en este caso de forma errénea, se interpreta como una indicacién de

"mantener el buen trabajo".

4¥mg W]

"3

Importancia

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Desempefo

Figura 5. Matriz IPA, con modelo clasico (cuadrantes) y centrado en escala. Fuente: (Abalo
Pifieiro et al., 2006).

DASHBOARD INTERACTIVO PARA LA EVALUACION Y MEJORA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN
CETURSA SIERRA NEVADA

33



Por lo expuesto, se hace necesario representar el grafico de una manera diferente. Para
ello, se recurre a una de las recomendaciones de Martilla y James (1977), quienes
sefialan que, en ausencia de puntuaciones bajas tanto en importancia como en

desemperio, es posible justificar el desplazamiento de los ejes en la escala.

En el caso de la Figura 5, dado que no se registran valores inferiores a cinco (5) en
ninguna de las dimensiones, se adopta este valor como punto de inicio de las escalas,
manteniendo los valores numéricos originales. Asi, el grafico se reconfigura como se

muestra en la Figura 6.

Con esta modificacion, la mayoria de los atributos pasan a ubicarse en el cuarto
cuadrante (QIV), lo que indica "concéntrese aqui" como prioridad de mejora, mostrando

una situacién completamente distinta a la representada inicialmente.
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Figura 6. Matriz IPA, con modelo clasico (cuadrantes) y nueva escala. Fuente: (Abalo Pifieiro
et al., 2006).

Otra estrategia recomendada es situar los ejes del modelo IPA en las medias de los
valores de importancia y desempefio, respectivamente, lo que se conoce como el
enfoque centrado en los datos (data-centered approach) (Alberty & Mihalik, 1989;
Martilla & James, 1977). Esta técnica permite distribuir de manera mas equilibrada los
atributos entre los cuatro cuadrantes, facilitando la identificacién de areas prioritarias de
mejora. No obstante, cabe sefialar que esta clasificacion puede ser en parte artificial, ya
gue depende directamente de la muestra analizada. La aplicacién de este enfoque se

muestra en la Figura 7.
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Figura 7. Matriz IPA, con modelo clasico (cuadrantes) y centrado en datos. Fuente: (Abalo
Pifieiro et al., 2006).

w

Si bien esta representacion ofrece una lectura mas matizada respecto primer gréfico, no
se debe perderse de vista que la diferencia entre importancia y desempefio sigue
indicando que todos los atributos son susceptibles de mejora. Dado que Bacon (2003)
demostré empiricamente que los modelos basados en diagonales predicen con mayor
precision las valoraciones de los usuarios, los autores del estudio sobre los servicios

sanitarios en Galicia deciden implementar este enfoque de manera complementaria.

Hay que recordar que, en el método de diagonales, los atributos situados por encima de
la diagonal de 45 ° son susceptibles de mejoras. Tal y como se muestra en la Figura 8,
todos los servicios tienen un gap de mejora, sin embargo, solo aquellos atributos que se

encuentran mas alejados de la diagonal corresponden a los de peor desempefio relativo.

En este caso elegido para ilustrar este modelo, los atributos identificados como (5)
tiempo de espera en consulta, (8) instalaciones y equipamiento y, (4) facilidad y rapidez
para conseguir cita, son los que presentan las mayores discrepancias entre importancia
y desempefio. Por lo tanto, deberian constituir, en ese orden de prioridad, el foco
principal de intervencion para el gestor organizacional, con el fin de mejorar la atencién

sanitaria primaria en Galicia.
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Figura 8. Matriz IPA con método de diagonales. Fuente: (Abalo Pifieiro et al., 2006).

En realidad, lo que los autores del estudio de evaluacion sanitaria buscan es proponer
un método alternativo que combine las fortalezas del enfoque de diagonales con
las del método de cuadrantes. Para ello, interpretan el gréafico final siguiendo los

criterios que se detallan a continuacion:

e Los atributos del servicio que se ubican por encima de la diagonal y a
mayor distancia de ella son aquellos que presentan un menor desempefo, y
por tanto, deben ser priorizados para la mejora.

e Los atributos situados por debajo de la diagonal se dividen en tres areas,
resultado de la prolongacion de los ejes del modelo de cuadrantes.

e Para posicionar los ejes se utiliza la media de las puntuaciones de cada
escala (enfoque centrado en los datos), lo que permite representar cada

atributo en funcion de sus puntuaciones relativas de importancia y desempefio.

En definitiva, en la literatura sobre IPA existen numerosos estudios que proponen
variantes metodoldgicas para asignar y priorizar recursos a partir de la matriz, sin que
exista un enfoque Unico o universalmente aceptado que resuelva las cuestiones
relativas a su validez. Lejos de invalidar el modelo, esto pone de manifiesto como

sefalan Azzopardi & Nash (2013), que el uso del modelo IPA implica un componente
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inevitable de subjetividad, ya que su aplicacion depende de cémo el investigador
argumente la interpretacion del grafico.

Ademas, como mencionan Martilla & James (1977), el objetivo principal es realizar una
medicion relativa y no absoluta, la cual depende de los objetivos y fundamentos propios
de cada investigador.

2.2.4. Comparacion entre los modelos IPA, SERVQUAL y SERVPERF

Tras el andlisis de los modelos expuestos a modo de sintesis para comprender mejor
las fortalezas y limitaciones de cada enfoque, en la Tabla 2 se presenta una
comparacion de los modelos SERVQUAL, SERVPERF e IPA. Esta tabla sintetiza sus
principales caracteristicas, enfoques y aplicaciones, facilitando asi la seleccion del

modelo mas adecuado segun el contexto y los objetivos de evaluacién de la calidad del

servicio.
Tabla 2. Comparacion de modelos SERVQUAL, SERVPERF e IPA.
Modelo Enfoque Medicion Fortalezas Limitaciones Uso Principal
SERVQUAL Brecha entre 22 items Permite Doble Diagnostico
expectativas y medidos dos identificar medicion detallado de la
percepciones veces: por diferencias aumenta la calidad del
expectativas y especificas carga para servicio
por percepcién  para mejoras los
encuestados
SERVPERF Solo 22 items Mas simple, No considera  Medicion directa
percepcion del medidos una con mayor expectativas y estable de la
desempefio del  sola vez validez previas calidad
servicio estadistica y percibida
estabilidad
IPA Relacién entre Importancia y Facilita la No mide Priorizacion
importancia y desempefio por toma de brechas ni estratégica de
desempefio de  atributo decisiones percepciones  mejoras segun
atributos estratégicas totales atributos
visualmente

Si bien los modelos analizados ofrecen herramientas valiosas para medir la calidad del
servicio, en los dltimos afios ha ganado protagonismo una perspectiva mas integral: la
evaluacion de la experiencia global del cliente. Esta visiébn ampliada no se limita a medir
aspectos aislados del servicio, sino que considera como los clientes interpretan vy

valoran el conjunto de su interaccién con la organizacion.

En este sentido, la siguiente seccién aborda indicadores centrados en la experiencia del
cliente, fundamentales para comprender no solo sus expectativas y percepciones, sino

también las emociones que influyen en su satisfaccién y lealtad.

DASHBOARD INTERACTIVO PARA LA EVALUACION Y MEJORA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN
CETURSA SIERRA NEVADA

37



2.3. Indicadores centrados en la Experiencia del Cliente

En los ultimos afios, la experiencia del cliente se posiciona como un factor critico para
el éxito organizacional, especialmente en sectores orientados al servicio como el
turismo. La creciente competitividad y la facilidad con la que los consumidores pueden
compartir sus opiniones en entornos digitales obligan a las organizaciones a monitorear
de forma constante la percepcion que los clientes tienen de su experiencia global (Klaus
& Maklan, 2013).

La experiencia del cliente no solo se asocia con la calidad percibida del servicio, sino
también con factores emocionales, relacionales y contextuales. Segun Lemon & Verhoef
(2016), la experiencia del cliente incluye todas las interacciones del consumidor con una
empresa, antes, durante y después del consumo, y puede gestionarse mediante
herramientas especificas que permiten traducir estas percepciones en indicadores

cuantificables.

Entre los indicadores mas utilizados para capturar la experiencia del cliente se
encuentran el Net Promoter Score (NPS) y el Customer Satisfaction Score (CSAT),
ambos de gran difusion en el mundo empresarial y académico. Estos indicadores
ofrecen una evaluacion simplificada, estandarizada y repetible de la satisfaccién vy
lealtad de los clientes, lo que permite comparaciones tanto en el tiempo como entre

distintas unidades de negocio (Morgan & Rego, 2006).

A diferencia de modelos mas complejos como SERVQUAL o SERVPERF, estos
indicadores se centran en aspectos especificos del vinculo emocional o funcional entre
el cliente y el servicio, facilitando su aplicacién en encuestas breves y agiles. Si bien su
simplicidad también ha sido objeto de criticas (Kristensen & Eskildsen, 2012), su uso
generalizado responde a su utilidad para gestionar en tiempo real la experiencia del

cliente y tomar decisiones inmediatas basadas en los resultados.

2.3.1. NPS (Net Promoter Score)

Net Promoter Score (NPS) representa uno de los indicadores mas utilizados para
evaluar la lealtad del cliente a través de su disposicidbn a recomendar una empresa,
producto o servicio. Introducido por (Reichheld, 2003), el NPS se basa en una sola
pregunta: “¢Qué probabilidad hay de que recomiende esta empresa a un amigo o

colega?”.
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Las respuestas se puntlan en una escala del 0 al 10 y permiten clasificar a los clientes
en tres categorias:

e Categoria de Promotores (9-10),
e Categoria de Pasivos (7-8), y

e Categoria de Detractores (0-6).

El indicador NPS se calcula restando el porcentaje de detractores al de promotores
(Reichheld, 2003) como se indica en Ecuacion 3.

NPS = % Categoria de Promotores — % Categoria de Detractores

Ecuaciéon 3. Célculo de indicador NPS.

Este indicador destaca por su simplicidad, facilidad de implementacién y capacidad para
generar insights accionables de manera rapida. Aunque ha sido criticado por su caracter
unidimensional (Kristensen & Eskildsen, 2012), estudios posteriores validan su relacion
con la retencién de clientes, el crecimiento de ingresos y la reputacién corporativa
(Morgan & Rego, 2006).

Ademads, el NPS se puede integrar de manera sencilla en plataformas digitales y
encuestas posteriores al servicio, lo que lo convierte en una herramienta rapida y eficaz
para obtener retroalimentacion inmediata, especialmente en sectores como la industria

turistica.

2.3.2. CSAT (Customer Satisfaction Score)

Customer Satisfaction Score (CSAT) mide el grado de satisfaccion del cliente con un
servicio, producto o interaccion puntual. A través de una o varias preguntas simples
como, por ejemplo, “¢Qué tan satisfecho esta con el servicio recibido?”, y el cliente
responde en una escala Likert, usualmente de 1 a5 o de 1 a 7, donde el valor mas alto

representa la maxima satisfaccion.

El indicador se calcula dividiendo el nimero de respuestas “satisfecho” o “muy
satisfecho” entre el total de encuestados, expresado como porcentaje como se indica
en la Ecuacion 4. En el caso de utilizar una escala de Likert de 1 a 5, se tomaran como
respuestas positivas la 4 y 5, mientras que si es escala de 1 a 7 se toman como
respuestas positivas la 6 y 7. Este método ofrece una visibn inmediata del nivel de

satisfaccion tras un punto de contacto especifico.
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CSAT (%) = (Niumero de respuestas positivas / Niimero total de respuestas) * 100

Ecuacion 4. Calculo de indicador CSAT.

El CSAT es valorado por su aplicabilidad tactica, ya que permite intervenir rdpidamente
sobre puntos criticos de la experiencia, idealmente justo después de la prestacion del
servicio. Sin embargo, su limitacién principal radica en su caracter transaccional, ya que
no necesariamente refleja la percepcién global ni el comportamiento futuro del cliente,
como si lo hace el NPS (Morgan & Rego, 2006).

La investigacion de Westbrook (1980) anticipa que la satisfaccion es un juicio afectivo
derivado de la experiencia. Por su parte, estudios mas recientes, como el de Morgeson
& Petrescu (2011), destacan la importancia de utilizar el CSAT como parte de un

conjunto mas amplio de indicadores que incorpore también métricas relacionales.
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3. Procesos de ETL y Cuadros de Mando

El andlisis de la calidad del servicio requiere disponer de datos precisos que sean
correctamente transformados y visualizados de manera efectiva. Para alcanzar este
objetivo, es fundamental implementar un proceso de integracion y depuracién de la
informacion, el cual se desarrolla a través de técnicas ETL (Extract, Transform, Load) y
su posterior representacion mediante cuadros de mando, que en adelante se

denominaran ‘dashboard’.

Este capitulo presenta los fundamentos de dicho proceso, sus componentes esenciales
y las herramientas tecnoldgicas mas utilizadas, con especial énfasis en Microsoft Power

Bl, la solucion practica adoptada en este trabajo.

3.1. Introduccién al proceso ETL

En la mayoria de las organizaciones, los datos se originan en sistemas de
procesamiento de transacciones, conocidos como OLTP (del inglés Online Transaction
Processing), disefiados para manejar grandes volimenes de transacciones en tiempo
real, como ventas, reservas o registros de usuarios. Estos sistemas se caracterizan por
tener estructuras altamente normalizadas, 1o que garantiza la consistencia y eficiencia

en las operaciones de escritura (Kimball & Ross, 2013).

Sin embargo, los sistemas OLTP no estan optimizados para analisis complejos o
consultas agregadas, por lo que es necesario un proceso de ETL para trasladar los

datos a un sistema analitico (Inmon, 2002).

El proceso ETL (siglas del inglés Extract, Transform and Load) constituye una
metodologia para extraer datos de multiples fuentes, transformarlos en informacion (util
y cargarlos en una estructura destino como un almacén de datos (data warehouse). Esta
secuencia permite unificar, limpiar y preparar datos que originalmente provienen de
formatos y estructuras heterogéneas (Caserta & Kimball, 2011). En otras palabras, ETL
implica una canalizacién e integracion de datos de distintos origenes, para luego
proceder a su transformacion segun las reglas de negocio definidas, y por dltimo se

cargan en un almacén de datos final (Microsoft, n.d.).
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En particular, el proceso ETL consta de tres etapas consecutivas:

1. Extraccion (Extract): consiste en obtener datos desde sistemas fuente, como

bases de datos, archivos planos, APIs o plataformas en la nube.

2. Transformacion (Transform): incluye el tratamiento, limpieza, validacion,

normalizacion y enriquecimiento de los datos.

3. Carga (Load): implica insertar los datos ya procesados en un sistema de

almacenamiento, donde seran utilizados para el andlisis y visualizacion.

Una vez culminado el proceso ETL, los datos se almacenan en estructura optimizada
para el andlisis, denominada almacén de datos o data warehouse. Posteriormente, los
sistemas o cubos OLAP (del inglés Online Analytical Processing) utilizan este almacén
de datos utilizan este almacén para permitir la exploracién eficiente de la informacién
desde multiples dimensiones y niveles jerarquicos (Emilio, n.d.). El resumen del proceso

descrito se puede observar en la Figura 9.

Carga

2. ETL

3. OLAP

Figura 9. Sistemas OLTP, proceso ETL y culminacién en sistema multidimensional (OLAP).
Fuente: (Franco, 2023)

El cubo OLAP es una estructura multidimensional que organiza los datos en torno a:

e Medidas: representa lo que se desea estudiar y cuantificar. Son indicadores
numéricos. Ejemplo: ventas.
e Dimensiones: también llamadas variables categoricas, son las que dan

contexto o significado a las medidas. Ejemplo: cliente, producto y tiempo.
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e Jerarquias: son los niveles dentro de cada dimension que permiten un analisis
detallado. Ejemplo: dentro de la dimensién tiempo, las jerarquias pueden ser

afo, mesy dia.

Una vez finalizado el proceso ETL y cargados los datos en el almacén, existen
distintas formas de modelar la estructura multidimensional que alimenta los andlisis

OLAP. Entre los modelos mas utilizados se encuentran:

e el modelo en estrella,
e el modelo en copo de nieve y

e el modelo de constelacién de hechos.

El modelo en estrella (en inglés Star Schema) es el mas recomendado y extendido por
su simplicidad y rendimiento. En este enfoque, los datos se organizan en una tabla
central de hechos que contiene las medidas cuantitativas del analisis (ejemplo: ventas),
conectada directamente a diversas tablas de dimensiones que aportan el contexto
cualitativo, como por ejemplo cliente, producto y tiempo, como se visualiza en Error!
Reference source not found. Esta disposicion facilita la navegacion entre diferentes
niveles jerarquicos y es ampliamente compatible con motores OLAP modernos (Kimball
& Ross, 2013).

Dimension
Producto

Dimension
Cliente

Dimension
Tiempo

Figura 10. Modelado dimensional de tipo modelo en estrella.
En el modelo en estrella, las claves primarias (o primary keys) son atributos Unicos

gue identifican de manera exclusiva cada fila dentro de una tabla de dimensiones.
Por ejemplo, en una dimensién de servicios, la clave primaria podria ser el campo

Id_Servicio, el cual distingue a cada servicio de forma univoca.

DASHBOARD INTERACTIVO PARA LA EVALUACION Y MEJORA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN | 43
CETURSA SIERRA NEVADA



Estas claves permiten que cada dimension funcione como un catalogo detallado,
conteniendo descripciones textuales, clasificaciones jerarquicas y atributos
adicionales que contextualizan los datos.

Por su parte, las claves foraneas (o foreign keys) se encuentran en la tabla de
hechos y corresponden a las claves primarias de las dimensiones con las que se
vinculan. Estas claves foraneas permiten establecer relaciones entre los hechos
cuantificables (por ejemplo, una puntuacion de satisfaccion o importancia) y la
informacion descriptiva almacenada en las dimensiones. En otras palabras, cada fila
de la tabla de hechos contiene no solo los valores numéricos que se desea analizar,
sino también los identificadores necesarios para recuperar el contexto completo a

través de las dimensiones.

Este disefio relacional resulta fundamental en la metodologia Kimball, ya que
permite un modelo analitico optimizado para consultas, facilitando la navegacion
entre diferentes perspectivas del dato (por ejemplo, satisfaccion por tipo de servicio,
por edad de persona encuestada, por temporada, entre otros). Ademas, garantiza la
integridad referencial del modelo, asegurando que cada hecho esté correctamente

vinculado a su contexto correspondiente.

El modelo en estrella es el mas recomendado y ampliamente utilizado por las

siguientes razones (Kimball & Ross, 2013):

e Ofrece un mejor rendimiento para consultas en entornos analiticos, gracias
a su eficiencia.

e Su estructura clara y centralizada, permite desarrollar visualizaciones
flexibles, aplicar filtros por multiples dimensiones y generar indicadores de
desempefio robustos y facilmente interpretables.

e Su estructura es intuitiva, lo que facilita su comprensién y mantenimiento,
incluso para usuarios no técnicos.

e Se adapta muy bien a herramientas modernas de inteligencia de negocios

(BI) como Power BI, Tableau o Qlik, lo que le otorga una alta compatibilidad.

Existen muchas metodologias para el disefio y construccién de un almacén de datos
(Data Warehouse), pero hay consenso en que la mas adecuada para los negocios es la

denominada metodologia dimensional o Kimball, en honor a su autor Ralph Kimball.
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Como se menciond anteriormente, el modelo en estrella no solo representa una forma
eficiente de organizar los datos, sino que constituye también el nucleo del disefio

dimensional que esta metodologia promueve.

Ademas, esta metodologia adopta un enfoque bottom-up, en el que inicialmente se
desarrollan pequefios almacenes de datos enfocados en areas especificas del negocio,
denominados data marts, como ventas o atencion al cliente. Posteriormente, estos data
marts se integran para formar un almacén de datos mas completo (Kimball & Ross,
2013; Rivadera, 2010).

Particularmente, la metodologia dimensional o Kimball se caracteriza por plantearse
4 preguntas para crear la estructura del almacén de datos, y por ende, para crear el

modelo dimensional;

1. ¢(Qué proceso de negocio se quiere analizar?
Se identifica el proceso central que genera los datos a modelar. Asi, en este trabajo se
define que el proceso a modelar es la evaluacién de la calidad de los servicios brindados
por Cetursa Sierra Nevada.

2. ¢Qué nivel de detalle se necesita?
Se determina la granularidad de los datos, es decir, qué representa cada fila de la tabla
de hechos. En las tablas del presente trabajo, cada fila de la tabla de hechos del
modelado de calidad de los servicios en Cetursa Sierra Nevada, refleja la puntuacion
asignada por cada persona, para un servicio especifico y a su vez por un elemento del
modelo IPA para dicho servicio, es decir evalla importancia o satisfaccion.
De este modo, al evaluar un total de ocho servicios, y considerando que para cada uno
se puntula tanto la importancia como la satisfaccién (los dos elementos del modelo IPA),
se puede afirmar que por cada persona se generan 16 filas en la tabla de hechos.
Ademas, cada fila incluye un identificador que permite asociar las respuestas a la
encuesta correspondiente. Por lo tanto, si una misma persona participd tanto en la
encuesta de este estudio como en la de la temporada anterior, aparecera reflejada en

32 filas dentro de la tabla de hechos,16 filas por cada encuesta.

3. ¢Qué dimensiones contextualizan los datos?
Se definen los ejes de analisis que permiten segmentar la informacion. En este trabajo
las dimensiones corresponden a las ‘variables de caracterizacion del visitante’

detalladas en el apartado de Caracterizacion del visitante, y resumidas en Tabla 5.
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4. ¢Qué se quiere medir?
Se especifican las medidas cuantitativas que alimentan el andlisis. En el presente
trabajo, estas medidas corresponden a:

e Indicadores de NPS, CSAT y media de satisfaccion.

e Indicadores del modelo IPA, que incluyen de forma intrinseca las medidas de

importancia y satisfaccion necesarias para su representacion grafica.

3.2. Introduccién alos cuadros de mando (Dashboard)

3.2.1. Dashboard: definicion y clasificacion

Un dashboard o cuadro de mando es una herramienta que permite visualizar de forma
clara y concisa la informacién relevante de una organizacion, con el objetivo de apoyar
el cumplimiento de sus objetivos estratégicos. Su disefio concentra los datos clave en
una unica pantalla, lo que facilita la lectura, el seguimiento y, principalmente, la toma de
decisiones Few (2006).

Segun la norma (UNE 66175, 2003), un dashboard o cuadro de mando se define como
una herramienta de gestién que respalda el proceso de toma de decisiones mediante la
integracion de un conjunto estructurado de indicadores. Estos indicadores proporcionan
a la alta direccién y a los responsables de area una vision clara y comprensible sobre el
desempefio del negocio o de un ambito especifico. La informacion resultante permite
alinear y orientar los equipos directivos, las unidades operativas, los recursos y los

procesos con los objetivos estratégicos de la organizacion.

A su vez se pueden distinguir tres tipos principales de dashboards segln su propdsito
y publico objetivo (Eckerson, 2010; Abduldaem & Gravell, 2021). Cada tipo cumple una
funcién especifica dentro de la organizacion, adaptadndose a diferentes niveles de
gestion y necesidades informativas para facilitar la toma de decisiones de manera eficaz

y oportuna. Estos tres tipos de dashboards son:

e Dashboards estratégicos: orientados a la alta direccion, tienen como finalidad
ofrecer una visién integral del desempefio de la organizacién en relacion con sus
objetivos a largo plazo. Se construyen a partir de un conjunto reducido de
indicadores clave de rendimiento (KPIs) estratégicos, se actualizan con menor
frecuencia (mensual o trimestral), y permiten monitorear la evolucion general del

negocio.
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e Dashboards analiticos: orientado a mandos intermedios y analistas, permiten
explorar datos en profundidad para identificar patrones, tendencias y apoyar la
toma de decisiones tacticas.

e Dashboards operacionales: utilizados por supervisores y personal operativo,
se actualiza en tiempo real y permiten el seguimiento inmediato de procesos
clave del negocio. Ofrecen alertas autométicas y datos constantemente
actualizados, lo que facilita la deteccién de desviaciones y la ejecucion de

acciones correctivas de manera oportuna.

En resumen, los dashboards estratégicos, analiticos y operacionales responden a
distintos niveles de gestién y tipos de decisiones dentro de una organizaciéon. Cada uno
se caracteriza por su publico objetivo, la profundidad del analisis que permite y la
frecuencia con la que se actualiza la informacion. En la Tabla 3 se sintetizan sus
principales caracteristicas y objetivos, facilitando su comparacién y comprensiéon en el

marco de su aplicacion practica.

Tabla 3. Comparacion de dashboards estratégicos, analiticos y operacionales.

Tipo de Publico Objetivo Principal Frecuencia de Caracteristicas
Dashboard Objetivo Actualizacion Clave
Monitorear el - Pocos KPIs
Estratégico Alta direccién desempeﬁo M?”S“a' / . Visig’)_n globr_:\I_
organizacional frentea  Trimestral - Facilita decisiones
objetivos a largo plazo estratégicas
- Exploracién

Analizar datos para

Mandos profunda de datos

o . . detectar patrones Diaria / Segun N,
Analitico |nter_med|os y apoyar dgcisionesy necesidadg - Identlfl_cauon de
analistas tacticas tendencias
- Soporte analitico
- Datos actualizados
Supervisores y _ _ constantemente
Operacional  personal Control en tiempo real En tiempo real/ - A!ertas_ [nmgd!atas
operativo de procesos clave Continua - Ejecucion répida
de acciones
correctivas

Ademas de comprender los distintos tipos de dashboards y sus aplicaciones, es

fundamental considerar los principios de disefio que garantizan su efectividad.

