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Resumen

Actualmente, hay una gran demanda turistica en el
mundo, asf como nuevos destinos que compiten con los
ya existentes, lo que obliga a la mejora continua de los
productos y servicios oftecidos en especial por el sector
hotelero, el cual debe aumentar la competitividad fren-
te a mercados nacionales e internacionales. Una herra-
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mienta itil para brindar oportunidades de mejora en este
sector es la aplicacién de la norma N'TC ISO 9001:2008
cuya implementacién permite la obtencion de una cer-
tificacién que implica reconocimiento y competitividad.
La propuesta metodoldgica de esta investigacion busca
facilitar al sector hotelero la interpretacion de la norma
NTC 1SO 9001:2008 para que su aplicacion se realice
adecuadamente al efectuar la implementacién de siste-
mas de gestion de calidad (SGC).

Palabras clave: competitividad, Norma NTC ISO
9001:2008, sector hotelero, servicios

Abstract

Nowadays there is a great demand for tourism world-
wide as well as new destinations that compete with
existing ones, forcing the continuous improvement of
products and services offered especially by the hotels
sector, which should increase the competitiveness
compared to domestic and international markets. A
useful tool to provide opportunities for improve-
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ment in this area is the application of the NTC ISO
9001:2008 standard which implementation brings a
certification in this sector that implies recognition and
competitiveness. The methodological proposal of this
study aims to provide to the hotels sector with an in-
terpretation of the NTC ISO 9001:2008 standard so its
application is carried out properly in the implementa-
tion of quality management systems (QMS).

Key words: competitiveness, NTC I1SO 9001:2008
standard, hotels sector, services

I. INTRODUCCION

Los cambios constantes de la demanda turistica, la
evolucion de las necesidades de la comunidad para la
diversién y el descanso y los nuevos destinos turisticos
que aparecen para competir con los existentes, hacen
necesaria la generacion de acciones estratégicas enca-
minadas a proponer nuevas ideas que permitan una
evolucion en la mejora continua de la calidad de los
productos y servicios ofrecidos por el sector hotelero,
lo que permitird la diferenciacién y el aumento de la
competitividad frente a mercados nacionales ¢ inter-
nacionales.

Debido a esto se hace necesaria una propuesta me-
todoldgica que se desarrolle de manera prdctica y pe-
dagdgica para facilitar la comprensién del proceso de
implementacidn de un sistema de gestion de la calidad
(SGC) y que permita inculcar y difundir este tipo de
actividades en todas las dreas de prestacion de servi-
cios hoteleros.

Las organizaciones del sector hotelero deben ser cons-
cientes de que en la medida que este sector evolucio-
na, de acuerdo a las tendencias del mercado, las nece-
sidades y expectativas de los clientes aumentan. Asf, la
calidad ya no es algo nuevo y se debe reconocer cada
vez mds la necesidad de ser mejores. Para poder ofte-

cer servicios con altos estdndares de calidad, las organi-
zaciones deben asegurarla de principio a fin, es decir,
en cada una de las etapas del proceso de prestacién del
servicio, a partir del cumplimiento de los pardmetros
establecidos, el control de riesgos v la aplicacion de
los principios y compromisos para el cumplimiento del
objetivo.

Reconocer la importancia de la certificacién en el sec-
tor hotelero es bdsico ya que representa una oportuni-
dad para las empresas que lo constituyen en tanto que
permite su proyeccién como destinos turisticos compe-
titivos en un contexto mundial. Con el desarrollo de la
propuesta metodoldgica se pretende facilitar a las em-
presas que prestan servicios hoteleros la interpretacién
de la norma N'TC ISO 9001:2008 para la implementa-
cién de sistemas de gestion de calidad. Esta propuesta
implicd: el andlisis de los procesos involucrados en la
prestacion de un servicio hotelero desde la reserva hasta
el check out del cliente, la realizacion de una recopilacion
y revisién bibliografica acerca de la implementacion de
sistemas de gestion de calidad en empresas prestadoras
de servicios hoteleros, el desarrollo de un plan de trabajo
para realizar la busqueda bibliogrfica de forma conve-
niente y adecuada, la realizacion de un andlisis profundo
de la norma ISO 9001 y sus requisitos y, por tltimo, el
establecimiento de directrices que ensefien y expliquen
los aspectos que deben tenerse en cuenta para la imple-
mentacion de un SGC en un hotel.

II. METODOLOGIA

El desarrollo de la investigacion implic la vivencia
cotidiana de la prestacién de servicios hoteleros. Para
ello se tuvieron en cuenta aquellos servicios que se le
ofrecen al cliente y también todos los procesos involu-
crados para su prestacion. Para ello se realizaron visitas
a un hotel de Bogotd, Colombia, donde se tuvo contac-
to directo con sus colaboradores y con el propio cliente
para comprender de forma mds completa los procesos
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involucrados de