Segun los principios establecidos por(Few, 2006), un disefo efectivo de dashboard debe
priorizar la claridad, la simplicidad, la organizacién visual coherente y la capacidad

de transmitir informacioén critica de forma inmediata.

En el marco de este trabajo, el dashboard desarrollado tiene como objetivo principal

visualizar la calidad del servicio percibida por los visitantes de Cetursa Sierra
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Nevada, a través de indicadores clave como el NPS, el CSAT, la media de satisfaccion
y una representacion gréfica basada en el modelo IPA.

Ademas, incorpora funcionalidades de segmentacion por distintos perfiles de usuario,
lo que permite un analisis mas detallado y personalizado de los resultados, tal como se
expone en el apartado Disefio del dashboard y usabilidad.

3.2.2. Componentes esenciales de un dashboard

En el ambito del andlisis de datos y la toma de decisiones basada en informacion, resulta
fundamental identificar los elementos que configuran un dashboard eficaz. Tal y como
sefiala Few (2006), un cuadro de mando debe estar disefiado con el proposito de facilitar
una interpretacion rapida, apoyar la toma de decisiones fundamentadas y permitir la
deteccion de patrones significativos o posibles desviaciones. En esta linea, el autor
establece que un dashboard efectivo debe combinar los siguientes componentes

fundamentales:

Indicadores clave (Key Performance Indicators - KPIs): Métricas relevantes,
visualizacion clara. Representan las métricas mas relevantes para el negocio
0 proceso analizado. Se visualizan mediante elementos simples como graficos
de barras, lineas, medidores o tarjetas, priorizando siempre la claridad por sobre
la estética.

e Contexto visual y jerarquia informativa: Estructura visual, lectura intuitiva.
El dashboard debe estructurarse siguiendo patrones de lectura naturales (por
ejemplo, en forma de Z o F), orientando la atencion del usuario desde lo general
hacia lo particular, y facilitando asi una interpretacion intuitiva de la informacion.

e Alertas visuales y codificacién de datos: Colores, simbolos, desviaciones.
El uso de colores, iconos o simbolos permite sefialar desviaciones relevantes,
niveles criticos de rendimiento o riesgos, ayudando a identificar rapidamente
aspectos que requieren atencion.

e Interactividad controlada: Filtros guiados, monitorizacién. Si bien es posible

incluir elementos interactivos como filtros o segmentadores (slicers), Few

enfatiza que el objetivo del dashboard no es la exploracion detallada, sino la
monitorizacién rapida. Por ello, recomienda limitar la interactividad y mantenerla
guiada, enfocada en permitir comparaciones sencillas o ajustes basicos de

visualizacion.
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e Actualizacion periddica o en tiempo real: Frecuencia, oportunidad. Segun
su propésito (estratégico u operativo), un dashboard puede presentar datos
histéricos consolidados o informacién en tiempo real. Lo esencial es que los
datos estén actualizados conforme a las necesidades del usuario, permitiendo
decisiones oportunas y bien fundamentadas.

e Disefio limpio y sin distracciones: Simplicidad, foco informativo. Se debe
evitar el uso de elementos decorativos innecesarios (como graficos en 3D,
imagenes superfluas o efectos visuales), ya que estos pueden distraer la

atencion y dificultar la lectura eficaz del contenido.

3.3. Herramientas de desarrollo de dashboards

Una vez establecidos los fundamentos teéricos del dashboard, sus componentes
esenciales y los principios de disefio que garantizan su eficacia, resulta pertinente
abordar las herramientas tecnolégicas que permiten su implementacion practica. En
este sentido, la eleccion de una plataforma adecuada no solo influye en la calidad visual
del tablero, sino también en su capacidad para integrarse con diversas fuentes de datos,

facilitar la actualizacion dindmica y ofrecer experiencias interactivas al usuario final.

Es en este contexto donde adquiere relevancia el analisis comparativo de soluciones de

inteligencia empresarial (Business Intelligence).

En el ambito empresarial y tecnolégico, el Cuadrante Magico de Gartner se ha
consolidado como uno de los referentes internacionales mas reconocidos para evaluar
y clasificar plataformas de analisis e inteligencia empresarial (Bl). Publicado
anualmente, este informe analiza a los principales proveedores segun dos criterios

fundamentales:

e Capacidad de ejecucién (Ability to Execute): mide qué tan eficientemente una
herramienta cumple con lo que promete, considerando aspectos como facilidad
de uso, soporte técnico, satisfaccion del cliente, rendimiento y escalabilidad.

e Integralidad de visién (Completeness of Vision): evalla la innovacién, la

estrategia a largo plazo, la adaptabilidad del producto y la visién del mercado.
Estos dos ejes configuran una matriz dividida en cuatro cuadrantes estratégicos:

1. Lideres (Leaders): destacan por combinar una alta capacidad de ejecucién con
una vision integral del mercado. Suelen ofrecer soluciones robustas,

consolidadas y ampliamente adoptadas en distintos sectores.
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2. Retadores (Challengers): presentan un buen desempefio en la ejecucion, con

herramientas fiables y eficientes, aunque su vision estratégica a largo plazo es
limitada o menos innovadora.

Visionarios (Visionaries): se caracterizan por una propuesta innovadora y una
visién avanzada del mercado, pero ain no alcanzan un nivel 6ptimo de ejecucion
o consolidacion operativa.

Jugadores de nicho (Niche Players): enfocan su oferta en necesidades
especificas o0 sectores concretos. Aunque su alcance general es mas reducido,

pueden ser altamente efectivos en contextos particulares.

En la Figura 11 se presenta el Cuadrante Magico de Gartner de 2025, publicado el 16

de junio (Ganeshan et al., 2025), donde se observa que las herramientas Power Bl,

Tableau, Qlik Sense y Looker Studio se posicionan como lideres, confirmando su

relevancia y amplia adopcion en el mercado:
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Microsoft Power Bl: Se posiciona como el lider destacado en el Cuadrante
Magico de Gartner gracias a su alta capacidad de ejecucidon y una vision
estratégica sdlida y consolidada. Sus principales fortalezas incluyen la
integracion nativa con el ecosistema Microsoft (especialmente Excel, Teams y
Azure), el uso creciente de inteligencia artificial y automatizacion, y una de
las comunidades de usuarios mas amplias del sector. Su accesibilidad y
escalabilidad lo hacen ideal tanto para pequefias organizaciones como para
grandes empresas.

Salesforce Tableau: se ubica muy cerca de Power Bl, destacandose por su
potente capacidad de visualizacidn, analisis avanzado y experiencia de
usuario altamente intuitiva. Tableau fue una de las plataformas pioneras en la
visualizacién interactiva de datos y sigue siendo muy valorada en entornos
donde el disefio visual es clave para la toma de decisiones. Su integracion con
Salesforce ha fortalecido aun mas su posicion en el mercado.

Google Looker Studio (anteriormente Google Data Studio): ocupa el tercer
lugar en el cuadrante de lideres, con ventajas como la integracién nativa con
servicios de Google (Analytics, BigQuery, Sheets, etc.), su interfaz sencilla
y la gratuidad del servicio. Aunque su capacidad de ejecucién es menor
comparada con Power Bl y Tableau, supera a otras herramientas en términos de

accesibilidad y facilidad de adopcién, especialmente en entornos digitales.
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e Qlik Sense: aunque mantiene su posicion dentro del cuadrante de lideres,
muestra un desempefio relativamente menor en comparacion con los anteriores.
No obstante, su modelo asociativo y enfoque en el descubrimiento de datos
sin restricciones jerarquicas siguen siendo altamente valorados por usuarios
avanzados. Ofrece una gran flexibilidad en el andlisis exploratorio, lo que lo hace
adecuado para contextos donde se requiere una navegacion libre e intuitiva entre

conjuntos de datos.
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Figura 11. Cuadrante magico para plataformas de analisis e inteligencia empresarial. Fuente:
(Ganeshan et al., 2025).

Caracteristicas compartidas de las herramientas lideres

Las plataformas indicadas Power Bl (Microsoft), Tableau (Salesforce), Qlik Sense (Qlik)
y Looker Studio (Google) comparten caracteristicas esenciales como la visualizacion
interactiva de datos, conectividad con diversas fuentes, capacidad para generar
métricas personalizadas y soporte para andlisis en tiempo real o histéricos. Ademas,

permiten construir dashboards personalizados con facilidad, integrarse en entornos
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corporativos complejos y ofrecen funcionalidades avanzadas como modelado de datos,
segmentacion y exportacion de resultados.

En la Tabla 4, se sintetizan estas caracteristicas compartidas y se realiza un analisis
comparativo detallado, destacando las principales diferencias y fortalezas relativas de

cada herramienta.

Tabla 4. Comparacion de herramientas de desarrollo de dashboards.

Microsoft Power Salesforce Qlik Sense Google Looker
Bl Tableau Studio
I‘I_'lpo d_e Comercial Comercial Comercial Gratuita
icencia
. ] ] ) Limitada fuera
Integracion de  Muy amplia (Excel, Variada (Excel, Variada (bases .
) de ecosistema
fuentes SQL, Azure, APIs)  SQL, AWS, GCP...) SQL, hojas, web)
Google
Modelado de Potente (DAX, Robusto con Modelo asociativo h;gﬁétgggéno hay
datos Power Query) Tableau Prep unico complejo)
Visualizacion )
) _ Alta Muy alta Alta Media-alta
interactiva
Nube / Local Ambas Ambas Ambas Solo en la nube
Facilidad de ] )
Alta Media -Alta Media Alta
uso
. ., Manual, Manual, Recarga En tiempo real o
Actualizacién
de datos programada, API, programada, programada, programada
gateway extensiones eventos externos  segln conector
Manejo de Muy buena (Azure Limitado segun
Alta con Hyper Excelente (QIX
grandes Synapse, . . fuente y
5 i Engine y extractos Engine) o
volumenes DirectQuery) conexion
. . . Comunidad
Comunidad Muy amplia y Amplla_ y Solida, pero activa en
activa consolidada menos masiva G
oogle
IA presente Si (Copilot, IA en Si (Ask Data, Si (Insight Parcial (algunos
P visuales, Q&A) Explain Data) Advisor) conectores |A)
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Justificacion de la eleccion de Microsoft Power Bl para este trabajo

Para el desarrollo del presente trabajo se ha optado por utilizar Microsoft Power Bl por

varias razones:

e Uso interno en Cetursa Sierra Nevada: la empresa prestadora de los servicios
objeto de estudio utiliza esta herramienta para generar dashboards internos,
algunos relacionados con la calidad del servicio, lo que facilita la continuidad y
escalabilidad del proyecto.

e Posicién de liderazgo: como se evidencié en el Cuadrante Magico de Gartner
2025, Power Bl es la plataforma lider del segmento, con una propuesta robusta
y consolidada.

e Experiencia del equipo: los miembros del equipo de investigacion, tanto el
estudiante como las tutoras, cuentan con experiencia previa en su uso, lo que

garantiza una implementacion eficaz y eficiente.
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4. Metodologia del Estudio

Este estudio tiene como objetivo desarrollar e implementar un modelo integral de
evaluacion de la calidad del servicio en la estacion de esqui Cetursa Sierra Nevada
S.A., a través de la construccion de cuatro indicadores utilizados en la medicién de la
experiencia del cliente: el Net Promoter Score (NPS), el Customer Satisfaction Score
(CSAT), la media de satisfaccion y un indicador analogo al Importance—Performance
Analysis (IPA), que a los efectos de este andlisis se lo denomina Analisis de
Importanciay Satisfaccion (ISA). Estos indicadores permiten evaluar la percepcion de
calidad de los servicios turisticos ofrecidos durante la temporada 2024—-2025, y realizar
una comparacion con los resultados de la temporada anterior 2023-2024. La
informacion generada se plasma en un dashboard interactivo desarrollado en
Microsoft Power BI, que facilita la visualizacion segmentada de los resultados por
servicio e indicador, permitiendo una interpretacion rapida, dinamica y enfocada en la

mejora continua.

Para llevar a cabo este modelo comparativo, se toma como referencia la encuesta
histérica de Proyecto Andalucia (2023-2024) (Anexo 9.1) utilizada como base
metodoldgica y comparativa, y se disefia una Encuesta Propia para la temporada
2024-2025 (Anexo 9.2), adaptada a las necesidades especificas de este TFM. En los
apartados siguientes se detallan los origenes de los datos empleados, los criterios
establecidos para la confeccién de la Encuesta Propia incluyendo la seleccion de
preguntas (variables) y maneras de recolectar la muestra, y la forma en que dichas
variables permiten construir los tres indicadores de calidad seleccionados. Finalmente,
se describe el disefio y funcionalidad del dashboard de visualizacion, destacando su

utilidad como herramienta practica para el analisis y la toma de decisiones estratégicas.

4.1. Origen de datos

Se utilizan los datos de dos encuestas, por un lado, la de Proyecto Andalucia (2023-
2024) que se lleva a cabo de manera online durante la temporada 2023 y 2024, y es
dirigida a clientes de la estacién de esqui, con un total de 1.793 respuestas y cuyos

datos son proporcionados por la empresa Cetursa Sierra Nevada.

Por otro lado, se utiliza la Encuesta Propia (2024-2025), cuya denotacion obedece a
gue la misma se formula y se recopilan los datos por parte del equipo de investigacion
del presente trabajo, durante la temporada 2024 y 2025 y esta compuesta por un total
de 147 respuestas de clientes de Cetursa Sierra Nevada.
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Las muestras de la Encuesta Propia (2024-2025) tienen la particularidad de que, tal y
como se aprecia en la Figura 12, se recolectan en un 55% de manera presencial (81
respuestas) y el 45% restante (66 respuestas) de manera online.

Encuesta Propia 2024-2025

66
(45%)

Tipo de muestra
® Online
® Presencial

81
(55%)

Figura 12. Porcentajes de Encuesta Propia 2024-2025 por tipo de muestra.

La metodologia adoptada que se menciona en el parrafo anterior, de tomar muestras de
manera combinada (online y presencial) se decide para balancear en lo posible el sesgo
gue pudiera ocasionar la recoleccion de datos Unicamente de manera presencial, dado
gue primero se efectud efectivamente la captura de las respuestas de manera presencial
y al analizar los datos se planteé el interrogante de si las personas ese dia y bajo las
circunstancias particulares acaecidas habian tenido una experiencia demasiado positiva
con la percepcion de los servicios, dado que el indicador NPS arrojaba un valor de 79%.
Luego, cuando se procede a tomar los datos mediante una encuesta online, y comparar
con los datos presenciales, se evidencia como se observa en la Figura 13, que
realmente las personas dieron un puntaje mayor (mas positivo) en la encuesta
presencial que en la online, dado que en la primera (muestra presencial) se obtiene un
NPS del 79%, predominando claramente la categoria de promotores en un 84%,
mientras que la segunda (muestra online) arroja un NPS de apenas el 30% con una
distribucidbn homogénea entre promotores y pasivos del 39% en ambos casos. De este
modo, al considerar el NPS de Encuesta Propia 2024-2025 en su totalidad, con ambas

muestras, se llega a un valor NPS del 57%.

NPS de Encuesta Propia 2024-2025 por Tipo de Muestra NPS de Encuesta Propia 2024-2025
Muestra Online Muestra Presencial Muestra Online y Presencial
100 % 100 % -100 % 100 % -100 % 100 %

Figura 13. Comparativa de NPS de Encuesta Propia 2024-2025 por tipo de muestra vs. la

misma encuesta con ambas muestras contempladas.
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Disefio y estructura del cuestionario (Encuesta Propia 2024-2025)

Para la obtencion de respuestas de la Encuesta Propia (2024-2025), cuya version

completa se incluye en el anexo 9.2, se emplea tanto la modalidad presencial como la

online. En el caso de la aplicacién digital, se utiliza la herramienta Google Forms para

reproducir fielmente la misma estructura del cuestionario presencial, organizada en

cinco secciones consecutivas y claramente diferenciadas:

1.

56

Seccion 1 - Introduccién y consentimiento informado): En esta primera parte
informa al encuestado que los datos recopilados seran utilizados en el marco de
un Trabajo Fin de Master (TFM), cuyo objetivo es desarrollar un modelo integral
de evaluacién de la calidad de los servicios prestados por Cetursa Sierra
Nevada. Se explica brevemente la estructura del cuestionario, se garantiza el
anonimato de las respuestas, y se solicita el consentimiento voluntario para
participar.

Seccidn 2 - Caracterizacion del visitante: Esta seccion incluye un total de siete
preguntas vinculadas con aspectos socio demograficos del visitante junto con
otras dos preguntas de informacion que vincula al visitante con la estacién de
esqui (frecuencia de visita a la estacion durante el afio y opinidn respecto a las
actividades ofertadas).

Seccién 3 - Evaluacion de importancia por servicio: En esta seccion se
solicita al encuestado que valore la importancia asignada a ocho servicios
especificos de manera individual, utilizando una escala de 1 (hada importante)
a 10 (muy importante). Todas las preguntas son de respuesta obligatoria para
garantizar la comparabilidad de los datos en los analisis posteriores.

Seccibn 4 - Evaluacién de satisfaccidon por servicio: En esta parte, separada
de la anterior, se presentan nuevamente los ocho servicios en el mismo orden,

pero esta vez se consulta por el nivel de satisfaccién percibido, empleando

también una escala de 1 (muy insatisfecho) a 10 (muy satisfecho). A

diferencia de la seccién de importancia, aqui se aclara que si el visitante no ha
utilizado un servicio, debe dejar la respuesta en blanco.

Seccién 5 - Probabilidad de recomendacién y sugerencias: En la Gltima
seccion, se pregunta al visitante por la probabilidad de que recomiende Sierra
Nevada a amigos o familiares, utilizando la misma escala de 1 a 10. Esta
pregunta corresponde al célculo del indicador Net Promoter Score (NPS).
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Adicionalmente, se incluye un campo abierto y opcional para que el participante

pueda escribir sugerencias o comentarios libres.

La aplicacion presencial de la Encuesta Propia (2024-2025) se llevé a cabo durante
dos jornadas, el viernes 18 y el sabado 19 de abril, y en ambas fechas se realizan
las preguntas a los visitantes desde Pradollano, como se observa en Figura 14, en
el acceso al remonte de la telecabina Al-Andalus, cuya direccién es de subida de
Pradollano hacia Borreguiles.
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Figura 14. Plano de toma de muestra presencial en Sierra Nevada para Encuesta Propia
2024-2025. Fuente: (Cetursa Sierra Nevada, n.d.).

Ademas, en la Encuesta Propia, la recoleccion de respuestas de manera presencial
(muestra presencial) se planifica con el objetivo de lograr una distribucién equilibrada
entre sexo y edad, tal como se observa en la Figura 15. Distribucion de respuestas por

sexo y edad en Encuesta Propia (24-25).

Asi, en la Encuesta Propia se obtiene una composicién de respuestas con un 49 % de
mujeres y un 51 % de hombres, y se mantiene una proporcion similar entre ambos sexos

en los tres grupos etarios.
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Encuesta Propia (24-25)
Muestra Presencial | Mujeres 49% Hombres 51%
18 - 30 55% 18 - 30 44%
81 55% 30-40 20% 30 -40 29%
+40 25% +40 27%
Muestra Online Mujeres 27% Hombres 73%
18 - 30 78% 18 -30 56%
66 45% 30-40 1% 30-40 17%
+40 1% +40 27%
Muestra Total Mujeres 39% Hombres 61%
18- 30 62% 18 -30 56%
Z 147 100% 30-40 17% 30-40 17%
+40 21% +40 27%

Figura 15. Distribucion de respuestas por sexo y edad en Encuesta Propia (24-25).

En cambio, en la muestra online, no se pudo lograr el mismo equilibrio en cuanto a sexo
y edad, predominando notablemente las respuestas de hombres (73 %) frente a las de
mujeres (27 %). Esta diferencia incide directamente en la composicion total de la
muestra, que queda conformada apenas por un 39 % de mujeres y un 61 % de hombres,
con una clara sobrerrepresentacion del sexo masculino en la recoleccion online.
Ademads, hay que mencionar que el grupo comprendido entre los 18 y 30 afios presenta
una mayor participacion tanto en la muestra presencial (55% en mujeres y 44% en
hombres) como online (78% en mujeres y 56% en hombres), siendo mas marcado aun

en esta Ultima.

Por otro lado, si se realiza un analisis analogo sobre la Encuesta Proyecto Andalucia
(23-24), también se observa una mayor participacion de hombres (68%) frente a mujeres
(32%), y respecto al grupo de edad entre los 18 y 30 afios, aqui también es
predominante pero solo en mujeres en un 49%, dado que en hombres es solo del 32%,
estando por debajo del grupo de mas de 40 afios que posee el 40% de las respuestas

de los hombres.

Encuesta Proyecto Andalucia (23-24)
Muestra Total Mujeres 32% Hombres  63%
18-30 49% 18-30 32%
1793 100% 30 - 40 23% 30 -40 28%
+40 29% +40 40%

Figura 16. Distribucion de respuestas por sexo y edad en Encuesta Proyecto Andalucia (23-

24). Fuente: Cetursa Sierra Nevada (2024).
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Por ultimo, cabe resaltar que en ambas encuestas se observa una mayor participacion
de hombres, del 61% en Encuesta Propia (24-25) y del 68% en Encuesta Proyecto
Andalucia (23-24), informacién que puede implicar mayor predisposicion para responder
las encuestas por parte de los hombres, o bien que efectivamente es mayor la
proporcion de hombres que asisten a la estacion, en todo caso para ser confirmada esta
Gltima afirmacién se debe validar con otros datos que puede tener disponible la empresa
de Cetursa Sierra Nevada S.A.

4.2. Variables consideradas

A partir de lo expuesto en el apartado anterior, y con el propdsito de desarrollar un
modelo de evaluacién que permita comparar la calidad de los servicios prestados por
Cetursa Sierra Nevada a lo largo del tiempo, se procede al andlisis de encuestas
histéricas proporcionadas por la empresa, complementado con el disefio y aplicacién de
una nueva encuesta (referenciada como Encuesta Propia 2024-2025) orientada a

recopilar informacion actualizada correspondiente a la temporada 2024—-2025.

Del analisis comparativo realizado se desprende la necesidad de establecer una
estructura coherente y sistematica de preguntas dirigidas al visitante, las cuales
—en adelante denominadas variables— constituyen la base para la medicion de la
calidad percibida de los servicios, asi como para su analisis comparativo tanto en

términos intertemporales como segmentados.

Con este proposito, se definen cuatro grupos de variables, organizados segun su

funcién dentro del modelo de evaluacion que seran descritas en secciones separadas:

e Variables de caracterizacion del visitante.
e Variables de satisfaccion por servicio.
e Variables de importancia por servicio.

e Variable de probabilidad de recomendacién.

Esta organizacion responde a un criterio funcional y analitico, porque permite una
comprension mas clara de como cada grupo contribuye a la construccién de los
indicadores de calidad (NPS, CSAT, Media de Satisfaccion e ISA), y a los objetivos del

trabajo.
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En los apartados siguientes se expone de manera detallada el procedimiento seguido
para la seleccién de las preguntas en cada uno de los cuatro grupos de variables. Este
proceso de eleccion responde a criterios de pertinencia y coherencia con los objetivos
del estudio, garantizando que cada item aporte informacién relevante para la evaluacion
planteada. El resultado de esta seleccidn se materializa en la elaboracion de la Encuesta
Propia (2024-2025), cuya estructura final y nUmero de preguntas se presentan en el
Anexo 9.2.

4.2.1. Caracterizacion del visitante

Para la seleccion de las variables de caracterizacion del visitante en la Encuesta Propia
(2024-2025) se parte de la Encuesta Proyecto Andalucia (2023-2024). De esta se
extraen Unicamente las preguntas relacionadas con la caracterizacion del visitante, que
luego se incorporan a la Encuesta Propia. Al mantener las mismas variables descriptivas
en ambas encuestas, se posibilita su uso posterior en el dashboard de calidad para

segmentar los indicadores segun las caracteristicas del publico encuestado.

La encuesta modelo utilizada para extraer las preguntas de caracterizacion del visitante,
es decir, la Encuesta Proyecto Andalucia (2023-2024) incluida en Anexo 9.1, cuenta
originalmente con un total de 71 columnas, que se organizan en tres grandes grupos

de preguntas:

1. Preguntas de satisfaccién por servicio (de pregunta 24 a 35),
2. Pregunta de probabilidad de recomendacién (pregunta 36),

3. Preguntas de caracterizacion del visitante.

Dado que el objetivo es obtener Unicamente las preguntas de caracterizacién del
visitante (punto 3), se procede a excluir las preguntas de satisfaccion por servicio
(punto 1) y pregunta de probabilidad de recomendacion (punto 2), y producto de esta
depuracién queda una encuesta con 58 las preguntas restantes de caracterizacion

del visitante, de las cuales, a su vez, se deben escoger sélo algunas.

La reduccion de las 58 preguntas de caracterizacion del visitante responde a la
necesidad de seleccionar Gnicamente las mas relevantes, que seran incorporadas en la
Encuesta Propia (2024-2025). De esta manera, se garantiza que el cuestionario pueda
ser completado por los visitantes en la estaciébn en un tiempo medio no superior a
cinco minutos, siguiendo la recomendacién del equipo de calidad de Cetursa Sierra

Nevada.
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Ademas, para reducir las 58 preguntas vinculadas a aspectos de caracterizacion del

visitante, se toman en cuenta las siguientes consideraciones:

e Porrecomendacion del equipo de calidad de Cetursa Sierra Nevada, se decidié
no incluir preguntas sobre los gastos realizados en la estacion ni sobre los
ingresos del usuario, ya que se consideran temas sensibles para tratar en
persona. En su lugar, se opté por recabar informacion sobre la situacion
profesional, con el fin de clasificar al visitante en tres grandes grupos
(estudiante, trabajador o ambos). A su vez, este dato se establece como
obligatorio, por lo que no sera eliminado en los analisis posteriores.

e De manera similar se mantienen las preguntas de edad, sexo y codigo postal,
dado que resultan de interés directo para la empresa Cetursa Sierra Nevada,
razén por la cual desea mantenerlas en el presente trabajo para su posterior

analisis interno e informes.

Tras evaluar todos los items mencionados previamente, se procedié a depurar las 59
preguntas iniciales, obteniéndose un total de 19 preguntas correspondientes a la
caracterizacion del visitante. Sin embargo, esta cantidad todavia se considera elevada
para una encuesta operativa cuyo tiempo de realizacién no debe superar los cinco
minutos. Esta limitacion es especialmente relevante al tener en cuenta que, ademas de
las preguntas de caracterizacion, el cuestionario incluye secciones sobre satisfaccion e
importancia por servicio, asi como la pregunta de probabilidad de recomendacion. Por
tanto, resulta necesario aplicar criterios adicionales de seleccidén para garantizar que la

encuesta sea agil y viable en el contexto de su aplicacion presencial en la estacion.

Para llevar a cabo esta reduccion, se implementé una estrategia de seleccion de
atributos basada en filtrado, utilizando exclusivamente la herramienta de ‘Rank’ de
Orange Data Mining. En este proceso, cada una de las 19 preguntas se consideré
como variable predictora o atributo (feature), mientras que el indicador NPS se tomd
como variable objetivo (target), binarizada en dos clases: promotor y detractor, como
se ilustra en la Figura 17. En otras palabras, la funcion ‘Rank’ permite analizar el grado
de relevancia de cada pregunta del cuestionario en funcién de su capacidad para
predecir la variable objetivo NPS. Para ello, se utilizan diversas métricas estadisticas de
selecciéon de atributos —como Information Gain, Gain Ratio, Gini Index, Chi-squared,
ANOVA y ReliefF— que cuantifican la fuerza de la relacion entre cada variable

independiente (atributos o features) y la variable dependiente (Demsar et al., 2013).
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Features (19)

Filter

£Cual es su sexo?

éCudl es su MNacionalidad?

Cédigo Postal

éCudl es su afio de nacimiento?

éCudl es su nivel de estudios alcanzados?

éHa visitado la estacion de esqui anteriormente?

iCon qué frecuencia visita la estacidn en conjunto? (Invierno y Verana)
Situacion profesional:

¢En qué tipo de alojamiento suele pernoctar?

£Cudl suele ser la categdria del hotel 7

&Qué nivel de esqui tiena?

£Qué nivel de snowboard tiene?

éCon qué frecuencia visita la estacion de esqui'y montafia de Sierra Nevada en invierna?
¢Cual fue la dltima temporada que visité la estacion de esqui?

éCuando visita la estacidn cdmo viene?

£Qué opinidn tiene de las actividades ofertadas?

éAfiadiria alguna actividad?

iDonde se suele alojar cuando visita la estacion?

PRPRAPRAPAPPAPPAPNPPPERDE

8 Cuando visita la estacidn, {Mecesita alojamiento en Pradollanc o cualquiera de los municipios de alrededor?

Target (1)

| Promotor/Pasivo/Detractor

Figura 17. Atributos y variable objetivo.

Por ende, ahora se lleva a cabo la ejecucién de ‘Rank’ para las métricas estadisticas
de. Info. Gain, Gain Ratio y Gini, y se obtienen los resultados expresados en la Figura
18.
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1 éCédigo Postal

2 éCual es su afio de nacimiento?

3 £Qué opinion tiene de las actividades ofertadas?

4 £Qué nivel de snowboard tiene?

5 £Cual suele ser la categdria del hotel 7

] iCon qué frecuencia visita la estacién en conjunto? (Invierno y Verana)
7 ¢Cuando visita la estacion como viene?

1 £Cual es su sexol?

] £Qué nivel de esqui tiene?

10 éCual es su nivel de estudios alcanzados?

1 iHa visitado |a estacion de esqui anteriormente?

12 £Cudl fue la dltima temporada que visitd Iz estacién de esqui?

13 :En qué tipo de alojamiento suele pernoctar?

14 éCon qué frecuendia visita la estacion de esqui y montafia de Sierra Nevada en invierno?
15 Situacion profesional:

16 @ iCul es su Nacionalidad?

17 iDonde se suele alojar cuando visita la estacion?

18 iAfiadiria alguna actividad?

19 Cuando visita la estacion, {Necesita alojamiento en Pradollano o cualquiera de los municipios de alrededor?

#

418

2

2

Info.vgain Gain ratio Gini
0443 0.054 0.220|
0.074 - 0.014 0.045
0.058 0.046 0.037|
0.047 — 0.022 0.030|
0.043 — 0.016 0.023
0.027 — 0.015 0.017|
0.016 —_— 0.022 . 0.009|
0.014 - 0.014 . 0.009|
0.013 - 0.006 . 0.008|
0.012 - 0.009 . 0.008|
0.010 - 0.007 . 0.007|
0.008 - 0.006 . 0.004]
0.007 . 0.004 . 0.004]
0.007 - 0.008 . 0.004]
0.006 N 0.006 . 0.003
0.005 — 0.027 . 0.003
0.002 . 0.002 . 0.001
0.001 . 0.001 . 0.000|
0.000 . 0.000 . 0.000|

Figura 18. Resultados de Rank por Info. gain, Gain ratio y Gini.

Luego, se procede a armar una tabla como la de Figura 19, donde cada fila corresponde

a una caracteristica (pregunta), y en las columnas (cada métrica estadistica), se le

asigna el valor de la posicion que tiene en el ranking la corresponde caracteristica de la

fila.

Caracteristica Info. Gain Gain Ratio Gini
Cadigo Postal 1 1 1
¢Cual es su afno de nacimiento? 2 9 2
¢Qué opinion tiene de las actividades ofertadas? 3 2 3
¢Qué nivel de snowboard tiene? 4 4 4
¢, Cual suele ser la categdria del hotel ? 5 6 5
¢, Con qué frecuencia visita la estacién en conjunto? (Invierno y Verano) 6 7 6
¢ Cuando visita la estacién cémo viene? T 5 7
¢Cual es su sexo? 8 8 8
¢Queé nivel de esqui tiene? 9 13 9
¢, Cual es su nivel de estudios alcanzados? 10 10 10
¢ Ha visitado la estacion de esqui anteriormente? " 12 "
¢ Cual fue la dltima temporada que visitd la estacion de esqui? 12 15 12
¢En qué tipo de alojamiento suele pernoctar? 13 16 14
& Con qué frecuencia visita la estacién de esqui y montafia de Sierra Nevada en invierno? 14 " 13
Situacion profesional 15 14 16
¢ Cual es su Nacionalidad? 16 3 15
¢ Donde se suele alojar cuando visita la estacion? 17 17 17
¢ Anadiria alguna actividad? 18 18 18
Cuando visita la estacion, ¢ Necesita alojamiento en Pradollano o cualquiera de los municipios de alrededor? 19 19 19

Figura 19. Métricas estadisticas con posicién de cada caracteristica.

Se aclara que las filas marcadas en color celeste (Cédigo postal, afio de nacimiento,

sexo y situaciéon profesional) son las caracteristicas (preguntas) que se consideraron

obligatorias, por ende estas se van a mantener siempre, hasta el final del proceso de

depuracion.
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Luego, si se procede a afiadir una cuarta columna, correspondiente a la media de la
posicion de cada caracteristica, obteniendo los resultados de la Figura 20, donde a
su vez se ordena el ranking de menor a mayor, que involucra desde la posicion 1

caracteristica con mejor capacidad predictiva) a la posicion 19 (peor caracteristica).

A su vez, se seleccionan como ‘mejores caracteristicas predictivas’ a las que se
encuentran dentro de las diez primeras filas, y dentro de estas, solo a las siguientes

caracteristicas (pintadas de color naranja):

e ;Qué opinion tiene de las actividades ofertadas?
e (Con qué frecuencia visita la estacién en conjunto? (Invierno y Verano)

e (Cual es su nivel de estudios alcanzados?

Caracteristica ~ | Info. Gain = Gain Ratio — Gini ~| Media =
Cédigo Postal 1 1 1 1
¢Qué opinion tiene de las actividades ofertadas? 3 2 3 3
¢ Qué nivel de snowboard tiene? 4 4 4 4
¢ Cual es su afio de nacimiento? 2 9 2 4
¢, Cual suele ser la categdria del hotel ? 5 6 5 5
¢, Con qué frecuencia visita la estacién en conjunto? (Invierno y Verano) 6 7 6 6
¢,Cuando visita la estacion cémo viene? 7 5 7 6
¢ Cual es su sexo? 8 8 8 8
¢Cual es su nivel de estudios alcanzados? 10 10 10 10
¢Qué nivel de esqui tiene? 9 13 9 10
¢,Ha visitado la estacion de esqui anteriormente? 11 12 11 11
¢,Cual es su Nacionalidad? 16 3 15 11
¢Con qué frecuencia visita la estacion de esqui y montafia de Sierra Nevada en invierno? 14 1 13 13
¢.Cual fue la dltima temporada que visitd la estacién de esqui? 12 15 12 13
¢En qué tipo de alojamiento suele pernoctar? 13 16 14 14
Situacicn profesional 15 14 16 15
¢Donde se suele alojar cuando visita |a estacion? 17 17 17 17
¢Anadiria alguna actividad? 18 18 18 18
Cuando visita la estacion, ¢ Necesita alojamiento en Pradollano o cualquiera de los municipios de alrededor? 19 19 19 19

Figura 20. Valor medio de la posicion (ranking) de cada caracteristica

Las preguntas que, aunque se encuentran dentro del ranking de las diez primeras (top
10) finalmente se excluyen de la seleccién son las siguientes, con sus respectivos
motivos:

e ¢Qué nivel de snowboard tiene? Se descarta por baja aplicabilidad general,
ya gue no todos los visitantes practican snowboard; incluirla podria haber
generado respuestas vacias o la exclusiébn de una parte significativa de los
encuestados.

e (Cudl suele ser la categoria del hotel? Se omite debido a la limitacién del
alcance de la encuesta. Aunque los servicios de alojamiento y restauracion
influyen en la experiencia del usuario, el objetivo de esta encuesta es evaluar la
calidad percibida de los servicios operados directamente por Cetursa (remontes,
atencion, pistas, etc.) y no de servicios externos.

e Cuando visita la estacién ¢cémo viene? Se elimina por razones de alcance.

Por ejemplo, si un visitante llega en autobus, Cetursa no proporciona el servicio
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de transporte; en cambio, sillega en automévil, si puede ofrecer estacionamiento
en sus instalaciones. Por tanto, la pregunta solo es parcialmente relevante para
la gestidn de los servicios de la estacion.

e Qué nivel de esqui tiene? Se descarta por dificultad en la interpretacién. Al
tratarse de una pregunta mas técnica, requiere explicaciones adicionales para
gue los encuestados puedan responder correctamente, lo que incrementaria el
tiempo de realizacién y va en contra del objetivo de mantener la encuesta simple,

claray agil.

En definitiva, las caracteristicas del visitante seleccionadas que se adoptan para la
Encuesta Propia (24-25) son las de color celeste (obligatorias) y las de color naranja
(optativas elegidas) de la Figura 20, quedando representadas en su totalidad en la Tabla
5.

Tabla 5. Preguntas de caracterizacion del visitante en Encuesta Propia (2024-2025).

Preguntas de caracterizacion del visitante

¢,Cudl es su sexo?

¢,Cual es su afio de nacimiento? (Edad)
¢,Cual es su cédigo postal?
¢,Con qué frecuencia visita la estaciéon durante el afio?

¢,Cudl es su nivel de estudios alcanzado?
¢,Cual es su situacion profesional?
¢, Qué opinion tiene de las actividades ofertadas?

Nl o g A W NP

4.2.2. Satisfaccion por servicio

Este grupo incluye las valoraciones de satisfacciéon respecto a los distintos
servicios que ofrece la estacion de esqui, expresadas por los usuarios como respuesta
a la pregunta ¢ qué tan satisfecho esté con el servicio recibido?, y registrandose las
respuestas con una escala de 1 a 10, donde 1 representa "muy insatisfecho" y 10 "muy
satisfecho". Cada una de estas variables estd asociada a un servicio especifico y
constituye la base para la elaboracion del indicador CSAT (Customer Satisfaction

Score), ampliamente utilizado para medir la calidad percibida de manera agregada.

Al revisar las encuestas histéricas proporcionadas por Cetursa Sierra Nevada, se
observa que los servicios evaluados han sido relativamente constantes a lo largo del

tiempo, aunque con ligeras modificaciones.

Particularmente, a fines de la temporada 2023-2024, la empresa decide reorganizar y

consolidar los servicios consultados para optimizar la extensién de la encuesta y la
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calidad de los datos recogidos, y en la Tabla 6 se presenta el listado de los servicios
evaluados en dicha encuesta, numerados del 1 al 8. Es esta version revisada la que se
adopta para la Encuesta Propia (temporada 2024-2025) disefiada en el presente
trabajo, con el fin de contener los servicios sobre los que tiene interés la empresa. Cabe
destacar que uno de los servicios —la Atencién Telefonica— no se encuentra presente
en la encuesta utilizada por el Proyecto Andalucia (temporada 2023-2024), tal como
se visualiza en la Tabla 7, sin embargo, se decide mantenerlo en la Encuesta Propia
(2024-2025) dado que resulta un dato de interés para la empresa de Cetursa Sierra

Nevada, para su comparacion con futuras encuestas.

Esta decision de homogeneizar los servicios evaluados entre encuestas facilita no solo
el andlisis de evolucion en el tiempo, sino también la posterior incorporacion de estos

en distintos indicadores de percepcion, tal como se vera en los capitulos siguientes.

Tabla 6. Encuesta Fin de Temporada 2023-2024. Fuente: Cetursa Sierra Nevada

Encuesta Fin de Temporada (2023-2024)

Pregunta de satisfaccion Variable nombrada Indicador
a formar

1. ¢, Coémo valora el servicio de venta de tickets/forfaits? 1. Venta Tickets/Forfaits

2. Colas en el Centro de Atencion al Usuario (Atencién al 2. CAU

3. ¢Coémo valora el servicio de remontes? 3. Remontes CSAT

4. ;Cbémo valora el servicio de restauracion en pistas? 4. Restauracion Pistas por

5. ¢ Cémo valora el servicio de pistas? 5. Pistas servicio

6. ¢ Como valora el servicio de actividades? 6. Actividades

7. ¢,Cbémo valora el servicio de parking? 7. Parking

8. ¢ Como valora el servicio de atencion telefénica? 8. Atencidn Telefdénica

Tabla 7. Proyecto Andalucia (2023-2024). Fuente: Oficina de Turismo de Andalucia
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Proyecto Andalucia (2023-2024)

Pregunta de satisfaccion Variable nombrada Indicador
a formar
1. Servicio de venta de forfaits 1. Venta Tickets/Forfaits
2. Servicio de atencion al cliente No se utiliza
3. Colas en el Centro de Atencion al Usuario (Atencion al cliente)2. CAU
4. Colas en el acceso a los remontes 3. Remontes
5. Preparacion de las pistas 4. Restauracion Pistas
6. NUmero y variedad de pistas 5. Pistas PSA_T -por
7. Areas recreativas y lidicas para no esquiadores 6. Actividades Serviclo
8. Snowpark No se utiliza
9. Servicio de aparcamiento de pago (parking) 7. Parking
10. Accesos por carretera a la estacion de esqui, snowboardy [No se utiliza
11. Movilidad en la urbanizacion No se utiliza
12. Mantenimiento y limpieza de la urbanizacion No se utiliza

4.2.3. Importancia por servicio

En la Encuesta Propia (2024-2025), una vez recopiladas las variables de
caracterizacion del visitante, se procede a evaluar la importancia atribuida a un
conjunto de ocho (8) servicios ofrecidos por la estaciéon de esqui Cetursa Sierra
Nevada. Cabe sefialar que los servicios evaluados en esta seccion son los mismos que
luego se valoran en términos de satisfaccion. No obstante, la variable de importancia
responde a un enfoque diferente: mientras que la satisfaccién se refiere a la
experiencia concreta percibida tras el uso del servicio (por lo que se responde solo si el
visitante efectivamente utilizé dicho servicio), la importancia se refiere a la relevancia
subjetiva que el visitante asigna a cada servicio, independientemente de si lo utilizé o

no.

La formulacion de la pregunta de importancia es: “¢Qué tan importante es este
servicio para usted?”, utilizando una escala de 1 a 10, donde 1 indica “nada
importante” y 10 “muy importante”. Con el objetivo de minimizar posibles sesgos en
las respuestas, se decide consultar primero por la importancia y luego por la satisfaccion
de cada servicio, decision metodoldgica adoptada en base a consejos de literatura
consultada, que advierte que interrogar antes por la experiencia puede condicionar la
valoracién posterior de la importancia, afectando la independencia de ambas medidas
(Martilla & James, 1977).

Es importante destacar que la inclusién de esta variable constituye un aporte propio del
presente TFM, ya que las encuestas historicas proporcionadas por Cetursa Sierra

Nevada no incluian preguntas sobre la importancia percibida de los servicios. Se
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considera, no obstante, que su incorporacion en la Encuesta Propia permite enriquecer
el analisis y construir un indicador adicional de calidad percibida al combinarla con los
niveles de satisfaccion. Este indicador, analogo al enfoque clasico del Importance—
Performance Analysis (IPA), se desarrolla y explica en apartados subsiguientes.

4.2.4. Probabilidad de recomendacion

La probabilidad de recomendacion se mide mediante la respuesta a una Unica
pregunta incluida tanto en la Encuesta Propia (2024—2025) como en la encuesta del
Proyecto Andalucia (2023-2024): “¢ Qué probabilidad hay de que recomiende Sierra
Nevada a un amigo o familiar?”, utilizando una escala de 1 a 10, donde 1 representa

“nada probable” y 10 “extremadamente probable”.

Esta pregunta permite construir el indicador Net Promoter Score (NPS), uno de los
indicadores mas reconocidos y utilizados en el ambito del marketing de servicios y la
experiencia del cliente. En funcion del valor asignado, los encuestados se clasifican en

tres (3) categorias:

e Detractores: quienes responden con un valor entre 1y 6,
e Pasivos: quienes responden con 7 u 8,

e Promotores: quienes eligen 9 o0 10.

A partir de esta clasificacion, se construye en etapas posteriores el indicador de calidad
NPS, basado en la diferencia entre el porcentaje de promotores y el de detractores.
Cabe destacar que, a diferencia de las variables de satisfaccion e importancia, que se
consultan por cada servicio, esta variable se formula una sola vez por visitante,

brindando una visidn general de la percepcion sobre la experiencia global en la estacion.

4.3. Construccion de los Indicadores

Los indicadores utilizados en el dashboard de evaluacién de calidad desarrollado en

Power BI son los siguientes (4):

e NPS (Net Promoter Score),
e CSAT (Customer Satisfaction Score),
e Media de satisfaccion, e

¢ ISA (andlogo al modelo IPA).

En el apartado Indicadores utilizados en el dashboard se presenta una tabla que detalla

la construccion de cada indicador, lo que mide, su formula y la interpretacion de sus
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resultados. Todos ellos se elaboran a partir de las respuestas recogidas en las dos
encuestas analizadas y se adaptan al formato de analisis visual e interactivo que

proporciona Power Bl.
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5. Desarrollo del Dashboard de Evaluacion

Este capitulo describe de forma estructurada y secuencial el proceso completo de
construccion del dashboard de evaluacion de la calidad de los servicios ofrecidos por
Cetursa Sierra Nevada. Para ello, se desarrolla un flujo de trabajo basado en la
metodologia ETL (Extract, Transform, Load), ampliamente utilizada en proyectos de
inteligencia de negocio y analisis de datos.

En primer lugar, se aborda la fase de extraccion, en la que se obtienen los datos desde
distintas fuentes relevantes, tanto histéricas como actuales. A continuacion, se expone
la fase de transformacion, en la que se aplican técnicas de depuracion, limpieza y
codificaciéon de las variables, asegurando la consistencia y calidad de la informacion.
Posteriormente, se describe la fase de carga, en la que los datos ya procesados se
integran en una arquitectura de datos basada en un modelo dimensional en estrella,

siguiendo los principios establecidos por la metodologia de Kimball.

Como parte de este disefio, se responde previamente a las cuatro preguntas clave
propuestas por Kimball para la construccion de modelos dimensionales, y se presenta
la estructura del modelo, compuesta por una tabla de hechos central y un conjunto de
tablas de dimensiones que la rodean, facilitando asi la exploracién analitica mediante

cubos OLAP y su posterior visualizacion en el dashboard.

Es importante destacar que todo el proceso de extraccién, transformacién y carga de
los datos (ETL) se desarrolla integramente dentro de Power BIl, mediante el uso de
Power Query, una herramienta visual y funcional que permite importar datos desde
multiples fuentes, aplicar transformaciones mediante pasos secuenciales y preparar la

estructura necesaria para su posterior modelado y analisis en el entorno de Power BI.

Finalmente se presenta el disefio del dashboard también en el entorno de la herramienta
de Power BI, destacando sus segmentadores, visualizaciones, medidas asociadas y
funcionalidades interactivas, junto con recomendaciones practicas para su correcta

interpretacion y uso estratégico.
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5.1. Extracciéon de los datos

La extraccion de los datos constituye la primera etapa del proceso ETL y se basa en la

recopilacién de informacion desde dos encuestas:

e Encuesta Proyecto Andalucia (2023-2024).
e Encuesta Propia (2024-2025).

La Encuesta Proyecto Andalucia (2023-2024) es suministrada por Cetursa Sierra
Nevada en formato de archivo Excel y la Encuesta Propia (2024-2025) que se lleva a
cabo de manera combinada (online y presencial) como se menciona en la seccién 4.1,
dado que se trata de un formulario de Google, sus respuestas se recogen
automaticamente en una hoja de calculo de Google Sheets. Ambas encuestas fueron
estandarizadas y convertidas a formato CSV (archivo separado por comas), como se
ilustra en la Figura 21, con el fin de optimizar su integracion en el modelo de datos de
Power BI.

(2023-2024) (2024-2025)

Cantidad de

respuestas 1.793 147

Cantidad de

Q) i Google
Formato de datos Formulario de
Microsoft Excel Sheets
de encuesta Google 1
s e i Losheed

—_—

8 J
0

E Proyecto A i I Encuesta Propia ’

unificado (.csv) csv

Formato final [Arcnwo separado por comas

Figura 21. Unificacién de formato de encuestas utilizadas a CSV.

A partir de esta unificacion, se decide transformar las encuestas desde sus formatos
originales (Excel y Google Sheets) a archivos separados por comas (CSV) para su
posterior carga en Power Bl. Esta conversion ofrece multiples ventajas: reduce el peso
del archivo y mejora la velocidad de carga; minimiza errores derivados de formatos o
férmulas; facilita la automatizacién de procesos ETL; y asegura una alta compatibilidad
con otras herramientas y bases de datos, lo que lo convierte en un formato ideal para
manejar grandes voliumenes de datos de forma eficiente y escalable.
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Por ultimo, como se observa en Figura 22, la carga de ambos archivos CSV en Power
Bl, se realiza a través del menu lateral izquierdo de la herramienta "Vista de modelo”
(1), seleccionando en la barra superior el botén "Obtener datos", y posteriormente la
opcién "Texto o CSV" (2). Para una mejor organizacion dentro del entorno de Power
Query, ambos archivos se almacenan en una carpeta denominada "Bases de Datos"

3).

(il 2 Inicio 3 & Tablas de Encuestas (Origen de datos) [2]
= ﬁ [ EncuestaPropia_24-25
Obtg 2| EncuestaProyectoAndalucia_Online_23-24
ener

datos v

ﬁg Vista de modelo

Origenes de datos comunes
[‘Z‘I Libro de Excel

15‘“1 modelos semanticos Power Bl
['f.v Flujos de datos

(© Dataverse

Df?-‘ SQL Server

[% Analysis Services

’ []% Texto o CSV ‘ | H

Figura 22. Carga de encuestas CSV en Power BI.

5.2. Transformacion de los datos

Una vez cargados los datos de las encuestas con formato CSV mencionadas en el punto
anterior, se procede a su transformacién con el fin de asegurar la consistencia, la calidad
y la estructuracion éptima para su posterior analisis. Esta etapa intermedia del proceso
ETL contempla una serie de tareas que permiten convertir los datos brutos en

informacion utilizable.

Aqui los datos ya se encuentran cargados en Power Bl, por lo que, si se hace clic en el
menu lateral de "vista de modelo" de la herramienta, y luego en "transformar datos"
dentro de la pestafia Consultas, se accede a la herramienta de Power Query a partir de

la cual se continla para la transformacién de los datos.

En este apartado resulta pertinente aclarar algunos conceptos propios del ambito de las
bases de datos, con el fin de comprender como se estructuran y procesan las encuestas
utilizadas. Cada encuesta puede representarse como un objeto bidimensional,
organizado en forma de tabla, compuesta por filas (también llamadas tuplas) y columnas
(denominadas campos). Los campos representan unidades especificas de informacion,
mientras que los atributos de cada campo hacen referencia a las propiedades que

definen cémo se almacenan, visualizan y procesan los datos en los mismos. Por
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ejemplo, el campo "afio de nacimiento” de cada tabla (encuesta) posee como atributos
un tipo de dato numérico entero y un formato de cuatro cifras (por ejemplo, 1987), lo
cual permite garantizar la coherencia en el tratamiento posterior de los datos.

Ademas, en términos generales y a modo de introduccién, las acciones de
transformaciéon incluyen multiples operaciones, dentro de las cuales se pueden

mencionar:

e Normalizacion y homogeneizacion de campos: se unifican los nombres de las
variables y se estandarizan sus atributos (por ejemplo, tipo texto, numérico o
fecha).

e Depuracién de registros incompletos: se eliminan las entradas que contienen
valores nulos o vacios.

e Eliminacién de campos no utilizados: se descartan aquellas variables que no
aportan valor al andlisis.

e Conversion de variables categdricas en dimensiones: las variables
relacionadas con la caracterizacion del visitante se extraen y se reorganizan en
tablas de dimensiones, evitando duplicidades.

e Generacion de medidas cuantitativas: se calculan indicadores como las
puntuaciones individuales de importancia y satisfaccion asociadas a cada

servicio.

No hay que perder de vista que el objetivo de las transformaciones que se realizan
sobre las tablas procesadas (las dos encuestas) es el de construir las tablas
necesarias para alimentar el modelo en estrella, estructura fundamental en la
metodologia Kimball. Y como se explica en seccién 3.1, este modelo en estrella
organiza los datos alrededor de una tabla central de hechos (que contiene los
valores cuantificables a analizar) y diversas tablas de dimensiones conectadas

directamente a ella mediante claves foraneas.

De este modo, en esta seccion se describe de forma secuencial las principales

transformaciones para la obtencién los tres conjuntos de tablas de la Figura 23:

1. Transformacién y homogeneizacion de los datos provenientes de las
encuestas, con el objetivo de estandarizar su estructura y formato.

2. Integracién y transformacion de los datos para la construccion de la
tabla de hechos, donde se centraliza la informacion relevante para el
andlisis.
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3. Creacién de las tablas de dimensiones, a partir de variables categoricas

gue caracterizan a los encuestados y los servicios evaluados.

4 Tablas de Encuestas (origen de datos) [2]
5] EncuestaPropia_24-25
2= EncuestaProyectoAndalucia_23-24
4 Tabla De Hechos [1]
[ TablaDeHechos
4 Tablas De Dimensiones [12]
FuenteDeEncuesta
TipoDeMuestra
TipoDeMuestraEncuestaPropia 24-25
FechaEncuesta
Sexo
Ubicacion
FrecuenciaDeVisita
Situacion Profesional
Mivel de Estudios
Opinidn sobre actividades

Servicios

Ogooooaoooonn

Categoria_NPS

Figura 23. Tablas organizadas por grupos-carpetas en Power Query

5.2.1. Transformacion y homogeneizacion de los datos provenientes

de las encuestas

En primer lugar, se realiza la unificacion de campos entre ambas encuestas. Tal
como se observa en la Figura 21, la Encuesta Proyecto Andalucia (2023-2024)
cuenta con 71 campos, mientras que la Encuesta Propia (2024-2025) posee solo 24.
Con el objetivo de hacerlas comparables, se depuran los campos de la Encuesta
Proyecto Andalucia, conservando Unicamente aquellos que coinciden con los de la
Encuesta Propia. Como resultado de este proceso, la Encuesta Proyecto Andalucia
gueda reducida a 15 campos: 7 vinculados a la caracterizacién del visitante, 7
relacionados con la satisfaccion respecto a los servicios, y 1 correspondiente a la

probabilidad de recomendacion (NPS).

Luego, se afiaden en ambas tablas de encuestas 6 nuevos campos de dimensiones,
Gtles para dar contexto a los indicadores que se construyen, siendo

especificamente:

1. Fuente de encuesta,

2. Tipo de muestra,
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Fecha Encuesta,
Afo Encuesta,
Mes Encuesta, y

2 T

Escala original.

Producto de estas transformaciones, es posible ver reflejados en Tabla 8 los campos
que conforman la Encuesta Propia (2024-2025), junto con el tipo de pregunta o
variable al que responde cada uno y la indicacion de si ese campo también se
encuentra presente en la Encuesta Proyecto Andalucia (2023-2024). Esta
comparacion permite visualizar de manera estructurada el grado de coincidencia

entre ambas encuestas, facilitando su alineacion para el andlisis conjunto.

Como uno de los aportes del presente TFM es el de definir un indicador de
importancia-satisfaccién por temporada, se opta por extrapolar los valores de
importancia de la Encuesta Propia a la Encuesta Proyecto Andalucia, que se

desarrolla y se explica en un apartado 5.3.6.2 a través de la creacién de una medida.

Tabla 8. Campos de Encuesta Propia (2024-2025)

Campos de Encuesta Propia (2024-2025)
. ¢ Presente en Encuesta Proyecto
Nro. Campo Tipo de Pregunta-Variable Andalucia (2023-2024)2
1 Sexo Caracterizacion del visitante Si(v)
2 FEdad Caracterizacion del visitante Si(v)
3  Codigo Postal Caracterizacion del visitante Si(v)
4 FrecuenciaDeVisita_Anual Caracterizacion del visitante Si(v)
5 Nivel de Estudio Caracterizacion del visitante Si(v)
6  Situacién Profesional Caracterizacion del visitante Si(v)
7 Opinion Sobre Actividades Caracterizacion del visitante Si(v)
8 SenicioVenta_Tickets/forfaits (Importancia) Impartancia del senvicio No (X)
9  Senvicio_CentroDeAtencionAlUsuario {Importancia) Importancia del servicio No (X)

10 Servicio_AtenciénTelefénica (Importancia) Impartancia del senvicio No (X)

11 Servicio_Remontes (Importancia) Importancia del servicio No (X)

12 Sericio_Pistas (Importancia) Impartancia del senvicio No (X)

13 Servicio_RestauracionPistas {Importancia) Importancia del servicio No (X)

14 Servicio_Actividades (Impartancia) Impartancia del senvicio No (X)

15 Servico_Parking (Importancia) Importancia del senvicio No (X)

16 ServicioVenta_Tickets/forfaits (Satisfaccion) Satisfaccién del servicio Si(v)

17 Servicio_CentroDeAtenciénAlUsuario (Satisfaccion) Satisfaccion del servicio Si(v)

18 Servicio_AtenciénTelefanica (Satisfaccion) Satisfaccién del servicio No (X) (*1)

19  Servicio_Remontes (Satisfaccidn) Satisfaccion del servicio Si(v)

20 Servicio_Pistas (Satisfaccién) Satisfaccién del servicio Si(v)

21 Senvicio_RestauracionPistas (Satisfaccidon) Satisfaccion del servicio Si(v)

22  Senicio_Actividades (Satisfaccién) Satisfaccién del servicio Si(v)

23 Senico_Parking (Satisfaccion) Satisfaccion del servicio Si(v)

24 NPS Probabilidad de recomendacidn Si(¥)

25 FuenteDeEncuesta Dimensiones agregadas Si(v)

26 TipoDeMuestra Dimensiones agregadas Si()

27 FechaEncuesta Dimensiones agregadas Si(v)

286  AfoEncuesta Dimensiones agregadas Si()

29 Mes_Encuesta Dimensiones agregadas Si(v)

30 EscalaQriginal Dimensiones agregadas Si(¥)
Total de campos de Encuesta Propia (2024-2025) 30
Total de campos de Proyecto Andalucia (2023-2024) 21
(™): el servicio de atencion telefonica se mantiene pese a no estar en Encuesta de Proyecto Andalucia (2023-2024), dado que resulta
de interés para la empresa Cetursa Sierra Nevada para futuras comparaciones.
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Se aclara que las transformaciones desde aqui descritas pueden no coincidir de
manera exacta y sincrénica con las transformaciones contenidas dentro de Power
Query, pero si son el resultado de una légica de transformacion y describen fielmente
el resultado y estado final de las tablas de ambas encuestas.

Ahora que ambas encuestas tienen validados los mismos campos, que sirven para
su comparativa posterior en el dashboard, lo que sigue es su homogeneizaciéon y

normalizacion, donde se aplican las siguientes acciones:

e Se valida que los campos de ambas encuestas tengan el mismo nombre y a su
vez que no den lugar a ambigiedad.

e Se eliminan los registros nulos o incompletos. Por ejemplo, aquellos registros de
Encuesta Proyecto Andalucia (2024-2025) donde las personas dejaban en
blanco el campo de probabilidad de recomendacién (NPS), o la puntuacion de
satisfaccion de todos los servicios.

e Se le asigna a cada campo el mismo tipo de datos (texto, nimero entero o fecha)
segun corresponda,

e Se lleva a cabo la normalizacion de las respuestas en cada campo, dentro de los
cuales se pueden citar:

o Cadigo Postal: se unifica a 5 digitos en cada encuesta, corrigiendo cédigos
incorrectos,

o Sexo: se deja solo ‘Femenino’ y ‘Masculino’, por ende, se eliminan aquellos
registros (solo 7) de Encuesta Proyecto Andalucia (2023-2024) donde
figuraba el valor ‘ninguno de los anteriores’.

o Frecuencia de visita anual: en el Proyecto Andalucia (2023-2024) figuran
las preguntas —¢ Ha venido a la estacién de esqui anteriormente? — y —
¢, Con qué frecuencia visita la estacién? —. Como una de las respuestas a la
primera es — No—, es decir gue la persona no ha venido a la estacién con
anterioridad, se comprueba que cuando la persona responde de esta
manera, es muy probable que deje en blanco la respuesta de frecuencia de
visita, dado que esa experiencia es su primera vez, y esto se verifica
efectivamente porque solo 10 personas de 276 que dijeron que no habian
venido antes, respondieron con una frecuencia de — Menos de 7 dias al
afio—, representando apenas un 3,6% de la muestra de personas que no
han venido con anterioridad. Dado este bajo porcentaje, se decide
contemplar que, si la persona respondié — No—, implique directamente que

es su primera vez. De este modo se deja solo el campo de la pregunta de
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frecuencia de visita, y teniendo como opciones: Es mi primera visita, Menos
de 7 dias al afio, Entre 7 y 15 dias al afio, Entre 15 y 25 dias al afio o Mas
de 25 dias al afio. En sintesis, se fusionan dos preguntas de Encuesta
Proyecto Andalucia a solo una, y siendo esta la contemplada también en la
Encuesta Propia.

Al adoptar este criterio metodolégico, se depuran los registros de la Encuesta
Proyecto Andalucia que presentaban inconsistencias (10 casos en los que
las personas respondieron “No” a la primera visita pero asignaron igualmente
una frecuencia anual). De este modo, la base de datos original de 1.803
respuestas queda reducida a 1.793 observaciones validas, que son las

finalmente utilizadas como base comparativa con la Encuesta Propia.

Por otra parte, se generan campos calculados a partir de datos existentes. Un ejemplo

de ello es el campo Edad, obtenido mediante la diferencia entre el afio de realizacion de

la encuesta y el afio de nacimiento del encuestado. Una vez creado este nuevo campo,

se elimina el dato original del afio de nacimiento, considerandose Unicamente la variable

Edad.

A modo de sintesis de este proceso de homogeneizacion y normalizacion, se muestra

en la Tabla 9 cada campo, con su tipo de datos, y sus valores esperados o admitidos

COMmo respuestas.

Tabla 9. Homogeneizacién y normalizacién de los campos.

Homogeneizacién y normalizacién de los campos
Nro. Campo Tipo de datos Ejemplos | Valores Esperados
1 Sexo Texto Femenino / Masculino
2 Edad Numero entero Numero mayor a cero y de 2 caracteres
3 Cadigo Postal Texto 18005 (5 caracteres)
. . Es mi primera visita / Menos de 7 dias / Entre 7 y 15 dias /
4 FrecuenciaDeVisita_Anual Texto Entre $5 v 25 dias / Mas de 25 dias al afio Y
5 Nivel de Estudio Texto Primario / Secundario / Superior / Sin estudios
6 Situacién Profesional Texto Estudia / Trabaja / Estudia y frabaja
7 __Opinién Sobre Actividades Texto Muy pocas actividades / Suficientes actividades / Muchas actividades
8 ServicioVenta_Tickets/forfaits (Importancia) Numero entero
9 Servicio_CentroDeAtencionAlUsuario (Importancia) MNumero entero
10 Servicio_AtenciénTelefénica (Importancia) Nuamero entero
11 Servicio_Remontes (Importancia) Numero entero
12 Servicio_Pistas (Importancia) Nuamero entero Escala de 12 10
13 Servicio_RestauracionPistas (Importancia) Numero entero
14 Servicio_Actividades (Importancia) Numero entero
15 Sernvico_Parking (Importancia) Numero entero
16 ServicioVenta_Tickets/forfaits (Satisfaccion) Numero entero
17 Senvicio_CentroDeAtencionAlUsuario (Satisfaccion) Numero entero
18 Servicio_AtenciénTelefénica (Satisfaccion) Numero entero
19 Servicio_Remontes (Satisfaccion) Numero entero
20 Servicio_Pistas (Satisfaccion) Namero entero Escala de 1210
21 Servicio_RestauracionPistas (Satisfaccion) Numero entero
22 Servicio_Actividades (Satisfaccion) Namero entero
23 Servico_Parking (Satisfaccion) Numero entero
24 NPS Numero entero Escalade 1a 10
25 FuenteDeEncuesta Texto Proyecto Andalucia (23-24) / Encuesta Propia (24-25)
26 TipoDeMuestra Texto Presencial / Online
27 FechaEncuesta Fecha 18/4/2025 (dd/mlyyyy)
28 AfioEncuesta Namero entero 2025 (yyyy)
29 Mes_Encuesta Numero entero 4 (m)
30 EscalaOriginal Numero entero 110 (manera sencilla de indicar que es entre 1y 10
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5.2.2. Creacion de tabla de hechos

Como se explicé con anterioridad, la tabla de hechos constituye el nacleo del modelo
en estrella y almacena los valores numéricos que surgen de las puntuaciones
otorgadas por los usuarios a cada servicio, y estos valores corresponden a distintos
tipos de evaluacion: importancia, satisfaccion y probabilidad de recomendacion. De
estaforma, se consolida la base cuantitativa necesaria para el calculo de indicadores
NPS, CSAT, Media de Satisfaccion e ISA, facilitando un andlisis detallado y
multidimensional del nivel de calidad percibido.

A. Unificaciéon de las encuestas como base para la tabla de hechos

El primer paso para construir la tabla de hechos consiste en unificar ambas
encuestas, alineando su estructura mediante campos comunes y datos previamente

normalizados, tal como se detall6 en los parrafos anteriores y en Tabla 9.
B. Sustitucién de valores descriptivos por claves externas

Una vez unificadas las encuestas, se procede a sustituir los valores descriptivos de
cada dimensidn por sus respectivas claves externas. Este procedimiento conlleva el
gue, dentro de la tabla de hechos, en cada campo correspondiente a una dimension,
se reemplazan sus valores descriptivos por sus claves externas, entendiendo que
cada clave externa presente en la tabla de hechos corresponde a la clave primaria
de la respectiva tabla de dimensiones. Por ejemplo, la tabla de dimensiones ‘Sexo’
contiene dos campos: Id.Sexo (clave primaria numérica) y Sexo (descripcion). Si se
ha definido que el valor 0 representa “Masculino”, 1 “Femenino” y 2 “Otro”, entonces
en la tabla de hechos se reemplazan los valores textuales por sus respectivos
identificadores numéricos. Este procedimiento garantiza la integridad referencial y

permite establecer relaciones eficaces entre la tabla de hechos y sus dimensiones.
C. Estructura original de los campos de puntuacién

En cuanto a los valores centrales de esta tabla de hechos —las puntuaciones de
satisfaccidén e importancia— estos se encuentran distribuidos en campos diferentes
por tipo de servicio y tipo de evaluacion (importancia y satisfaccion), y dado que los
servicios evaluados son un total de 8, se encuentran presentes 8 campos de
puntuacion de importancia por servicio, y 8 campos de puntuacion de satisfaccion

por servicio, y donde las filas son las respuestas de cada persona.
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D. Transformacidn de estructura horizontal a vertical mediante pivotado

Para permitir el célculo de indicadores a partir de las puntuaciones, es necesario
transformar la estructura horizontal actual de la tabla de hechos en un formato
vertical. Esta transformacion se realiza seleccionando los 16 campos donde se
puntlan los servicios (por satisfaccién e importancia), y se aplica la transformacion
de ‘Anular dinamizacion de columnas’ o ‘Pivot’, reduciendo los mismos a solamente
2 campos (par atributo-valor), donde uno es el servicio evaluado y el otro su
puntuacion asignada, pasando de una tabla de hechos de estructura horizontal a
una vertical, y asi mientras antes cada fila era la respuesta de cada persona, ahora

cada persona tiene representada sus respuestas en 16 filas.

Si bien se incrementa considerablemente la cantidad de filas de la tabla, esta
estructura es la que permite confeccionar las medidas necesarias y por ende reflejar

los indicadores de NPS, CSAT, media de satisfaccion e ISA.
E. Consideraciones sobre la variable de recomendacion (NPS)

Respecto a la variable de probabilidad de recomendacion —clave para el calculo del
indicador NPS—, esta ya se encontraba en una unica columna antes de la
transformacion, por lo que permanece en el mismo campo, sélo que su valor se

repite en cada una de las 16 filas.
F. Ejemplo ilustrativo de la nueva estructura de la tabla de hechos

A modo de ejemplo, en la Tabla 10, se muestra cOmo queda representada la
respuesta correspondiente a una Unica persona tras aplicar la operacion de
pivotado. En ella se incluyen Uunicamente los campos de hechos transformados con

el objeto de ilustrar de forma clara la nueva estructura adoptada.

En esta nueva configuracién, cada fila representa una combinacion Unica entre el
servicio evaluado y su correspondiente puntuacion, ya sea de importancia o de
satisfaccion. Esta estructura vertical permite realizar calculos dinamicos y flexibles
sobre un Unico campo de puntuacion, facilitando asi la creacién de las medidas

necesarias para los indicadores NPS.

Este modelo estructurado, ademas de optimizar el andlisis en Power BI, permite

escalar el sistema facilmente con nuevos datos, mantener la integridad referencial

DASHBOARD INTERACTIVO PARA LA EVALUACION Y MEJORA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN
CETURSA SIERRA NEVADA

79



con las tablas de dimensiones y realizar andlisis segmentados y comparativos con

alto nivel de detalle.

Tabla 10. Estructura de la tabla de hechos sobre campos afectados luego de aplicar pivot.

Id. Persona Servicio Tipo de Puntuacion del Puntuacion
Evaluacion Servicio NPS
1 Venta Tickets/Forfaits | Importancia 10 10
1 CAU Importancia 9 10
1 Atencidn Telefénica Importancia 9 10
1 Remontes Importancia 10 10
1 Pistas Importancia 5 10
1 Restauracion Pistas Importancia 10 10
1 Actividades Importancia 7 10
1 Parking Importancia 7 10
1 Venta Tickets/Forfaits | Satisfaccion 7 10
1 CAU Satisfaccion 10 10
1 Atencién Telefénica Satisfaccion 7 10
1 Remontes Satisfaccion 8 10
1 Pistas Satisfaccion 8 10
1 Restauracion Pistas Satisfaccion 8 10
1 Actividades Satisfaccion 10 10
1 Parking Satisfaccion 7 10

Cabe sefalar que, en la Tabla 10, los campos ‘Servicio’ y ‘Tipo de Evaluacion’ se
presentan utilizando su descripcion textual, en lugar de las claves externas numéricas
gue se emplean en la tabla de hechos. Esta decision se tomé con el fin de facilitar la

comprension del ejemplo ilustrado y hacer mas clara la interpretacién del lector.

5.2.3. Creacion de tablas de dimensiones

Las tablas de dimensiones se crean de forma sencilla, duplicando inicialmente la tabla
de hechos en su estadio previo, es decir, cuando solo contiene el anexo de las tablas
de encuestas. A partir de esta tabla duplicada, se trabaja de la siguiente manera: se
conserva Unicamente el campo correspondiente de la dimensién que se desea crear, se
eliminan registros duplicados, y por ultimo se afiade un campo indice para cada valor
Unico. Este campo indice pasa a desempefiar el rol de clave primaria de la tabla de
dimensiones, y sera el que permita establecer la relacion con la tabla de hechos
mediante las claves externas. Este procedimiento se repite para cada dimension,

generando su respectiva tabla y clave primaria correspondiente.
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Finalmente, el proceso de modelado de datos culmina con la integracion y carga de las
tablas transformadas en Power Bl. En la vista del modelo, se vinculan las tablas de
dimensiones con la tabla de hechos central mediante las claves externas de esta ultima
y las claves primarias de cada dimension. De este modo, se conforma el modelo en
estrella, representado en la Figura 24.
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Figura 24. Modelo en estrella.

5.3. Indicadores de calidad: medidas y visualizaciones

Partiendo del modelo en estrella explicado en la seccién anterior, se desarrollan distintas
visualizaciones de los indicadores de calidad (NPS, CSAT, media de satisfaccién e ISA)
para analizar los resultados de forma segmentada y comparativa. Sin embargo, para
poder plasmar dichas visualizaciones primero es necesario definir medidas DAX (del
inglés Data Analysis Expressions), que son férmulas utilizadas para realizar calculos
dinAmicos como promedios, porcentajes, recuentos o diferencias. A diferencia de las
columnas calculadas, que se crean a nivel de tabla y cuyos valores se calculan al
momento de la actualizaciéon de los datos, las medidas DAX se evalUan dinamicamente
segun el contexto de filtrado vigente en el informe, adaptandose a los filtros vy

segmentaciones aplicados por el usuario (Microsoft Corporation, 2024).

Estas medidas se agrupan en carpetas dentro del apartado “Datos™ en Power B, tal

como se observa en la Figura 25, y se encuentran organizadas segun el indicador que
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alimentan, con excepcién de la primera carpeta “0. MedidasGeneral” que como su
nombre lo indica, tiene por fin contener toda otra medida que no se vincule
exclusivamente con un indicador de calidad. Este enfoque facilita su mantenimiento,

trazabilidad y reutilizacién en diferentes visualizaciones del informe.

Datos

Q_ Buscar

> B 0. MedidasGeneral

> @) 1. MedidasNPS

> 2. CSAT (EncuestaPropia.24-25)

> 2. CSAT (ProyectoAndalucia 23-24)
> B 3MedidasSatisfaccion

> B 4. MedidasISA

Figura 25. Medidas DAX organizadas en carpetas, dentro del apartado Datos.

5.3.1. Introduccion al analisis de medidas y visualizaciones

A lo largo de los apartados siguientes, se presentan los indicadores de calidad utilizados
para la construccion del dashboard interactivo, organizados en cinco grandes conjuntos
de medidas o "carpetas”, cada una de las cuales representa un aspecto central de la
experiencia del visitante: volumen de respuestas, recomendacion (NPS), satisfaccion
(CSAT), valoracion media y andlisis conjunto de importancia-satisfaccion (ISA).
Cada subapartado desarrolla en detalle las medidas clave DAX, su ldgica de calculo
y filtrado, asi como su representacién grafica, con el fin de brindar una comprension

completa de cada indicador y su aplicacién en el dashboard.

Dado que se trata de un apartado con alto contenido técnico, se ha optado por
estructurarlo mediante subtitulos que ayuden a identificar el contenido explicado en cada
subapartado. Esta organizacion mejora la legibilidad, facilita la localizacion de

informacién especifica y permite una lectura mas agil y comprensible.

La Tabla 11 resume los principales bloques de indicadores, las medidas que los integran
y las visualizaciones asociadas, proporcionando una guia para su posterior

presentacion.
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Tabla 11. Bloques de indicadores de calidad con sus medidas y visualizaciones.

Carpeta/ Indicador

Descripcion General

Medidas Clave

Visualizaciones
Asociadas

0. Medidas Generales

Total de encuestados por
fuente de datos

Q.Total.EncuestaPropia.24-25
Q.Total.ProyectoAndalucia.23-24

Sin gréafico especifico,
utilizado en otras
medidas

1. Medidas NPS

Nivel de recomendaciéon de
los visitantes
(Net Promoter Score)

NPS.EncuestaPropia
NPS.ProyectoAndalucia
VariacidénAbs.NPS

% Detractores

% Pasivos

% Promotores

Medidores (gauge), y
graficos de columnas
(categoria NPS) y de
lineas (evolucion de
NPS)

2. CSAT (Customer
Satisfaction Score)

Porcentaje de visitantes
que puntuaron los servicios
con90 10

%CSAT.EncuestaPropia
%CSAT.ProyectoAndalucia
VariaciénAbs.CSAT

Medidores y gréfico de
columnas agrupadas (por
servicios) y de lineas
(evolucion)

3. Medidas
Satisfaccion

Valoracion media
(promedio) de satisfaccion
de los servicios

MediaSatisfaccion...
VariacidénRelativaMediaSatisfaccion
SatisfaccioénPorServicioEncuestaPropia
SatisfacciénPorServicioProyectoAndalucia

Medidores y grafico de
columnas agrupadas (por
servicios) y de lineas
(evolucion)

4. Medidas ISA
(Importancia—
Satisfaccion)

Analisis cruzado de
importancia y satisfaccion
percibida (grafico de
dispersién con cuadrantes)

SatisfaccioénPorServicio.ISA.EncuestaPropia
ImportanciaPorServicio.ISA.EncuestaPropia

SatisfaccionPorServicio.EncuestaAndalucia
ImportanciaExtrapoladaPorServicio.EncuestaAndalucia

Graficos ISA (dispersién
por cuadrantes)
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A continuacion, se presentan las medidas principales que conforman cada
carpeta, entendidas como aquellas que resultan esenciales para la construccién
y funcionamiento de las visualizaciones. Seguidamente, se muestra la
visualizacién generada a partir de dichas medidas. Y de este modo, se busca
lograr con la combinacion de ambos elementos —medida y visualizacion— una
comprension integra de cada indicador de calidad que se busca reflejar en el
dashboard.

5.3.2. Carpeta 0. Medidas Generales

La primera carpeta, denominada 0. Medidas Generales, contiene Unicamente dos
medidas, Q.Total.EncuestaPropia.24-25y Q.Total.ProyectoAndalucia.23-24. Estas
permiten calcular la cantidad total de personas encuestadas segun la fuente de datos
(Encuesta Propia 2024-2025 o Proyecto Andalucia 2023-2024). Se trata de un dato

basico y fundamental, que se deja a disposicién del usuario para su consulta directa.

5.3.2.1. Medidas de cantidad total de encuestados

La medida Q.Total.EncuestaPropia.24-25 (Figura 26) contabiliza de forma Unica (sin
duplicados) la cantidad de personas que participaron en la Encuesta Propia 2024-2025
(Id.FuenteDeEncuesta= 0), siempre que el valor de NPS no sea nulo. Este requisito
funciona como un control de calidad de los datos, dado que la pregunta sobre la
probabilidad de recomendacién se considera clave para este informe. Durante el
proceso de homogeneizacién, se depuraron las filas que no contenian este dato; no
obstante, la medida representa un segundo control a nivel de calculo, asegurando que

solo se consideren los registros con respuesta en la encuesta.

Q.Total.EncuestaPropia.24-25 =

CALCULATE (
DISTINCTCOUNT (TablaDeHechos [Id. Personal),
TablaDeHechos [Id.FuenteDeEncuestal]= O,

NOT (ISBLANK (TablaDeHechos [NPS]) ) )

Figura 26. Medida Q.Total.EncuestaPropia.24-25.

La medida Q.Total.ProyectoAndalucia.23-24 (Figura 27) de manera similar a la

anterior, contabiliza de forma uUnica (sin duplicados) la cantidad de personas que
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participaron, pero esta vez en la Encuesta Proyecto Andalucia 2023-2024
(Id.FuenteDeEncuesta= 1), y excluyendo también a aquellos participantes que no

respondieron la pregunta de NPS.

Q.Total.ProyectoAndalucia.23-24 =

CALCULATE (
DISTINCTCOUNT (TablaDeHechos[Id. Personal),
TablaDeHechos [Id.FuenteDeEncuesta] = 1,

NOT (ISBLANK (TablaDeHechos [NPS]) ) )

Figura 27. Medida Q.Total.ProyectoAndalucia.23-24.

5.3.3. Carpeta 1. Medidas NPS

Las medidas del indicador Net Promoter Score (NPS), contenidas en la carpeta 1.
MedidasNPS, permiten evaluar la lealtad del cliente y se definen versiones especificas
para cada fuente de encuesta (Encuesta Propia 2024-2025 y Proyecto Andalucia 2023-
2024), junto con una medida comparativa que muestra la variacion absoluta entre
ambas, reflejando asi la evolucion interanual del grado de lealtad de los visitantes.
Finalmente, se incorporan medidas adicionales que desglosan el NPS de cada encuesta
en sus tres categorias, lo que permite visualizar el porcentaje de detractores, pasivos y

promotores.

5.3.3.1. Calculo del indicador NPS por encuesta

La medida NPS. EncuestaPropia (Figura 28) calcula el valor del NPS para la Encuesta
Propia 2024-2025 (ld.FuenteDeEncuesta = 0). Para ello, se determina primero la
cantidad total de personas que responden la encuesta, y luego se calcula el porcentaje
de detractores (punttan de 1 a 6) y promotores (puntdan 9 o 10), resultando el NPS la
diferencia de ambos porcentajes. Cabe aclarar que, en las formulas DAX presentadas
como figuras, los comentarios —es decir, elementos que no afectan el calculo— se
indican con doble barra inclinada (/) seguida del texto correspondiente el cual aparece
en color verde para facilitar su identificacion y comprensiéon. En cambio, todo texto en
color negro que no esté precedido por // forma parte activa de la férmula y contribuye al

calculo de la medida.
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NPS. EncuestaPropia =
// Se determina la cantidad total de encuestados de Encuesta Propia
VAR Q TotalEncuestados =
CALCULATE (
DISTINCTCOUNT ( TablaDeHechos[Id. Personal),
NOT ( ISBLANK( TablaDeHechos[NPS]) ),
TablaDeHechos [Id.FuenteDeEncuesta] = 0)
// Se determina la cantidad de detractores de Encuesta Propia
VAR Q Detractores =
CALCULATE (
DISTINCTCOUNT ( TablaDeHechos[Id. Persona] ),
TablaDeHechos [Id.FuenteDeEncuesta] = 0,
TablaDeHechos [NPS] >= 1,
TablaDeHechos [NPS] <= 06)
// Se determina el % de detractores de la Encuesta Propia
VAR PctDetractores =
DIVIDE ( Q Detractores, Q TotalEncuestados )
// Se determina la cantidad de promotores de Encuesta Propia
VAR Q Promotores =
CALCULATE (
DISTINCTCOUNT ( TablaDeHechos[Id. Personal] ),
TablaDeHechos [Id.FuenteDeEncuesta] = 0,
TablaDeHechos [NPS] >= 9,

TablaDeHechos [NPS] <= 10)

// Se determina el % de promotores de la Encuesta Propia
VAR PctPromotores =

DIVIDE ( Q Promotores, Q TotalEncuestados )
// Se obtiene el resultado redondeado a 2 decimales
RETURN

ROUND ( (PctPromotores - PctDetractores),?2)

Figura 28. Medida NPS. EncuestaPropia.
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Por otra parte, la medida NPS. ProyectoAndalucia calcula el NPS utilizando la misma
I6gica, pero para los datos correspondientes al Proyecto Andalucia 2023-2024, por
ende, filtrando por Id.FuenteDeEncuesta = 1. Por lo que para su lectura y comprension
basta con remitirse a la Figura 28 y reemplazar en Id.FuenteDeEncuesta el valor de 0
por 1.

5.3.3.2. Variacion absoluta de NPS entre encuestas

La medida VariaciénAbs.NPS.Propio&ProyectoAndalucia (Figura 29), calcula la
variacion absoluta del NPS entre ambas encuestas, y se obtiene al restar el valor del
NPS de Proyecto Andalucia al NPS de Encuesta Propia.

VariaciénAbs.NPS.Propio&ProyectoAndalucia =

VAR DiferenciaNPS-=
('"l. MedidasNPS' [NPS. EncuestaPropia] -

'l. MedidasNPS'[NPS. ProyectoAndalucial)
// Se obtiene el resultado de la diferencia

RETURN DiferenciaNPS

Figura 29. Medida VariaciénAbs.NPS.Propio&ProyectoAndalucia.

Esta medida se utiliza para representar mediante un gréafico tipo medidor de variacién
(aumento o disminucién), el cambio porcentual del NPS en la percepcion de los
visitantes, de una temporada a otra. Se opta por expresar la variacion en términos
absolutos -y no relativos- debido a que el NPS ya se encuentra expresado como
porcentaje, y la variacion relativa resulta excesivamente elevada, con un incremento del
200 % al pasar de un NPS del 19 % en temporada 2023-2024 al 57 % en temporada
2024-2025. En este contexto, se considera mas claro y comprensible sefalar que el
NPS aument6 38 puntos porcentuales (en términos absolutos), de una temporada a otra,
por lo que refleja a priori una clara mejora del nivel de lealtad de los visitantes, como se
muestra en los gréaficos de tipo medidor (conocidos como gauge chart en inglés) de la

Figura 30, resultado de las 3 medidas explicadas.

NPS
Encuesta Propia Proyecto Andalucia
(24-25) (23-24) Aumento de NPS
57 % 19 %
38 %
-100 % 100 % -100 % 100 %

Figura 30. NPS de ambas encuestas y su variacion, mediante gréficos de tipo medidor.
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5.3.3.3. Desglose de categorias de NPS

En cuanto a las categorias de NPS, la medida % Detractores (Figura 31) calcula el
porcentaje de personas encuestadas que calificaron el servicio entre 1 y 6; % Pasivos
(Figura 32) refleja el porcentaje de quienes puntuaron entre 7y 8;y % Promotores (Figura
33), el de aquellos que otorgaron una puntuacion de 9 o 10, considerados promotores
de la experiencia.

% Detractores =
VAR Q Detractores = CALCULATE (
COUNTROWS (DISTINCT (TablaDeHechos[Id. Personal)),
TablaDeHechos [NPS] >= 1,
TablaDeHechos [NPS]<=06)
VAR Q TotalEncuestados = CALCULATE (
DISTINCTCOUNT (TablaDeHechos [Id. Personal),
NOT (ISBLANK (TablaDeHechos [NPS])))
// Se obtiene resultado del cociente de variables
RETURN DIVIDE (Q Detractores, Q TotalEncuestados)

Figura 31. Medida % de Detractores.

% Pasivos =
VAR Q Pasivos = CALCULATE (
COUNTROWS (DISTINCT (TablaDeHechos[Id. Personal)),
TablaDeHechos [NPS] >= 7,
TablaDeHechos [NPS]<=8)
VAR Q TotalEncuestados = CALCULATE (
DISTINCTCOUNT (TablaDeHechos[Id. Personal),
NOT (ISBLANK (TablaDeHechos [NPS])))
// Se obtiene resultado del cociente de variables
RETURN DIVIDE (Q Pasivos, Q TotalEncuestados)

Figura 32. Medida % de Pasivos.

% Promotores =
VAR Q Promotores = CALCULATE (
COUNTROWS (DISTINCT (TablaDeHechos[Id. Personal)),
TablaDeHechos [NPS] >= 9,
TablaDeHechos [NPS]<=10)
VAR Q TotalEncuestados = CALCULATE (
DISTINCTCOUNT (TablaDeHechos[Id. Personal),
NOT (ISBLANK (TablaDeHechos [NPS])))
// Se obtiene resultado del cociente de variables
RETURN DIVIDE (Q Detractores, Q TotalEncuestados)

Figura 33. Medida % de Promotores.

Estas tres medidas (% Detractores, % Pasivos y % Promotores)no estan segmentadas
por encuesta de forma independiente, sino que se adaptan dindmicamente al filtro
aplicado sobre el campo Id.FuenteDeEncuesta, lo que permite comparar el resultado las

encuestas dentro de una misma visualizacion.
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5.3.3.4. Comparacién visual de categorias y evolucién del NPS

Para facilitar la interpretacion de las tres categorias, se presentan en un unico gréfico
combinado de columnas agrupadas y lineas por encuesta, como se muestra en la Figura
34. Esta visualizacion permite comparar directamente las categorias entre las distintas
encuestas, explicar como se llega al valor del NPS (representado por la linea naranja)
y, sobre todo, resaltar la diferencia entre promotores y detractores, cuya relacion
determina el valor final del NPS.

NPS (con las 3 categorias)
69 %

60 %

40 %

20

20 % 12 9

0%

Encuesta Propia (24-25) Proyecto Andalucia
(23-24)

@ Detractores (1-6) ¢ Pasivos (7-8) @ Proamotores (9-10) @ NPS

Figura 34. Categorias de NPS (detractores, pasivos y promotores) por encuesta.

5.3.4. Carpeta 2. Medidas CSAT

5.3.4.1. Medidas de satisfaccion CSAT por encuesta

La segunda carpeta, 2. CSAT (EncuestaPropia.24-25 y ProyectoAndalucia 23-24),
contiene las medidas para calcular el Customer Satisfaction Score (CSAT), que
representa el porcentaje de personas que califican satisfactoriamente los servicios, y
esto es puntuando 9 o 10. Se crean versiones separadas para cada encuesta y una
medida de variacion absoluta entre ambas. Al igual que con el NPS, estas medidas se
utilizan graficos de tipo medidor y en un grafico combinado, lo que permite comparar

resultados por temporada y, en este caso, también por servicio.

La medida %CSAT.EncuestaPropia.24-25 (Figura 35) calcula el porcentaje de
satisfaccion (CSAT) para la Encuesta Propia 2024-2025, y el resultado se obtiene al
dividir el nimero de personas que calificaron satisfactoriamente los servicios (es decir,
puntuaron 9 o 10) sobre el total de personas encuestadas y dicho resultado se redondea

a dos decimales. Como dicha medida es el cociente de otras dos medidas.
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Por otra parte, la medida %CSAT.ProyectoAndalucia.23-24 (Figura 36) calcula el
porcentaje de satisfaccién (CSAT), pero para el Proyecto Andalucia 2023-2024. Y como
dicha medida es el cociente de otras dos medidas, se deja a la medida del numerador
en (Figura 39) y la del denominador en (Figura 40).

%CSAT.EncuestaPropia.24-25 =

Round (
([Q.PersonasCSAT.EncuestaPropia.24-25]
/[Q.TotalPersonasCSAT.EncuestaPropia.24-25])
,2) // Se redondea el resultado a 2 decimales

Figura 35. Medida %CSAT.EncuestaPropia.24-25.

%CSAT.ProyectoAndalucia.23-24 =

Round (

([Q.PersonasCSAT.ProyectoAndalucia.23-24]
/[Q.TotalPersonasCSAT.ProyectoAndalucia.24-25])
2

,2)// Se redondea el resultado a 2 decimales

Figura 36. %CSAT.ProyectoAndalucia.23-24

5.3.4.2. Detalle de numerador y denominador

La medida %CSAT.EncuestaPropia.24-25 (Figura 35) es el resultado del cociente entre:

e Numerador: Q.PersonasCSAT.EncuestaPropia.24-25 (Figura 37)

e Denominador: Q.TotalPersonasCSAT.EncuestaPropia.24-25 (Figura 38)

Q.PersonasCSAT.EncuestaPropia.24-25 =
CALCULATE (

COUNT (TablaDeHechos[Id. Personal),
TablaDeHechos [Id.FuenteDeEncuestal=0, // Encuesta Propia
TablaDeHechos [Id TipoDeEvaluaciénl]=1, // Satisfaccién
TablaDeHechos [Valor]>=9,

TablaDeHechos [Valor]<=10)

Figura 37. Medida Q.PersonasCSAT.EncuestaPropia.24-25.

Q.TotalPersonasCSAT.EncuestaPropia.24-25 =

CALCULATE (
COUNT (TablaDeHechos[Id. Personal),
TablaDeHechos [Id.FuenteDeEncuestal=0, // Encuesta Propia
TablaDeHechos [Id TipoDeEvaluaciénl]=1, // Satisfaccién
TablaDeHechos [Valor]>=1,
TablaDeHechos[Valor]<=10,
NOT (ISBLANK (TablaDeHechos [Valor]))) //Si no puntudé, no cuenta

Figura 38. Medida Q.TotalPersonasCSAT.EncuestaPropia.24-25.

Por otra parte, la medida %CSAT.ProyectoAndalucia.23-24 (Figura 36) es el resultado

del cociente entre:
e Numerador: Q.PersonasCSAT.ProyectoAndalucia.23-24 (Figura 39)
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e Denominador: Q.TotalPersonasCSAT.ProyectoAndalucia.24-25 (Figura 40)

Q.PersonasCSAT.ProyectoAndalucia.23-24 =

CALCULATE (

COUNT (TablaDeHechos[Id. Personal),
TablaDeHechos [Id.FuenteDeEncuesta]=1,
TablaDeHechos[Id TipoDeEvaluacién]=1, // Satisfaccién
TablaDeHechos [Valor]>=9,

TablaDeHechos [Valor]<=10)

Figura 39. Medida Q.PersonasCSAT.ProyectoAndalucia.23-24.

Q.TotalPersonasCSAT.ProyectoAndalucia.24-25 =

CALCULATE (

COUNT (TablaDeHechos[Id. Personal),
TablaDeHechos[Id.FuenteDeEncuesta]=1,// Encuesta Proyecto Andalucia
TablaDeHechos [Id TipoDeEvaluacién]=1l, // Satisfaccién

TablaDeHechos [Valor]>=1,

TablaDeHechos [Valor]<=10,

NOT (ISBLANK (TablaDeHechos [Valor])))

Figura 40. Medida Q.TotalPersonasCSAT.ProyectoAndalucia.24-25.

5.3.4.3. Variacion absoluta del CSAT y visualizacion

Por dUltimo, la medida VvariaciénAbs.CSAT.Propio&ProyectoAndalucia (Figura 41)
calcula la diferencia absoluta entre los valores de CSAT de ambas encuestas,
permitiendo analizar si la satisfaccion de los visitantes ha mejorado o disminuido entre

temporadas.

VariaciénAbs.CSAT.Propio&ProyectoAndalucia =
'2. CSAT (EncuestaPropia.24-25)'[%CSAT.EncuestaPropia.24-25] -
'2. CSAT (ProyectoAndalucia 23-24)'[%CSAT.ProyectoAndalucia.23-24]

Figura 41. Medida VariaciénAbs.CSAT.Propio&ProyectoAndalucia.

Las medidas de CSAT de Encuesta Propia y la de Proyecto Andalucia, se visualizan en
un gréafico de tipo medidor (o gauge charts en inglés), como se observa en (Figura 42),

con un grafico final que expresa su variacién en términos absolutos y al igual que NPS,

se decide reflejar el tltimo medidor de variacion en términos absolutos, dado que se

interpreta que al expresarse el indicador en porcentaje es mas sencillo de comprender

de esta manera, con una simple diferencia.

CSAT
Encuesta Propia Proyecto Andalucia Aumento de CSAT
(24-25) (23-24)

40 % ' 20% ' 20%

DASHBOARD INTERACTIVO PARA LA EVALUACION Y MEJORA DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EN
CETURSA SIERRA NEVADA

91



Figura 42. CSAT de ambas encuestas y su variacion, graficos de tipo medidor.

5.3.4.4. Visualizacién de CSAT por servicio

Dado que las puntuaciones de satisfaccion, y por ende del indicador CSAT (que
considera los valores de 9 y 10), se registran por servicio, en la Figura 43 se presenta
un gréafico combinado de columnas agrupadas y linea que muestra el indicador por
servicio y encuesta. Las columnas celestes, correspondientes a la primera posiciéon en
cada grupo, representan el valor de CSAT de la Encuesta Propia (2024—2025), mientras
gue las columnas azul oscuro, en segunda posicion, reflejan el valor de CSAT de la
Encuesta Proyecto Andalucia (2023—-2024). La linea naranja, denominada Evolucién,
indica la diferencia entre ambos valores y permite ordenar los servicios en el eje X de
mayor a menor, destacando aquellos que han mostrado una mejora respecto a la

temporada anterior.

50%  409% 48 %,

@ EncuestaPropia (24-25) @ProyectoAndalucia(23-24) @ Evolucidn

Figura 43. Valor y evolucion del CSAT, por servicio y encuesta.

5.3.5. Carpeta 3. Medias Satisfaccion

La tercera carpeta, denominada 3.MedidasSatisfaccion, contiene las medidas que
permiten calcular y comparar el valor promedio de satisfacciébn otorgado por los

visitantes en cada encuesta, tanto de forma general como desagregada por servicio.

5.3.5.1. Media general de satisfaccion por encuesta, su variacion

relativa y visualizacion

La medida MediaSatisfacciénEncuestaPropia (Figura 44) calcula la media aritmética de
las valoraciones de satisfaccion, considerando Unicamente las evaluaciones del tipo

“satisfaccion” (Id_TipoDeEvaluacion = 1), filtrando por la Encuesta Propia 24-25
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(Id.FuenteDeEncuesta = 0) y excluye los valores nulos correspondientes a los

participantes que no emitieron puntuacion.

MediaSatisfaccidénEncuestaPropia =

CALCULATE (
AVERAGE (TablaDeHechos[Valor]),
TablaDeHechos [Id TipoDeEvaluacién] = 1, //Satisfaccién
TablaDeHechos [Id.FuenteDeEncuesta] = 0, //Encuesta Propia 24-25

NOT (ISBLANK (TablaDeHechos [Valor])))

Figura 44. Medida MediaSatisfacciénEncuestaPropia.

Por su parte, la medida MediaSatisfacciénEncuestaAndalucia, es equivalente a la
medida anterior, pero aplicada a los datos provenientes de Encuesta Proyecto Andalucia
23-24. Para comprender su funcionamiento, basta con reemplazar en la Figura 44 el
valor de [Id.FuenteDeEncuesta] de 0 (Encuesta Propia) por 1 (Encuesta Proyecto

Andalucia).

Y la medida VariaciénRelativaMediaSatisfaccién (Figura 45) calcula la diferencia
relativa entre las dos medias de satisfaccion, expresandose en porcentaje. A diferencia
de las variaciones absolutas utilizadas en los indicadores NPS y CSAT, esta medida
permite evaluar de manera proporcional cuanto ha aumentado o disminuido la
satisfacciéon promedio en la temporada actual respecto a la anterior. Esta eleccién
metodoldgica se justifica porque, al expresarse la satisfaccion en una escala de 1 a 10
(y no en porcentajes como NPS y CSAT), la comparacion relativa en términos
porcentuales resulta mas clara y comprensible que la simple comparacion de valores

absolutos.

VariaciénRelativaMediaSatisfaccién =

DIVIDE (

(MediaSatisfacciénEncuestaPropial -
[MediaSatisfacciénEncuestaAndalucial), // Numerador
[MediaSatisfaccidénEncuestaAndalucial]) // Denominador

Figura 45. Medida VariaciénRelativaMediaSatisfaccion.

De este modo, es gque las medidas del indicador Media de Satisfaccion, se visualizan en
un grafico de tipo medidor (Figura 46), donde permiten visualizar que la media aritmética
(valor entre 1 y 10) de Encuesta Propia (24-25) y la de Encuesta Proyecto Andalucia
(23-24), asi como una representacion final que marca la variacion relativa entre ambas

encuestas.
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Media de Satisfaccion

Encuesta Propia Proyecto Andalucfa Aumento de Satisfaccion
(24-25) (23-24)

l 744 ‘ 6.66 B 12%

Figura 46. Media de Satisfaccion de ambas encuestas y su variacion (graficos de tipo medidor)

En otras palabras, estas tres graficas de tipo medidor permiten identificar si ha habido
una mejora general en la satisfaccion promedio entre temporadas, y cuantificar el nivel
de dicha mejora en términos relativos. El formato de medidor facilita la lectura rapida de
cada valor individual, mientras que la variacibn porcentual proporciona una vision
sintética del cambio.

5.3.5.2. Media general de satisfaccion por servicio

Ademas, se desarrollan medidas que permiten evaluar la media de satisfaccion por
servicio, las cuales se representan en un grafico combinado de columnas y lineas para
facilitar la comparaciobn visual. Entre estas, se encuentra la medida
SatisfaccionPorServicio.EncuestaPropia (Figura 47), que filtra Unicamente los
registros correspondientes a la Encuesta Propia, considerando Unicamente el tipo de
evaluacion “satisfaccién” y excluyendo los valores nulos. La medida
SatisfaccionPorServicio.ProyectoAndalucia funciona de manera idéntica, calculando
la satisfaccion promedio por servicio segun la Encuesta Proyecto Andalucia; para
obtenerla, basta con reemplazar en la figura citada [Id.FuenteDeEncuesta] el valor O

por 1.

SatisfaccionPorServicio.EncuestaPropia =

VAR ServicioActual =
SELECTEDVALUE ('Servicios'[Id Servicio])

RETURN

CALCULATE (
AVERAGE ('TablaDeHechos' [Valor]),
'TablaDeHechos' [Id TipoDeEvaluacién] = 1, // Satisfaccién
'TablaDeHechos' [Id.FuenteDeEncuesta] = 0, // Encuesta Propia
'TablaDeHechos' [Id Servicio] = ServicioActual,

NOT ISBLANK ('TablaDeHechos' [Valor]))

Figura 47. Medida SatisfaccionPorServicio.EncuestaPropia.

De manera andaloga a lo realizado con el indicador CSAT, para el indicador Media de
Satisfaccion se presenta un grafico de columnas agrupadas y lineas (Figura 48), que
permite comparar visualmente el valor medio de satisfaccion por servicio y por encuesta.
Las columnas en azul claro, correspondientes a la primera posicion en cada agrupacion,
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representan los valores medios obtenidos en la Encuesta Propia (2024—-2025), mientras
qgue las columnas en azul oscuro, en segunda posicién, corresponden a la Encuesta
Proyecto Andalucia (2023-2024). La linea naranja, denominada Evolucion, refleja la
variacion relativa entre ambos valores y se utiliza para ordenar los servicios en el eje X,
de aquellos con mejor a peor evolucién. Permitiendo identificar no solo las areas con
mejor desempefio percibido, sino también aquellas que requieren una revisidbn mas

profunda.

10

Y _

@ EncuestaPropia (24-25) @ ProyectoAndalucia (23-24) @Evolucion

Figura 48. Valor y evolucion de Media de Satisfaccion, por servicio y encuesta.

5.3.6. Carpeta 4. Medidas ISA

Por altimo, la carpeta de 4. MedidasISA contiene las medidas necesarias para formar
el indicador ISA (Importance-Satisfaction Analysis), que permite representar
graficamente la calidad percibida por los usuarios mediante un analisis conjunto de la
importancia y la satisfaccién asignada a cada servicio, clasificando los servicios en
cuadrantes segun su ubicacion relativa en un eje de importancia (Y) y otro de

satisfaccion (X).

En el presente trabajo, el grafico ISA se construye dos veces: una para la Encuesta
Propia (24-25) y otra para el Proyecto Andalucia (23-24), utilizando medidas especificas

para cada caso.

5.3.6.1. Construccion de grafico ISA para Encuesta Propia

Para construir el grafico ISA de Encuesta Propia (24-25) se utiliza la medida

ImportanciaPorServicio.ISA.EncuestaPropia (Figura 49), calcula el promedio de
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importancia otorgado a cada servicio en la Encuesta Propia, e incorpora un selector que

permite calcular dicho promedio de dos maneras:

e Modo general: considera todas las respuestas sobre la importancia del servicio
registradas por los encuestados, independientemente de si lo utilizaron o no.
Cabe recordar que la seccion de importancia era obligatoria en la encuesta,
mientras que la seccion de satisfaccion solo debia completarse si la persona
habia utilizado el servicio.

e Modo estricto: incluye Unicamente las respuestas de importancia proporcionadas
por personas que también evaluaron la satisfaccion del mismo servicio, lo que
garantiza una mayor coherencia y validez en la comparacion entre ambas

dimensiones.

Esta dualidad permite adaptar el analisis en funcién del criterio deseado por el

analista.

ImportanciaPorServicio.ISA.EncuestaPropia =
// Calcula el promedio de importancia por servicio, segun modo
general o estricto
VAR ServicioActual = SELECTEDVALUE ('Servicios'[Id Servicio])
VAR Modo = SELECTEDVALUE ('TipoPromedioImportancia' [TipoPromedio])
// Tabla de personas que evaluaron satisfaccién para este
servicio
VAR PersonasConSatisfaccion =
SELECTCOLUMNS (
FILTER (
'TablaDeHechos',
'TablaDeHechos' [Id TipoDeEvaluacién] = 1 &&
'TablaDeHechos' [Id Servicio] = ServicioActual &&
NOT ISBLANK ('TablaDeHechos' [Valor])
)

"IdPersona", 'TablaDeHechos'[Id. Persona]
)
// Tabla de importancia solo con personas que también
respondieron satisfaccién (modo estricto)
VAR TablaFiltrada Estricto =

FILTER (
'TablaDeHechos',
'TablaDeHechos' [Id TipoDeEvaluacién] = 0 &&
'TablaDeHechos' [Id Servicio] = ServicioActual &&
CONTAINS (
PersonasConSatisfaccion,
[IdPersona], 'TablaDeHechos'[Id. Personal]

)
)

// Promedio segun el modo seleccionado
VAR Promedio =
SWITCH (
Modo,
"General",
CALCULATE (
AVERAGEX (
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FILTER (
'TablaDeHechos',
'TablaDeHechos' [Id TipoDeEvaluacién] = 0 &&
'TablaDeHechos' [Id Servicio] =
ServicioActual
)
'TablaDeHechos' [Valor]
)
) s

"Estricto",
AVERAGEX (TablaFiltrada Estricto,
'TablaDeHechos' [Valor])
)
RETURN
Promedio
Figura 49. Medida ImportanciaPorServicio.ISA.EncuestaPropia.

Y la medida SatisfaccionPorServicio.ISA.EncuestaPropia (Figura 50) determina el
promedio de satisfaccién asignado por los usuarios a cada servicio de la Encuesta

Propia. Es el valor que se utiliza como eje X en el grafico ISA.

SatisfaccionPorServicio.ISA.EncuestaPropia =
// MEDIDA PARA EJE X EN GRAFICO (SATISFACCION PROM. POR SERVICIO)
VAR ServicioActual =
SELECTEDVALUE ('Servicios'[Id Servicio])
RETURN
CALCULATE (
AVERAGEX (
FILTER (
'TablaDeHechos',
'TablaDeHechos' [Id TipoDeEvaluacidén] = 1 &&
NOT ISBLANK ('TablaDeHechos'[Valor])
) 4
'TablaDeHechos' [Valor]
) )
Figura 50. Medida SatisfaccionPorServicio.ISA.EncuestaPropia.

De este modo, las dos medidas descritas permiten construir el gréafico IPA a través de
una visualizacion de dispersiéon (Figura 51), en la cual cada servicio se ubica dentro de
un cuadrante y puede clasificarse en funcién de su posicion, tal como se detallé en la

Figura 3.
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ISA (Vista Total) - Encuesta Propia 24-25
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Figura 51. ISA (Vista Total) - Encuesta Propia 24-25.

5.3.6.2. Construccion del gréfico ISA para Encuesta Proyecto
Andalucia

Para este caso se necesita la medida denominada
ImportanciaExtrapoladaPorServicio.EncuestaAndalucia (Figura 52), dado que en la
Encuesta Proyecto Andalucia no se recogen datos explicitos de importancia, entonces
con esta medida se extrapola los valores de importancia a partir de las personas que
participaron en la Encuesta Propia. Y se aplican los mismos modos (general y estricto)
para mantener la comparabilidad, pero siempre con datos provenientes de la Encuesta
Propia 24-25.

ImportanciaExtrapoladaPorServicio.EncuestaAndalucia =
VAR Modo =
SELECTEDVALUE ( TipoPromedioImportancia[TipoPromedio], "General"
)
// Personas que contestaron satisfaccién en la Encuesta Propia
// Pero respetando el filtro de Servicio que ponga el visual
VAR PersonasConSat0 =
CALCULATETABLE (
VALUES ( TablaDeHechos[Id. Personal] ),
-- gquitamos sélo el filtro de encuesta
REMOVEFILTERS ( TablaDeHechos[Id.FuenteDeEncuesta] ),
TablaDeHechos [Id TipoDeEvaluacién] =1,
TablaDeHechos [Id.FuenteDeEncuesta] = 0,
NOT ( ISBLANK ( TablaDeHechos[Valor] ) )
)
RETURN
SWITCH (
Modo,
"General",
CALCULATE (
AVERAGE ( TablaDeHechos([Valor] ),
-- guitamos sélo el filtro de encuesta
REMOVEFILTERS ( TablaDeHechos[Id.FuenteDeEncuesta] ),
TablaDeHechos [Id TipoDeEvaluacién] = 0,
TablaDeHechos [Id.FuenteDeEncuesta] = 0
) s
"Estricto",
CALCULATE (
AVERAGEX (
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FILTER (
// aqui se filtra sobre la tabla ya en
contexto de Servicio
TablaDeHechos,
TablaDeHechos [Id TipoDeEvaluacién] =0
&& TablaDeHechos[Id.FuenteDeEncuesta] = 0
&& TablaDeHechos[Id. Persona] IN PersonasConSatO
) s
TablaDeHechos [Valor]
)
// y se anular sélo el filtro de encuesta
REMOVEFILTERS ( TablaDeHechos[Id.FuenteDeEncuesta] )
),
BLANK () )

Figura 52. Medida ImportanciaExtrapoladaPorServicio.EncuestaAndalucia.

También se necesita de la medida SatisfaccionPorServicio.EncuestaAndalucia
(Figura 53) que calcula el promedio de satisfacciébn de cada servicio, en base
exclusivamente a las respuestas del Proyecto Andalucia. Esta medida se utiliza como
eje X en el gréfico ISA de la temporada anterior.

SatisfaccionPorServicio.EncuestaAndalucia =

CALCULATE (
AVERAGE ( TablaDeHechos[Valor] ),
TablaDeHechos[Id TipoDeEvaluacién]= 1, // Satisfaccién

// Se ignora cualquier filtro sobre encuesta
ALL ( TablaDeHechos[Id.FuenteDeEncuesta] ),
// Se fuerza encuesta 1 (Proyecto Andalucia)
TablaDeHechos [Id.FuenteDeEncuestal= 1)

Figura 53. Medida SatisfaccionPorServicio.EncuestaAndalucia.

Y es de este modo, con las dos ultimas medidas detalladas es posible crear el grafico
ISA de Encuesta Proyecto Andalucia 23-24 (Figura 54), con asignacion de cada setrvicio
dentro del mismo como un punto, que se clasifica de acuerdo con el cuadrante al cual
pertenece, como se explica en Figura 3.

ISA (Vista Total) - Encuesta Proyecto Andalucia 23-24

—_ O 10 e o o e o o ©oo 0 @ Venta Tickets/Forfaits
g 8 42 : ® : o :
k: 842 s o - @CAU
o 8 : :
E : B : @ Remontes
= Pistas
; 6 : @Pista
m @ RestauracionPistas
o
5 4 : . @Actividades
E : E.P"k'
S , 3 By : arking
EL |

2 4 6 8 10

Satisfaccion

Figura 54. ISA (Vista Total)- Encuesta Proyecto Andalucia 23-24.
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5.3.6.3. Posibilidades de configuracion de grafico ISA

En la visualizacion del indicador ISA se incorporan dos segmentadores de tipo botén

(button slicers), que permiten al analista ajustar los criterios de analisis de acuerdo con

sus necesidades:

Boton de linea de corte: media de valores o mitad de escala.

Al seleccionar media de valores, se ubica en el eje de satisfaccion (X) una linea
vertical en el valor medio de satisfaccion, y en el eje de importancia (Y) una linea
horizontal en el valor medio de importancia. En cambio, si se selecciona mitad
de escala, ambas lineas se posicionan en el valor de 5,5, dado que las
puntuaciones se registran en una escala de 1 a 10. Se recomienda utilizar la
opcién media de valores, por considerarse mas representativa

Tipo de importancia: estricto o general.

La opcioén estricto considera Unicamente la puntuacion media de importancia
otorgada por los usuarios que efectivamente utilizaron el servicio (y, por lo tanto,
emitieron una valoracion de satisfaccion). Por su parte, el modo general calcula
la media de importancia tomando en cuenta a todos los usuarios,
independientemente de si hicieron uso del servicio. En este caso, se recomienda

trabajar con el modo estricto, por ofrecer una representacién mas precisa.

Ademads, este gréafico incorpora tres botones adicionales que permiten ajustar la

visualizacion:

100

Vista concentrada o vista total.

La opcion vista concentrada amplia el grafico desde la mitad de la escala en
ambos ejes (de 5,5 a 10) y lo redistribuye nuevamente segun el criterio
seleccionado (media de valores o mitad de escala).

Con diagonal de 45 grados o sin diagonal.

Esta configuracion divide el grafico mediante una linea diagonal de 45 grados, lo
gue posibilita un analisis complementario a través del método de diagonales,
cuya aplicacion se detalla en la Figura 8.

Quitar comparativa

Al activar esta opcién, se elimina del margen inferior derecho el gréafico ISA
correspondiente a la Encuesta Proyecto Andalucia y, en su lugar, se despliega
un recuadro de preguntas y respuestas (Figura 55). Esta herramienta ofrece a
los usuarios la posibilidad de consultar los datos en lenguaje natural, sin

necesidad de aplicar férmulas ni poseer conocimientos técnicos avanzados. El
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sistema interpreta automaticamente las consultas de texto en relacion con el
contexto de las medidas creadas y devuelve los resultados en distintos formatos

—qréficos, tablas o tarjetas— segun corresponda al modelo de datos disponible.

[} Pregunte algo sobre sus datos 53
Pruebe una de estas opciones para comenzar

Encuestados de Encuesta Propia Cantidad Encuesta Propia por
24-25 y Encuestados de Proyecto Sexo
Andalucia 23-24

Mostrar todas las sugerencias

Figura 55. Recuadro de Preguntas y Respuestas.

Se decide mantener este elemento interactivo con el fin de que el usuario pueda realizar
consultas adicionales sobre la informacion contenida en las encuestas, incluso cuando
dicha informacion no se encuentra representada directamente en las visualizaciones de
los indicadores. Una de las ventajas de este recuadro es que ya incluye consultas
predefinidas. Por ejemplo, al seleccionar la opcién “Cantidad Encuesta Propia por sexo”,
el sistema devuelve un grafico de barras apiladas con el desglose entre sexo masculino
y femenino. Ademas, al situar el cursor sobre alguna de las barras —por ejemplo, la
correspondiente a masculino— se despliega una etiqueta con el valor numérico, tal
como se observa en la Figura 56, donde se indica que en la Encuesta Propia se

registraron 89 respuestas pertenecientes a hombres.

n"_l
&

[ Cantidad Encuesta Propia por sexo
Se muestran resultados  Q.total EncuestadosEncuestaPropia.24-25 and sexos of tabla
para: de hechos

Sexo Masculino

Masculino - Q. Total. EncuestaPropia.24-25 89 -

Sexo

0 50 100

Figura 56. Ejemplo de recuadro de preguntas y respuestas: cantidad de personas de encuesta

propia por sexo.

Y si se desea quitar este elemento interactivo para ver nuevamente el Grafico ISA de
Encuesta Proyecto Andalucia, se debe seleccionar el botén ‘agregar comparativa’, y se

vuelve a visualizar el mismo.
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5.4. Diseiio del dashboard y usabilidad

El dashboard disefiado para la evaluacion de la calidad de los servicios en Cetursa
Sierra Nevada esta estructurado en tres paginas:

1. General
2. Histérico
3. Detalle de media de satisfaccion.

La pagina ‘General’ constituye el nicleo de andlisis, ya que presenta la comparativa
integral de la calidad percibida de los servicios, basada en los datos recolectados en
dos temporadas distintas: la Encuesta Propia (2024-2025) y la Encuesta Proyecto
Andalucia (2023-2024).

El disefio de esta pagina responde a una logica de lectura en forma de “Z” (Figura 57)
lo que implica que la disposicion visual guia al usuario de izquierda a derecha y de arriba
hacia abajo, en un patron natural de exploracion visual. Esta estrategia permite
interpretar los datos de forma fluida, comenzando por los segmentadores (en el lateral
izquierdo), para luego recorrer progresivamente los cuatro indicadores principales

situados en la parte superior y central de la pantalla.

NPS CSAT Media de
Satisfaccion

SEGMENTADORES

ISA Encuesta
ISA E Proyecto
Prop Andalucia (23-24)

Figura 57. Disefio en “Z” del dashboard.

De este modo, como se observa en la Figura 57, la interfaz se organiza del siguiente

modo:

e Columna izquierda: se encuentran los segmentadores (provenientes de las

tablas de dimensiones), es decir, filtros que permiten contextualizar el analisis
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segun caracteristicas especificas de los visitantes y posibilitan modificar
dindmicamente las visualizaciones. Entre ellos se incluyen:

o Lealtad del cliente (categorias de NPS),

o Sexo,

o Edad,

o Nivel educativo,

o Modalidad de respuesta de encuesta propia (presencial/online),

o Situacion profesional,

o Opinion sobre las actividades, y

o Frecuencia de visita.

e Panel central y derecho: donde se presentan los cuatro indicadores clave de
calidad percibida, dispuestos en el sentido de lectura en Z. En el siguiente orden:

1. Net Promoter Score (NPS): refleja el valor NPS de cada encuesta y su
evolucion (mediante una linea) y también la distribucion de Promotores, Pasivos
y Detractores de cada una.

2. Customer Satisfaction Score (CSAT): muestra el porcentaje de usuarios
altamente satisfechos (puntuaciones 9 o 10) por servicio y encuesta, junto con
la variacion absoluta.

3. Media de Satisfaccion: presenta el promedio de satisfaccion por servicio, con
Su respectiva evolucién entre temporadas.

4. Importance-Satisfaction Analysis (ISA): permite visualizar la relacién entre la
importancia y la satisfaccién para cada servicio, ofreciendo una clasificacién de
los mismos en base a su ubicacién dentro de los cuadrantes del grafico, con
posibilidad de ampliarlo con el método de diagonales, y esto ofrece una

perspectiva estratégica sobre prioridades de mejora.

Se presenta a continuacién en Figura 58 el dashboard completo de la hoja ‘General’ que

se ha explicado en el parrafo anterior.
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Figura 58. Dashboard de pagina ‘General’.
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Especificamente, en la pagina “Detalle de media de satisfaccion” (Figura 59) se
presentan los tres servicios mejor valorados y los tres peor valorados en cada una de
las encuestas, lo que permite realizar un diagndstico rapido para identificar si dichas
posiciones —positivas 0 negativas— se mantienen entre temporadas o son ocupadas
por otros servicios. En la parte inferior de la pagina se incluye el mismo grafico de media
de satisfacciébn mostrado en la pagina general, donde los servicios se representan
mediante columnas agrupadas segun su valor medio de satisfaccion, acompafiadas por
una linea que marca la evolucion en términos relativos. En otras palabras, mientras el
ranking de tres servicios facilita la identificacion puntual de los mejores y peores en un
momento dado, el segundo grafico permite observar la mejora o el deterioro de cada

servicio entre una temporada y la siguiente.
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Figura 59. Dashboard de pagina ‘Detalle de media de satisfaccion’
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Por lo que respecta a la hoja ‘Historico’ (Figura 60) la misma se confecciona como una
posibilidad de ampliacién del dashboard afiadiendo nuevas encuestas, ya sean de
temporadas anteriores o venideras no tratadas en el presente trabajo, y permitiendo ver
una evolucién de los servicios en una temporalidad mayor. Como el objetivo de la hoja
es aumentar el analisis de la calidad en una serie temporal mas extensa, presenta dos
grupos de indicadores con visualizaciones ampliadas; en el margen superior se presenta
al indicador NPS con su valor por encuesta(temporada) en lineas, y sus categorias en
columnas agrupadas, permitiendo ver el cambio del nivel de lealtad de los visitantes, y
en el margen inferior se encuentran los indicadores puramente de satisfaccion, es decir
CSAT y media de satisfaccion, ambas por servicio y también, con un tamafio amplio y
con posibilidad de ver uno o el otro, haciendo uso de los botones ‘ver histérico de media
de satisfaccion’ cuando se esta visualizando CSAT, o ‘ver histérico de CSAT’ cuando se

esta visualizando el gréafico de media de satisfaccion.

Sefialar que, solo en la hoja ‘Histérico’ se afiade la posibilidad de filtrar por servicio, y y
esto debido a que puede ser comun que con el transcurrir de los afios los servicios
evaluados puedan variar levemente, por lo que, para que no haya cortes en el gréafico,
el analista puede seleccionar qué servicios evaluar homogéneamente temporada a

temporada.

Cabe destacar que la columna izquierda con los segmentadores (sexo, edad, nivel
educativo, situacién profesional, etc.) esta presente en todas las paginas del dashboard
y se encuentra sincronizada. Esto significa que cualquier filtro aplicado permanece
activo al navegar entre paginas. Por ejemplo, si en la pagina General se selecciona el
sexo femenino y luego se accede a la pagina Detalle de media de satisfaccion, los datos
se mostraran ya filtrados para mujeres. Si en esta segunda pagina se afiade ademas un
filtro de edad —por ejemplo, menores de 30 afios— y posteriormente se cambia a otra
seccion del dashboard, la visualizacion mantendra ambos filtros activos (sexo y edad).
Esta sincronizacion garantiza una experiencia de usuario dinamica y coherente, al
permitir realizar analisis comparativos sin perder el contexto aplicado. Entre sus
principales ventajas destacan la agilidad en la exploracién, la consistencia en la
presentacion de resultados y la posibilidad de personalizar el analisis segun distintos
perfiles de visitante. Asimismo, todos los segmentadores admiten seleccion multiple. Por
ejemplo, si se desea filtrar la informacién simultaneamente por los niveles de estudios
primario y secundario, basta con mantener presionada la tecla Ctrl (Control) mientras se
seleccionan ambos valores. Esta l6gica de seleccion es aplicable al resto de los

segmentadores disponibles en el dashboard.
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Segmentadores
Lealtad del Cliente (Categoria NPS)

B Detractor
M Pasivo

B Promotor

Sexo

Femenino Masculino

15 69

Nivel de Estudios

[ primario B Presencial

[ secundario B online

] sin estudios MW Ctra

] Superior

®

Frecuencia de Visita

] Menos de 7 dias al afio
U] Entre 7y 15 dfas al afio
[ Entre 15 y 25 dfas al afio

1 Mas de 25 dias al afio

% Categorias NPS

60 %

~
<)
S

20 %

0%

Situacién Profesional B seleccionar todo
[ estudia B Venta Tickets/Forfaits
[] Trabaja H cau
['] Trabaja y estudia B Remontes

Opinién sobre Actividades W pistas

] Muy pocas actividades B RestauracionPistas
[ suficientes actividades B Actividades
] Muchas actividades B Parking
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CSAT
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@ EncuestaPropia (24-25)
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Figura 60. Dashboard de pagina ‘Histérico’.
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Todo cambio realizado en cualquiera de los segmentadores afecta directamente el
filtrado de los datos y, en consecuencia, todas las visualizaciones del dashboard se
actualizan. Sin embargo, existe una unica excepcion: el segmentador ‘Lealtad del cliente
(categorias de NPS), donde las selecciones realizadas modifican todas las

visualizaciones excepto la correspondiente al propio indicador NPS.

Esto se debe a la forma en que se calcula el NPS, que surge de la diferencia entre la
categoria porcentaje de promotores y la de detractores. Por ende, si se aplicara el filtro
del segmentador sobre su propia visualizacién, el indicador perderia validez: por
ejemplo, si se selecciona solo promotores el valor mostrado seria 100%, con detractores
seria -100%, y con pasivos seria 0%, lo cual lo distorsiona por completo. Ademas, en el
gréafico de columnas solo se mostraria una categoria —la seleccionada— con un valor

erréneo del 100%.

Por este motivo, si bien es posible filtrar la experiencia del visitante segun su nivel de
lealtad (categoria de NPS dentro del segmentador), el grafico del NPS permanece
estatico ante ese filtro especifico. No obstante, si se actualiza cuando se aplican filtros
desde cualquier otro segmentador, ya que en ese caso el célculo del NPS se realiza

Unicamente sobre las personas que cumplan con las condiciones seleccionadas.

En cuanto al segmentador ‘Muestra Encuesta Propia 24-25’, que se encuentra a la par
de ‘Nivel de estudios’, si se recuerda la encuesta propia realizada a los fines del presente
trabajo tiene una parte de recoleccion de datos de manera presencial en la estacion y
otra de manera virtual a través un formulario de Google Forms. Entonces, el mencionado
segmentador permite basicamente filtrar los datos de la Encuesta Propia 24-25 de
manera individual (muestra online o presencial) o bien conjunta. Pero en todos los casos
siempre se debe dejar seleccionada la opcion ‘otra’, dado que se refiere a los datos de
la encuesta Proyecto Andalucia 2023-2024, que a los fines comparativos es necesatria.
Ademas, se recuerda que esta Ultima fue realizada totalmente de manera online, por lo
gue en el caso de que el analista desee utilizar el mismo tipo de muestras para la
comparacion entre temporadas, en este segmentador deben quedar seleccionadas las
opciones de ‘Online’ (referida a Encuesta Propia 24-25) y ‘Otra’ (encuesta Proyecto
Andalucia 23-24).

Se deja disponible el dashboard y las encuestas utilizadas en el mismo en el Anexo 9.4.
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6. Resultados y Discusion

En este capitulo se presentan y discuten en detalle los resultados obtenidos a partir de
los indicadores de calidad analizados, destacando tanto su significado como los matices
gue aportan a la interpretacion de la experiencia del visitante.

En primer lugar, se realiza un andlisis global sin aplicar segmentadores, de modo que
los valores reflejan la percepcién conjunta de todas las personas participantes en las
encuestas. Este recorrido inicial se organiza siguiendo una lectura en “Z”, es decir,
abordando de manera integral los indicadores principales para ofrecer una vision

completa de la calidad percibida.
INDICADOR LEALTAD DE LOS VISITANTES

El andlisis comienza con el indicador de lealtad de los visitantes, representado por el
Net Promoter Score (NPS). Tal como se muestra en la Figura 61, los resultados ponen

de manifiesto una diferencia notable entre temporadas:

e Encuesta Propia (2024—-2025): NPS del 57 %,
¢ Encuesta Proyecto Andalucia (2023—-2024): NPS del 19 %.

La comparacién evidencia un aumento de 38 puntos porcentuales en términos
absolutos, lo que equivale a un crecimiento relativo cercano al 200 %. Este resultado
constituye una mejora significativa en el nivel de lealtad de los visitantes hacia la

estacion de Cetursa Sierra Nevada.

NPS (con las 3 categorias) (i)

Encuesta Propia Proyecto Andalucia Aumento de NPS
(24-25) (23-24)

‘ 57 % ‘ 19% ,35%

-100 % 100 % -100 % 100 %

69 %

60 %
40 % 39%
40 %

20% 2l

20 % 12%

0s ]

Encuesta Propia (24-25) Proyecto Andalucia
(23-24)

@ Detractores (1-6) (0 Pasivos (7-8) @ Promotores (9-10) @NPS

Figura 61. Andlisis general: indicador NPS.
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Dado que el NPS se obtiene a partir de la diferencia entre el porcentaje de Promotores
(punttan 9 y 10) y el de Detractores (puntian de 1 a 6), el grafico de lineas y barras
agrupadas evidencia que el incremento registrado entre temporadas responde a una
doble dinamica positiva: por un lado, un aumento considerable de Promotores (69 %
frente a 39 %) y, por otro, una reducciéon de Detractores (12 % frente a 20 %). Esta
combinacion explica de manera clara el crecimiento del indicador y sugiere una mejora

sustancial en la percepcion general del servicio por parte de los visitantes.

Aunque el grupo de Pasivos (puntdan 7 y 8) no influye directamente en el célculo del
NPS, su andlisis resulta relevante para comprender la evolucion del comportamiento de
los usuarios. En este sentido, la proporcion de Pasivos se reduce del 40 % en la
Encuesta Proyecto Andalucia (2023-2024) al 20 % en la Encuesta Propia (2024-2025),
lo que indica que muchos visitantes han migrado hacia posiciones mas definidas, ya sea

de alta lealtad (Promotores) o de menor insatisfacciéon (menos Detractores).
En sintesis, la evolucion de las categorias del indicador NPS refleja:

e Unincremento importante del grupo de promotores en 30 puntos porcentuales,
que representan un 77% en términos relativos,

e Una disminucion del grupo de detractores de 8 puntos porcentuales, 40% en
términos relativos,

e Y disminucion del grupo de pasivos de 20 puntos porcentuales, que

representan el 100% en términos relativos.

Desde una perspectiva de gestidn, estos resultados sugieren un fortalecimiento de la
fidelidad hacia la estacion, lo que implica un mayor potencial de recomendacién positiva
(boca a boca) y, a su vez, una reduccién del riesgo asociado a opiniones negativas.
Para Cetursa Sierra Nevada, la consolidacion de este patrén no solo representa una
mejora en los indicadores de calidad percibida, sino también una oportunidad
estratégica para capitalizar la mayor proporcion de clientes satisfechos y leales en

futuras campafas de comunicacion y fidelizacién.

Sin embargo, es importante sefialar que adn existe un 12 % de Detractores, lo que
implica que un segmento de visitantes sigue insatisfecho y podria afectar la reputacion
de la estacion si no se implementan acciones especificas para mejorar su experiencia.
Para Cetursa Sierra Nevada, la identificacién de este grupo representa una oportunidad

estratégica: atender sus necesidades especificas y reducir su impacto negativo
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contribuird a mantener y potenciar los niveles generales de satisfaccion y lealtad en

futuras temporadas.
INDICADOR CSAT

El dashboard Customer Satisfaction Score (CSAT), permite evaluar el porcentaje de
visitantes que reportan altos niveles de satisfaccion (puntdan 9 y 10), proporcionando
asi una medida directa del grado de excelencia percibida por los usuarios. Segun los

valores mostrados en la Figura 62:

e En la Encuesta Propia (24-25), el CSAT alcanza el 40%, lo que implica que el
40% del total de personas de dicha encuesta considera que los servicios de la
estacion son excelentes o al menos cercanos a la excelencia (al puntuar entre 9
y 10).

e En la Encuesta Proyecto Andalucia (2023-2024), el CSAT fue del 20 %,

reflejando una menor percepcion de excelencia en la temporada anterior.

La comparacion entre ambas encuestas revela un incremento de 20 puntos
porcentuales en la media de satisfaccion, equivalente a un 100 % en términos
relativos, lo que constituye una mejora significativa en la percepcion de la calidad de
los servicios por parte de los visitantes. Este aumento sugiere que las acciones
implementadas por la estacion entre temporadas pudieron haber elevado la satisfaccion
general, consolidando la experiencia positiva y potenciando la fidelizacién de los

usuarios.

CSAT ()

Encuesta Propia Proyecto Andalucia Aumento de CSAT
(24-25) (23-24)

,40% ' 20% ' 20%

0%  49% 489

@ Encuesta Propia (24-25) @ ProyectoAndalucia(23-24) @ Evolucion

Figura 62. Andlisis general: indicador CSAT.
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Ademas, el analisis desagregado por servicio permite identificar cuales presentan las
mayores variaciones: los servicios con incrementos mas destacados reflejan areas
donde las medidas aplicadas fueron efectivas, mientras que aquellos con menor mejora
o estancamiento indican oportunidades de optimizacion. Desde una perspectiva critica,
aunque la media de satisfaccion ha aumentado, algunos servicios todavia muestran
valores por debajo de niveles considerados éptimos, evidenciando que una parte de los
visitantes continta percibiendo deficiencias en ciertos aspectos

Para Cetursa Sierra Nevada, estos hallazgos permiten priorizar acciones correctivas y
enfocar recursos en los servicios que mas impactan en la experiencia del visitante, con
el objetivo de mejorar la satisfaccion general y, de manera indirecta, fortalecer la lealtad

y la recomendacién hacia la estacion.

En este sentido, resulta relevante profundizar en el andlisis por cada servicio
individualmente, con el fin de identificar en cuales se perciben mayores avances en los
niveles de excelencia. Segun se observa en la Figura 62 todos los servicios han
experimentado mejoras en los altos niveles de satisfaccion o excelencia percibida. Y si
se observan estos incrementos de manera comparativa entre Encuesta Propia (24-25)

y Encuesta Proyecto Andalucia (23-24) es posible destacar:
Servicios con mayor incremento de CSAT:

e El servicio con el mayor aumento en el nivel de excelencia es Remontes, que
pasé6 del 8 % en la temporada anterior al 50 % en la actual, lo que supone un
incremento de 42 puntos porcentuales absolutos y un 525% en términos
relativos, un cambio altamente significativo.

e Le siguen en evolucién Pistas con un incremento de 23 puntos porcentuales y
Venta de Tickets/Forfaits con 22 puntos porcentuales.

¢ Entérminos absolutos de satisfaccién, estos tres servicios también se posicionan

como los mejor valorados en la Encuesta Propia (2024—-2025).

Servicios con incrementos moderados o menores de CSAT:

e Otros servicios presentan incrementos por debajo del 20 %: Parking (19 %),
Actividades (17 %), CAU (14 %) y Restauracion de Pistas (6 %).

Analisis critico:

e Aunque Parking muestra un incremento relativo del 19 %, este servicio sigue

siendo el peor calificado, pasando de 11 % a 30 % de excelencia percibida. Esto
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indica que, si bien ha mejorado respecto a la temporada anterior, su desempefio
sigue siendo inferior al del resto de los servicios, sefialando una oportunidad de

mejora prioritaria.
MEDIA DE SATISFACCION POR SERVICIO

En tercer lugar, el dashboard permite analizar la media de satisfaccion por servicio,
entendida como la media aritmética de las valoraciones otorgadas por los visitantes.
Este indicador responde a la pregunta: ¢qué tan satisfechos estan, en términos

generales, los usuarios con cada servicio? Segun se observa en la Figura 63:

e La Encuesta Propia (24-25) tiene una media de satisfaccion de 7,44.
e Y la Encuesta Proyecto Andalucia (23-24) una de media de satisfaccion de

6,66, representando un incremento del 12% entre temporadas.

Este aumento refleja una mejora general en la percepcién de los servicios por parte de
los visitantes, confirmando la tendencia positiva ya observada en los indicadores de NPS
y CSAT.

Media de Satisfaccion (i)

Encuesta Propia Proyecto Andalucia Aumento de Satisfaccién
(24-25) (23-24)

r. fr.

N 2%

—) Ver Detalle

@EncuestaPropia (24-25) @ ProyectoAndalucia (23-24) @ Evolucion

Figura 63. Andlisis general: indicador Media de Satisfaccion.

Si se realiza un analisis de la evolucidon de los servicios de una temporada a otra,

se observa lo siguiente:

e Elservicio de Remontes presenta el mayor incremento, superando ampliamente

la media de mejora general del 12% entre temporadas y es asi porque se
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incrementa un 52%; pasando de 5,2 de media de satisfaccion a 7,9, por lo que
es realmente muy destacable.

e Oftro servicio que supera la mejora media es Parking, con un incremento del
16 %. No obstante, en términos de posicién relativa, era el segundo peor
puntuado en la temporada anterior (5,7) y en la temporada actual se mantiene
como el peor servicio, con un valor de 6,6. Esto indica que, aunque ha mejorado
respecto a la temporada anterior, sigue siendo el servicio con peor percepcion
global, sefialando areas que requieren atencion prioritaria.

e EIl resto de los servicios estan por debajo del incremento entre las dos
temporadas del 12%, siendo el peor el de restauracion de pistas que disminuyé

su satisfaccion media en 4% y luego CAU que registré una ligera disminucion.

El indicador de media de satisfaccién permite ademas un analisis detallado de los
tres mejores y tres peores servicios por encuesta (Figura 64), accesible mediante el

botén ‘ver detalle’.

Media de Satisfaccion

Encuesta Propia (24-25) Encuesta Proyecto Andalucia (23-24)
Mejores 3 Mejores 3
10 10
81 7.9 7.9 74 23
| | . .

Pistas Remontes Venta RestauraciénPistas Pistas Venta
Tickets/Forfaits Tickets/Forfaits

Peores 3 Peores 3

57
5.2 ‘
| . .

RestauracionPistas Remaontes Parking Actividades

Parking

Figura 64. Analisis general: mejores y peores 3 servicios por encuesta (temporada).

Esto facilita evaluar la situacién de cada servicio en la Encuesta Propia (2024-2025) y

compararla con la temporada anterior.
Tres mejores servicios de la Encuesta Propia (24-25):

1. Pistas (8,1): mejora su posicién respecto a la temporada anterior, pasando de

segundo a primer lugar.
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2. Remontes (7,9): sorprendentemente asciende a segunda posicion desde el peor
puesto en la temporada anterior, reflejando un incremento y mejora notable.
3. Venta de Tickets/Forfaits (7,9): mantiene la tercera posicion entre los mejores

servicios, igual que en la temporada anterior.
Tres peores servicios de Encuesta Propia (24-25):

1. Parking (6,9): como se menciond, si bien tiene mejora en términos de ‘evolucion’
porque pasa de 5,7 a 6,9 en temporada actual, la realidad es que si se compara
en temporada anterior con todos los servicios, ocupa la segunda posicién de los
servicios con peor desempefio y en temporada actual (2024-2025) directamente
es el peor servicio para los usuarios.

2. CAU (7,0): centro de atencidn del usuario en la estacion es el segundo peor
servicio, antes tenia un valor medio de siete y ahora lo mantiene, pero dada la
mejora de otros servicios de la encuesta de temporada actual, impacta y genera
gue quede en segunda posicion de servicios de mal desempefio.

3. Restauracién de Pistas (7,1): en la temporada anterior (2023-2024) ocupaba
el primer lugar de servicios con mejor percepcion, pero sorprendentemente en

temporada 2024-2025 esta en tercer lugar de los de peor desemperio.

Este analisis permite identificar no solo los servicios que han mejorado de manera
significativa, sino también aquellos que requieren intervencion prioritaria,
proporcionando a Cetursa Sierra Nevada informacion estratégica para enfocar acciones

correctivas y mejorar la experiencia general del visitante.
INDICADOR ISA

Por ultimo, se presenta en el margen inferior dos visualizaciones (una por cada
encuesta) del indicador ISA (analogo y adoptado desde IPA) que considera la media de
importancia y media de satisfaccion por cada servicio, y luego se hace un analisis de la

ubicacién del servicio dentro del grafico y su clasificacién.

Como se observa en la Figura 65, se parte de ambos graficos ISA con una configuracion
de vista total (escala de 1 a 10), lineas de corte a mitad de escala (5,5 en este caso), y
criterio de importancia estricta (toma solo la media de importancia asignada por las

personas que utilizaron el servicio).
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ISA (Vista Total) - Encuesta Propia 24-25
O 10 ‘ @ Venta Tickets/Forfaits
© ® @CAU
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© ® @®Remontes
o
& 6 5,50 @Pistas
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=%
E 4 @ Actividades
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2 5,50
O 2 4 6 8 10
Satisfaccion
ISA (Vista Total) - Encuesta Proyecto Andalucia 23-24
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=] 8 ’.

8 ) @ Remontes

‘5 é 5( @Pistas

© @ RestauracionPistas

]

g s @ Actividades

E @ Parking
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£ 2 550

O 2 4 6 8
Satisfaccion

Figura 65. Indicador ISA (vista total), lineas de corte en mitad de escala e importancia estricta.

Como se ha explicado en el desarrollo teérico desde el comienzo (Figura 5), pese a que
los servicios tengan mayor importancia que desempefio, la representacion grafica puede
ser contradictoria porgque los servicios o0 su mayoria como ocurre en el ISA de Encuesta

Propia se ubican en el primer cuadrante que indicaria segun su autor ‘mantener el buen

trabajo’.

Ante esta situacion, se podrian considerar dos alternativas:

1. Ajustarlas lineas de escalay hacer zoom en el primer cuadrante, graficando
nuevamente las lineas de corte a mitad de escala. Sin embargo, en la Encuesta
Proyecto Andalucia (23-24) se observa un punto de color naranja (Remontes)
ubicado en el cuarto cuadrante. Si se desplazaran las lineas al primer
cuadrante, este punto quedaria fuera, por lo que esta opcion se descarta.

2. Ubicar cada eje en la media de sus valores (media de satisfaccion e

importancia),

opcion que se aplica en la

Figura 66,

representacién mas equilibrada y comparable de los servicios.
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ISA (Vista Total) - Encuesta Propia 24-25
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Figura 66. Indicador ISA (vista total), lineas de corte en media de valores e importancia

estricta.

A su vez, como quizas estas visualizaciones pueden resultar pequefias y algo
incbmodas para ver donde caen los puntos dentro del gréfico, se puede optar por
seleccionar el boton ‘vista concentrada’ que reduce a mitad de la escala. Pero como se
aclaré con anterioridad, esto no es lo éptimo porque se dejaria fuera del analisis al punto

de Remontes de temporada 23-24.

Por ello se hace utilizacién del ‘control deslizante de zoom’ tanto del eje de satisfaccién

como importancia, y se opta por dejar ambos en 5, como se evidencia en Figura 67.
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ISA (Vista Total) - Encuesta Propia 24-25
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Figura 67. Indicador ISA (vista total), lineas de corte en media de valores, importancia estricta

y zoom en escalas.

Con la ubicacion de los servicios mas amplia y clara, se procede a la interpretacién del
ISA de Encuesta Propia 24-25:

e Primer Cuadrante (Mantenga el buen trabajo): se ubican los servicios de
Pistas, Remontes y Venta de Tickets/Forfaits, indicando que estos servicios

presentan un desempefio satisfactorio en relacién con su importancia percibida.

e Cuarto Cuadrante (Concéntrese aqui): se encuentra el servicio de Parking,
mientras que los servicios de CAU y Restauracion de Pistas se sitGan muy
préximos a este cuadrante, sugiriendo que requieren atencién prioritaria para

mejorar la percepciéon de satisfaccion.

Respecto al grafico ISA de la Encuesta Proyecto Andalucia (23-24), la distribucién

se observa de la siguiente manera:

e Primer Cuadrante (Mantenga el buen trabajo): se posicionan los servicios de
Pistas, Venta de Tickets/Forfaits y CAU.
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e Cuarto Cuadrante (Concéntrese aqui): se ubican los servicios de Remontes
y Parking, destacando areas que, en aquella temporada, requerian mayor

atencion para incrementar la satisfaccion de los visitantes.

Esta representacion permite identificar de manera visual los servicios que se
desempefian correctamente y aquellos que demandan intervencion, facilitando la

priorizacion de acciones para mejorar la calidad percibida en la estacion.

Como sintesis de ambos gréficos ISA, se destaca la mejora significativa del servicio de
Remontes, que en la temporada anterior se ubicaba claramente en el cuarto cuadrante
(servicio a mejorar) y alejado de los demas. En la temporada actual, este servicio pasa
al primer cuadrante, situandose al mismo nivel que Pistas, reflejando un desempefio

Optimo.

Los servicios que mantienen su desempefio en la relacion importancia-satisfaccion

son:

e Venta de Tickets/Forfaits, que permanece en el primer cuadrante, aunque no
tan central como Remontes y Pistas.

e Actividades, que transita del limite entre el segundo cuadrante (posible
derroche de recursos) y el tercer cuadrante (baja prioridad) en la temporada

anterior, al tercer cuadrante en la temporada actual, indicando baja prioridad.

Por su parte, los servicios de Restauracion de Pistas y CAU muestran un
empeoramiento, al trasladarse del segundo cuadrante en la temporada anterior a

posiciones cercanas al cuarto cuadrante (concéntrese aqui) en la temporada actual.

on

Finalmente, se aplica el método de diagonales mediante el boton “ver diagonal de 45°”,
y los resultados se interpretan observando la Figura 68, lo que permite complementar la

evaluacion de la relacion entre satisfaccién e importancia de los servicios.

En el método de las diagonales, los servicios por encima de la diagonal de cuarenta
y cinco grados (linea de separacion entre el area rosa y verde), son los que requieren
mas atencién y cuidado. Cuanto mas lejos estén de esa diagonal, mayor sera el
esfuerzo que habra que invertir para mejorarlos. Es una forma visual de identificar
rapidamente dénde poner el foco para que la experiencia del visitante sea cada vez

mejor.
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ISA (Vista Total) - Encuesta Propia 24-25
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Figura 68. Indicador ISA, método de diagonales.

Al examinar el gréafico ISA de la Encuesta Propia 24-25, se aprecia de manera clara
gue el servicio que mas atencion requiere es Parking, seguido por CAU y Restauracion
de Pistas. Por otro lado, Remontes y Pistas aparecen en una posicion mas favorable;
aunqgue en el método de los cuadrantes se ubican en el primer cuadrante, lo que indica
“‘mantener el buen trabajo”, su posicién relativa en el grafico muestra que aun tienen

margen para consolidar su desempenio.

En el gréfico ISA de Encuesta Proyecto Andalucia 23-24, se observa claramente que
el servicio que mas necesita atencién es Remontes, seguido por Parking y Pistas.
Curiosamente, Pistas aparece en una posicion que contradice el método de cuadrantes,
ya que aunque el grafico sugiere mejora, su ubicaciéon original la clasifica como
“‘mantener el buen trabajo”. Esto evidencia que, mas alla de la clasificacion rigida, la
interpretacion del grafico puede ofrecer matices importantes sobre dénde realmente

conviene enfocar esfuerzos.

Existen numerosos estudios en torno al analisis IPA, el cual como otros métodos de
evaluacion, posee un caracter subjetivo. En el presente caso, los resultados obtenidos
permiten afirmar que el enfoque de cuadrantes del método IPA resulta mas sencillo y
solido en comparacion con la version que utiliza diagonales.
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Ademas, el método de cuadrantes se complementa adecuadamente con el indicador de
media de satisfaccion, ya que ambos arrojan resultados analogos. En sintesis, la
visualizacion basada en cuadrantes ofrece una lectura mas clara y &gil, facilitando la

clasificacion e interpretacion de cada servicio evaluado.

Entre los métodos utilizados para medir la satisfaccién, la media de satisfaccion resulta
mas util quizas que el CSAT por su concepcion tedrica, dado que la media aritmética es
un valor mas representativo de la percepcion general de la calidad y las experiencias de
las personas en la estacion. En cambio, el CSAT se muestra Util para identificar aquellos
servicios que alcanzan unicamente muy buenos niveles de satisfaccion, ya que destaca
las valoraciones mas altas (9 y 10). Por su parte, la comparacion del valor de los
servicios haciendo un ranking de los tres mejores y los tres peores, permite obtener con
ambos indicadores posiciones muy similares de los servicios, por lo que su mayor
diferencia resulta de su concepcion teérica y no de los resultados a los que se han

llegado, contrastando por ende su complementariedad a efectos practicos.

A continuacién, en la Tabla 12 se presentan los resultados de los indicadores de calidad,
mostrando para cada encuesta cuales son los tres servicios con mejor desempefio y
los tres con peor desempefio, permitiendo asi comparar de manera clara la evolucién

y situacion de cada servicio
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Tabla 12. Resumen y comparativa por indicador de calidad, de los 3 mejores y peores servicios.

Indicador NPS CSAT Media de Satisfaccion ISA
Términos absolutos: +38pp. Satisfaccion: +0,78, Importancia:0 (extrapolada). ISA: +0.78
Términos relativos: + 200% Satisfaccion: +12%, Importancia:0 (extrapolada). ISA: +12%
Variacién entre temporadas +20pp +0,78
(2023-2024) y (2024-2025) +77% Promotores, +100% +12% Gréficamente: desplazamiento de la linea vertical de
-40% Detractores satisfaccion hacia la derecha, manteniéndose la linea
+100% Pasivos horizontal de importancia que se adopta de Encuesta
Propia 2024-2025.
Primer cuadrante (mantenga el buen trabajo)
Mejores 3 servicios de . Remontes (50%) 1. Pistas (8,1) 1. Pistas
No realiza andlisis por . Pistas (49%) 2. Remontes (7,9) 2. Remontes

temporada 2024-2025
(Encuesta Propia)

servicio

. Venta de Tickets/Forfaits (48%)

3. Venta de Tickets/Forfaits (7,9)

3. Venta de Tickets/Forfaits

Peores 3 servicios de
temporada 2024-2025
(Encuesta Propia)

Mejores 3 servicios de
temporada 2023-2024

(Encuesta Proyecto Andalucia)

Peores 3 servicios de
temporada 2023-2024

(Encuesta Proyecto Andalucia)

No realiza andlisis por

servicio

. Parking (30%)
2. Actividades (33%)

3. Restauracion de pistas (34%)

1. Parking (6,6)
2. CAU (7,0

3. Restauracién de Pistas (7,1)

Cuarto cuadrante (a mejorar, concéntrese aqui)

1. Parking

2. CAU (en tercer cuadrante, pero al limite con el cuarto)
3. Restauracién de Pistas (en tercer cuadrante, pero al

limite con el cuarto)

No realiza analisis por

servicio

. Restauracién de Pistas (28%)
2. Venta de Tickets (26%)
3. Pistas (26%)

1. Restauracion de Pistas (7,4)
2. Pistas (7,3)
3. Venta de Tickets/Forfaits (7,3)

Primer cuadrante (mantenga el buen trabajo)

1. Pistas

2. Venta de Tickets/Forfaits

3. Restauracién de Pistas (en segundo cuadrante, pero al

limite con primero)

No realiza andlisis por

servicio

. Remontes (8%)
. Parking (11%)
. Actividades (16%)

1. Remontes (5,2)
2. Parking (5,7)
3. Actividades (6,7)

Cuarto cuadrante (a mejorar, concéntrese aqui)
1. Remontes
2. Parking

(no hay tercer servicio a mejorar)
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Para concluir esta seccion, se puede afirmar que, en conjunto, los indicadores NPS,
CSAT y Media de Satisfaccién ofrecen una vision integral de la percepcion de calidad
de los visitantes hacia los servicios de Cetursa Sierra Nevada. EI NPS refleja un
aumento en la lealtad y la recomendacion potencial, evidenciando un mayor porcentaje
de Promotores y una reduccion de Detractores. EI CSAT sefiala que un porcentaje
creciente de usuarios considera los servicios excelentes, consolidando la percepcion de
excelencia y apoyando la fidelizacion. Finalmente, la Media de Satisfaccién, tanto
general como por servicio, permite identificar areas especificas de mejora y aquellas

donde las acciones implementadas han tenido mayor impacto.

La combinacién de estos indicadores no solo confirma una evolucién positiva entre
temporadas, sino que también proporciona informacion estratégica clave: permite
priorizar intervenciones, focalizar recursos en los servicios mas criticos y disefiar
estrategias orientadas a incrementar la satisfaccion y la lealtad de los visitantes de
manera sostenida. Esta perspectiva integral facilita la toma de decisiones basada en
datos y asegura que las acciones de gestion respondan de forma directa a la experiencia
y percepcién de los usuarios, maximizando el valor de las futuras encuestas y el analisis

continuo de la calidad del servicio.

En suma, los indicadores NPS, CSAT y Media de Satisfaccion no solo confirman una
evolucién positiva entre temporadas, sino que también ofrecen informacién estratégica

para orientar la gestion hacia una mejora sostenida de la experiencia del visitante.

A partir de esta vision integral, resulta pertinente destacar los principales hallazgos que
se desprenden del analisis comparativo entre encuestas y de la lectura detallada del
dashboard, los cuales permiten profundizar en patrones especificos de participacion y

en la evolucion diferenciada de cada indicador.

Principales hallazgos

En concordancia con el apartado 4.1, al realizarse una comparativa de las respuestas
por sexo entre Encuesta Propia (24-25) y Encuesta Proyecto Andalucia (23-24), se
destaca en ambas una mayor participaciéon de hombres, del 61% en Encuesta Propia
(24-25) y del 68% en Encuesta Proyecto Andalucia (23-24), lo que puede implicar
simplemente una mayor predisposicion para responder las encuestas por parte de los

hombres, o bien que efectivamente es mayor la proporcion de hombres que asisten a la
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estacion. Para ser confirmado este Ultimo caso, se debe validar la tendencia con otros

datos que puede tener disponible la empresa de Cetursa Sierra Nevada S.A.

En cuanto a los resultados obtenidos del dashboard de calidad, estos reflejan una
mejora significativa en la percepcion de la calidad general en la estacion de esqui Sierra
Nevada entre las temporadas 2023-2024 y 2024-2025.

Al respecto, el indicador NPS muestra un aumento en el nivel de lealtad de los visitantes,
producto de un incremento absoluto de 38 puntos, equivalente a una mejora relativa del
+200%, y se explica dicha variacion a través de un notable aumento de promotores
(+77%) y reduccion de detractores (-40%). Y en términos de satisfaccion, el CSAT
también experimenta una mejora, en este caso de 20 puntos que representa un aumento
relativo del +100%, y la media de satisfaccion se incrementa en 0,78 puntos,

representando un incremento del +12%.

El andlisis a través de los indicadores de satisfaccion por servicio permite identificar una
evolucién especialmente favorable en el servicio de Remontes, que registra un
incremento del 525 % en CSAT y del 52 % en la media de satisfaccion, pasando de ser
el servicio peor valorado en temporada 2023-2024 al servicio mejor valorado por los
visitantes en la temporada 2024—-2025, al punto que una gran proporcion de usuarios lo

califica con puntuaciones de 9 o0 10, reflejado en CSAT.

En contraste, con una evolucion claramente desfavorable se encuentra el servicio de
Restauracion de Pistas, donde su CSAT aumenta apenas 6 puntos que implica 21 %
de mejora relativa, muy por debajo del 100 % promedio del resto) y su media de
satisfaccion incluso disminuye un 4 % en términos relativos, de hecho, pasando de ser
el mejor puntuado en temporada 2023-2024 al tercer peor puntuado en temporada 2024-
2025. Ademas, hay que sumar al servicio de Parking, en el cual claramente aln se tiene
gue seguir trabajando debido a que pasoé de ser el segundo peor puntuado en temporada
2023-2024 al primero en temporada 2024-2025 (tanto por CSAT como por media de

satisfaccion).

Al analizar los resultados correspondientes a la temporada actual (2024-2025) y
reflejandose en un ranking, se observa que los tres servicios mejor valorados segln
la media de satisfaccion son: Pistas, Remontes y Venta de Tickets/Forfaits, y estos
coinciden en el indicador CSAT, aunque con un orden distinto; Remontes ocupa el
primer lugar, seguido por Pistas. En cuanto a los tres servicios peor valorados segun

la media de satisfaccion, se identifican: Parking, el Centro de Atencién al Usuario (CAU)
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y Restauracion de Pistas y en el indicador CSAT, también aparecen Parking (primer
lugar) y Restauracion de Pistas (tercer lugar), pero se suma Actividades en la segunda
posicion, en lugar del CAU.

Implicaciones para la gestion

Los hallazgos del estudio ofrecen informacién estratégica de gran utilidad para la toma
de decisiones en la gestion de Cetursa Sierra Nevada S.A. La identificacion clara de los
servicios que han mejorado, asi como de aquellos que aun presentan deficiencias,

permite orientar recursos y esfuerzos de mejora continua.

Este analisis cobra alin mayor relevancia en el contexto actual de creciente inversion en
la estacion de Sierra Nevada, que como refleja la Figura 69 lidera ampliamente la
inversién acumulada entre todas las estaciones del pais considerando las temporadas
2022-2023 y 2023-2024 segun datos oficiales de la Asociacion estaciones de esqui y
montafia de Espafia (ATEDUM), con 68,47 millones de euros, lo que representa el
45,84% del total nacional acumulado en dicho periodo. En particular, en la temporada
2023-2024, se destinan 43,09 millones, cifra que evidencia el compromiso institucional
con la mejora de la infraestructura y la experiencia del visitante. Por lo tanto, contar con
un sistema de evaluaciébn como el desarrollado permite vincular directamente la
percepcion de calidad con el retorno esperado de estas inversiones, contribuyendo a

una gestiéon mas eficiente y orientada al visitante.
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Inversiones Netas de las Estaciones __":

Inversion Inversion ..

Inversién . . ..

Estacién temporada temporada Acumulada Porcentaje de inversion

(2022-2023) (2023-2024) en miles € sobre el total acumulado

en miles €  en miles €
Sierra Nevada 25383 43.092 68.475 45.84%
Baqueira 17.956 9.620 27 576 18.,46%
Valdegrande-Pajares 10.000 - 10.000 6,69%
La Molina 2743 4771 7.514 £,03%
Formigal-Panticosa 3.246 3.310 6.556 4,39%
Boi Tall 2742 1.877 4619 3,09%
Cerler 2.109 2.360 4 469 2.99%
Astidn 1.804 1.349 3.1583 2.11%
Candanchi 1.469 879 2.348 1,567T%
Alto Campoo 825 1.490 2315 1,56%
Madrid SnowZone 770 959 1.729 1,16%
Port Ainé 824 803 1.627 1,09%
Wallter 2000 765 827 1.592 1,07%
Masella 839 589 1.428 0,96%
Espot 496 626 1122 0,75%
Wall Miria 395 503 898 0,60%
Fuentes de invierno 539 270 809 0,54%
Valdelinares 304 352 656 0,44%
Port Comte 350 241 591 0,40%
Valdezcaray - 579 579 0,39%
Valdesqui 297 131 428 0,29%
Javalambre 159 207 366 0,25%
San Isidro 60 123 183 0,12%
Valle Laciana - Leitariegos 150 24 174 0,12%
Sierra de Béjar - La Covatilla 107 - 107 0,07%
Puerto Mavacerrada 35 9 44 0,03%
Tavascan 10 25 35 0.02%

74,38 ME 75 ME 149.392 ME 100%

Figura 69. Inversiones netas de las estaciones (ATUDEM, 2023, 2024).

Ademas, el detalle de las inversiones realizadas por temporada como refleja la Tabla
13, permite entender en parte, la razén de la sorprendente mejora en el servicio de
Remontes, ya que como se observa la estacibn ha estado realizando multiples
inversiones hasta la temporada (2024-2025) enfocadas especificamente en sistemas de
remontes y medios mecanizados. Y respecto a los servicios de Parking y Restauraciéon
de Pistas que se mencionaron anteriormente con bajo desempefio a la luz de los
resultados obtenidos, tales servicios tienen previstas acciones concretas por parte de la
estacion como se refleja en proxima temporada 2025-2026, por lo gque se considera
clave su posterior evaluacion a través de las percepciones y experiencias compartidas

de los visitantes.
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Tabla 13. Detalle de mejoras realizadas por temporada y previstas a futuro (Cetursa, n.d.;
Sierra Nevada, 2023, 2025)

Temporada | Mejoras realizadas y previstas

Plan de inversién de 19 millones de euros.

e Remontes:
- Cambio de cable en los remontes Laguna y Stadium
- Revisién extraordinaria de los telesillas Parador y Emilio Reyes

- Instalacién de nuevas alfombras mecéanicas de iniciacion

2025-2026 e Mejoras en la accesibilidad del &rea de Borreguiles
(proxima e  Produccioén de nieve - restauracién de pistas:
temporada) - Reparacion integral de la impermeabilizacion de balsa Zaharefia

- Instalacion de 12 nuevos cafiones de nieve
- Contenedor para producir nieve en complejo de actividades de Mirlo Blanco
e Aparcamiento:
- Renovacién de asfalto, pintura y aseos del parking subterraneo de la plaza de
Andalucia de Pradollano
- Mejora de pavimento, capacidad y comodidad en aparcamiento de Los Pefiones

e Renovacién completa de telecabina Borreguile
2024-2025 ¢ Renovacién estética de telesilla Stadium.
e Sistema de IA para controlar el flujo de esquiadores en los remontes

e Instalacion de nuevas pantallas informativas
2023-2024 e Inauguracion de telecabina Al Andalus

o Telesillas Veleta, Jara, Monachil y Laguna en fase final de ejecucion (85 %)
2022-2023 e  Sustitucion de las telesillas Emile Allais y Alhambra por modelos desembragables

de 6 plazas con trazado optimizado.

Limitaciones al estudio
Entre las principales limitaciones del presente trabajo se destacan las siguientes:

e Tamafo de las muestras de las encuestas: la Encuesta Propia (24-25) con
147 respuestas puede resultar poco representativa con Encuesta Proyecto
Andalucia (23-24). A pesar de ello se lleva a cabo la recoleccion de datos de
manera presencial y online para que la encuesta refleje la mayor diversidad de
percepciones en las experiencias de los usuarios, y en el trabajo presencial se
distribuye la muestra de manera proporcional entre hombres y mujeres y en
rangos de edad.

e Limitacion en la estimacion de la importancia en la Encuesta Proyecto
Andalucia (23-24): dado que esta encuesta no recoge datos directos sobre la
importancia de los servicios, fue necesario extrapolar dichos valores a partir de
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los obtenidos en la Encuesta Propia (24-25). Este procedimiento puede conllevar
una ligera pérdida de precision en el analisis ISA para la temporada 23-24. No
obstante, los resultados siguen siendo valiosos, ya que se interpretan de manera
complementaria junto con el resto de los indicadores de calidad desarrollados.
Representatividad temporal: al centrarse en dos temporadas consecutivas, los
resultados podrian estar influenciados por factores coyunturales como
condiciones climéticas, precios o campafias promocionales puntuales.
Evaluacién subjetiva: aunque los indicadores utilizados cuentan con una
amplia validacion, todos ellos se basan en la percepcion del visitante, lo que
introduce un componente inevitable de subjetividad. No obstante, para aumentar
la fiabilidad de los resultados, se seleccionan y analizan de forma conjunta cuatro
indicadores de calidad y su lectura combinada permite identificar con mayor
consistencia tanto los servicios que mejoran su desempefio como aquellos con
resultados mas deficientes, sobre los cuales deben enfocarse mayores

esfuerzos de mejora.
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7. Conclusiones y Trabajos Futuros

El presente Trabajo Fin de Master cumple con el objetivo principal de disefiar e
implementar un modelo integral de evaluacion de la calidad del servicio en Cetursa
Sierra Nevada, que permite monitorizar la experiencia del visitante a través de

indicadores consolidados y visualizaciones interactivas en Microsoft Power BI.

En cuanto al cumplimiento de los objetivos especificos, los resultados obtenidos

permiten destacar:

e Analisis tedrico y seleccién de indicadores: se revisaron los principales
modelos de calidad en el servicio (SERVQUAL, SERVPERF e IPA), lo que
permiti6 establecer una base conceptual sélida y fundamentar la eleccién de
indicadores centrados en la experiencia del cliente (NPS, CSAT y media de
satisfaccion). Estos demostraron ser adecuados para medir lealtad, satisfaccion
y percepcién de excelencia de los servicios.

e Disefio y aplicacién del modelo combinado de evaluacion de calidad: se
integraron los indicadores seleccionados con la media de satisfaccion por
servicio, lo que posibilitdé obtener una visidbn comprensiva de la percepcion del
visitante, identificando tanto areas de mejora como servicios con desempefio
destacado.

e Procesamiento y modelado de datos (ETL y esquema dimensional): se
implementd un proceso ETL eficiente que garantizé la consistencia y calidad de
los datos provenientes de las dos encuestas. La modelizacion mediante un
esquema en estrella, siguiendo la metodologia de Kimball, facilité la creacién de
métricas y visualizaciones adaptadas al dashboard.

e Desarrollo del dashboard interactivo en Power Bl: se construy6 una interfaz
intuitiva y funcional, con segmentadores sincronizados Yy visualizaciones que
permiten analizar la informacién por temporada, servicio y perfil del visitante. El
dashboard no solo ofrece una lectura global, sino que también permite un
analisis detallado y comparativo, apoyando la toma de decisiones estratégicas.

e Evaluacion de la utilidad estratégica del modelo propuesto: la comparacion
de resultados entre las temporadas 2023-2024 y 2024-2025 permitié constatar
la capacidad del modelo para identificar tendencias, variaciones significativas e
implicaciones directas para la gestion. Este enfoque comparativo facilita
reconocer areas criticas de mejora y valorar la efectividad de las acciones

implementadas por la organizacion entre una temporada y otra.
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Asimismo, la posibilidad de ampliar el modelo con nuevas temporadas asegura
su escalabilidad y refuerza su valor como herramienta de control continuo. En
este sentido, la aplicacion practica del modelo ha demostrado su utilidad
estratégica como apoyo a la toma de decisiones basada en datos dentro de
Cetursa Sierra Nevada.

Ademas, la integracion de este modelo con la evaluacion de la gestién de Cetursa aporta
un marco de referencia para analizar si las politicas de mejora implementadas se reflejan
efectivamente en la percepcion del visitante. Al relacionar los resultados del dashboard
con las decisiones estratégicas y operativas adoptadas por la estacién, se genera un
mecanismo de retroalimentacion que fortalece la rendicién de cuentas, la planificacién
de inversiones y el alineamiento de la gestion interna con las expectativas de los

usuarios.

En conjunto, estos logros evidencian que el modelo desarrollado cumple con los
objetivos planteados, aportando a Cetursa Sierra Nevada una herramienta escalable,
practica y alineada con su estrategia de mejora continua, que convierte datos dispersos

en conocimiento Util para la gestion de la calidad.
Recomendaciones para futuras investigaciones y mejoras del dashboard
Se proponen las siguientes lineas futuras:

o Ampliar el andlisis longitudinal, incorporando mas temporadas para evaluar la
evolucién sostenida de los indicadores de calidad en el tiempo.

e Profundizar en la segmentacién avanzada de visitantes, explorando con mayor
detalle los perfiles sociodemogréficos (sexo, edad, nivel educativo, situacién
profesional) y conductuales (frecuencia de visita, tipo de cliente, motivaciones de
viaje). Ampliar las variables de caracterizacion permitiria identificar diferencias
significativas en la percepcién de la calidad del servicio entre distintos grupos de
usuarios y su implementacion aportaria insights mas personalizados, facilitando
la generacion de estrategias de mejora especificas para cada segmento de
visitantes y reforzando el valor estratégico del dashboard como herramienta de
gestion.

e Aplicar técnicas de clustering para identificar segmentos de visitantes no
evidentes en las variables demogréficas y de comportamiento, lo que permitiria

descubrir patrones ocultos en la percepcion de la calidad del servicio.
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e Complementar el modelo con indicadores operativos y financieros, permitiendo
vincular percepcion de calidad con desempefio econdémico.

e Vincular los resultados del dashboard con la planificacién estratégica, de modo
gue las mejoras en calidad se reflejen en objetivos concretos de rentabilidad,
sostenibilidad o eficiencia.

e Incorporar métricas de sostenibilidad y gestibn ambiental, conectando la
percepcion del visitante con el compromiso de la estacion en términos de
responsabilidad social y uso de recursos.

e Integrar nuevas fuentes de datos, como comentarios en redes sociales o
encuestas de satisfaccion post-visita digitales.

e Optimizar la experiencia del dashboard, incorporando funciones como alertas
automaticas, analisis de tendencias y predicciones futuras con inteligencia
artificial.

e Validar el modelo en otras estaciones de esqui, con el fin de contrastar su
aplicabilidad en distintos contextos geograficos y operativos.

e Incorporar benchmarking sectorial, contrastando los resultados obtenidos en
Sierra Nevada con los de otras estaciones pertenecientes a ATUDEM o a

asociaciones europeas de turismo de nieve.

En definitiva, este TFM no solo aporta un modelo concreto y aplicable a la gestion de
Cetursa Sierra Nevada, sino que también abre un campo fértil de investigacion vy
desarrollo que puede contribuir a la mejora continua de la calidad de servicio en destinos

turisticos de montafia y en organizaciones orientadas al visitante.
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9. ANEXOS

9.1. Encuesta Proyecto Andalucia (temporada 2023-2024)

Columnas (preguntas)
1 & Cual es su sexo? 17 | ¢ Afiadiria alguna acfividad? | 33 | Accesos por carretera a la estacion de Sierra 49 | ;Cuanto gasta al dia en 65 | Puntie imagen de
Mevada alojamiento? Granada y Andalucia
2 & Cual es su afo de nacimiento? 18 | Indique que actividad o 34 | Movilidad en la urbanizacion 50 | iCuanto gasta al dia en 66 | ¢ Qué haria usted?
actividades afiadiria. restaurantes/bares/cafeterias? (respuesta multiple)
3 & Cudl es su Nacionalidad? 19 |Indigue cuales de las 35 | Mantenimiento y limpieza de la urbanizacion 51 | :;Qué gasto realiza en compras |67 | Indigue a gue estaciones
Ha seleccionado "Otra", indiguela: siguientes actividades en comercios? acudiria
4 Ha seleccionado "Otra", por favor, 20 | ;Qué nivel de esqui tiene? |36 | ;Qué probabilidades hay de que recomiende 52 | ¢Cuanto gasta en actividades Imagine que no existiera
indiquela: Siemra Nevada a un amigo o compaiiera? recreativas (no esquiadores)? la estacion de Siemra
5 Codigo Postal 21 | ¢ Qué nivel de snowboard 37 | Le gustaria afiadir alguna sugerencia u 53 | Oiro Nevada ;Estaria
tiena? observacion 68 | dispuesto / dispuesta a
] ;Cual es su nivel de estudios 22 | Diga maximo 3 aspectos 38 | Por favor, indique su opinion 54 | iRealiza gasto en otros realizar una aportacion
alcanzados? pusitivo? u_de la estacién _ _ . _ municipios? econémica para poder
7 Situacién profesional 23 |Dioa rlna}umo 3. aspectos 39 | Cuando visita la estacm|l1,l g,lNECESITa alojamiento |55 | Indigue donde: distrular de ella?
negativos de Siemra Nevada en Pradallang o en municipios de alrededor?
8 Ha seleccionado "Otra situacian”, por | 24 | Servicio de venta de forfaifs | 40 ¢ Donde se suele alojar cuando visita la estacion? |56 | indique cuanto gasta por diay Indique posible cuantia
favor, especifique: persona en otros municipios anual en euros que
9 i _ ) 25 | Servicio de atencion al 41 | Indigue en que pueblos de la Zona se hospeda. 57 | ¢Ha visitado otra estacion de 69 | estaria dispuesto a
& Cudl es su nivel de ingresos mensual? ) R
cliente esqui la dltima temporada? aportar para disfrutar la
10 | iHa visitado la estacion de esqui 26 | Colas en el Centro de 42 | Si ha indicado ofro indique la zona donde se 58 | £ A gQué estacion fue? estacién Andalucia.
anteriormente® Atencion al Usuario aloja.
11 | ¢Ha visitado la estacion de esquiy 27 | Colas en el acceso a los 43 | ;En qué tipo de alojamiento suele pernoctar? 59 | Si ha indicado ofra, indigue la 70 | Consiento la pglitica, de
montafia de Sierra Mevada en verano? remontes estacion o estaciones privacidad RGPD
12 | ¢ Con qué frecuencia visita |a estacion |28 | Preparacion de las pistas 44 | ;Cual suele ser la categoria del hotel? 60 |:Qué valora mas de esa 71 | Deseo estar informado
de esqui v montafia de Sierra Nevada estacion? (news)
13 | i Con qué frecusncia visita la estacion |20 | NOmero y variedad de 45 | ;Cual es su estancia media (ndmero de dias)en |61 | Puntie la actividad econémica y
en conjunto®? pistas Sierra Nevada? el empleo de la zona
14 | i Cual fue la dltima temporada que 30 |Areas recreativas y l0dicas |46 | ¢Cual es el gaste medio diario por persona que 62 | Puntie el impulso de actividades
visito la estacion de esqui? para no esquiadores realiza en la estacion cuando acude? de esqui y montafia
15 | ¢ Cuando visita la estacidn como viene? | 31 | Snowpark 47 | ;Cuanto gasta al dia en Egraits y/o ficket de no |63 | Puntie el fomento de la practica
esquiador por persona? del deporte
16 | &Qué opinidn fiene de las actividades |32 | Servicio de aparcamiento 48 | ¢ Cuanto gasta al dia en alguiler de material de 64 | Puntie la difusién d valores
ofertadas? de pago (parkina) esqui/snowboard, clases yio cursilos, por medioambientales
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9.2. Diseifio y modalidades de Encuesta Propia 2024-2025

Modalidad (2)

Secciones de
encuesta (5)

Preguntas (24)

PRESENCIAL
(Desde remonte en
Pedrollano)
ENCUESTA
PROPIA -
(2024-2025)
ONLINE

142

(Google Forms)

—

Seccion 1.
Introduccion
Seccidn 2.
Preguntas de Caracterizacion | )
del Visitante (7)

Seccidn 3.
Preguntas de Importancia por
Servicio (8)

(&Cuél es su sexo?

3. ¢Cual es su Codigo Postal?

2. ;Cual es su afio de nacimiento?

4. ; Con qué frecuencia visita la estacién durante el afio?
5. ¢ Cudl es su nuvel de estudios alvanzados?
6. ;Cual es su situacion profesional?

&a@ué opinion tiene de las actividades ofertadas?

1. ¢ Qué tan Importante es
cada Servicio para usted?

-

reguntas de Satisfaccion por

Seccion 4.
P
Servicio (8)

/

Pregunta de Probabilidad de
Recomendacion (1)

[ Seccidn 5. A

SERVICIO EN CETURSA SIERRA NEVADA

2. i Qué tan Satisfecho esta
on el Servicio recibido?

=N

Primer
bloque (8)

Segundo

E> bloque (8)

1. ¢ Qué probabilidad hay de que recomiende

Sierra Nevada a un amigo o familiar?
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2. Servicio del Centro de Atencién al Usuario (CAU) situado en
la estacion de esqui

-
éenricio de Venta de Tickets / Forfaits

3. Servicio de Atencion Telefonica

4. Servicio de Remontes

5. Servicio de Pistas

6. Servicio de Restauracién de Pistas

7. Servicio de Actividades

wenricio de Parking
Y




9.3. Indicadores utilizados en el dashboard

) Qué busca Periodo de Hechos i Cémo se )
Indicador ) L ) Escala Formula Resultados posibles
reflejar medicion (lo que mide) expresa
Net Promoter <0% | %Detractores > % Promotores
= 0 — 0 . ., e .
3 NPS = % Promotores — % Detractores | .. (situacion critica, mucho por mejorar)
Score Lealtad del Puntuacion de 100% y = 0% | %Detractores = % Promotores
(NPS) cliente recomendacion Promotores: puntdan 9y 10 100% (situacion neutra, se debe mejorar)
0 0, 0, 0,
Detractores: puntl]an entrely 6 > 0% (/O_I?etré?to(;es < (;o ;Dromotores
situacion deseada
Customer Puntuacion de
. . . - Y Respuestas positivas
Satisfaction satisfaccion (solo CSAT = Entre o y: -
Satisfaccion ( Nro. Total de Respuestas) Cercano 0%: snugmm critica
Scrore de respuestas . 0% y 100% | Cercano 100%: situacién deseada
Segln la - Respuestas positivas: de valor 9y 10
(CSAT) muy positivas)
temporada de
Media de Satisfaccion
Media d encuesta: P i6n d 1al0 . . N E
edia de Satisfaccion | (2023-2024) untuacion de _ Y Puntuaciones de Satisfaccion ntre Cerano 1: situacion critica
Satisfaccion ' satisfaccion Nro.Total de Respuestas ly10 Cerano 10: situacién 6ptima
(2024-2025). _ -
ns =respuestas de personas que usaron servicio
y Media de Importancia Andlisis gréfico de cada punto en matriz
: Puntuacion de . , Entre > Método de cuadrantes:
Importancia . . Y. Puntuaciones de Importancia ) .
Importance- importancia = Nro Totalde R . 1y 10 Cuadrante QI: mantener buen trabajo
ro.1ota e nespuestas . i &
Performance Cuadrgnte Q2: potencial exceso de desempefio
Media de Sati =, (reducir recursos)
Analysis » edia de Satisfaccion Cuadrante Q3: baja prioridad (sin cambios)
) . Puntuacion de Y Puntuaciones de satisfacciéon Entre Cuadrante Q4: concéntrese aqui (aumentar recursos)
(ISA) Satisfaccion _ B = - : i
satisfaccion Nro.Total de Respuestas 1y 10 > Método de diagonal:

ns =respuestas de personas que usaron servicio

servicio por encima de linea es mejorable, y a mayor
distancia ain mas.
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9.4. Dashboard y bases de datos (encuestas)

Para acceder al dashboard publicado y probarlo desde el navegador haga click
aqui
Para acceder a las bases de datos (encuestas .csv) o descargar el dashboard

(.pbix) dirijase al repositorio:

https://github.com/eleandrofunes-ugr/TFM.-Leandro-Andr-s-Funes

Nota: en el repositorio también se encuentra el enlace para probar el dashboard desde

el navegador.


https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiZDBhOWI1ZGEtNDIyMC00ZTM5LWJjMDgtNGRkMGMwN2I5OTViIiwidCI6Ijg3YmNjZDBkLTdiMjUtNGUzZC04OWZiLWMyYWI5M2E2OGVjOCIsImMiOjh9
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiZDBhOWI1ZGEtNDIyMC00ZTM5LWJjMDgtNGRkMGMwN2I5OTViIiwidCI6Ijg3YmNjZDBkLTdiMjUtNGUzZC04OWZiLWMyYWI5M2E2OGVjOCIsImMiOjh9
https://github.com/eleandrofunes-ugr/TFM.-Leandro-Andr-s-Funes

master de

gestion y

tecnologias de procesos
de negocio
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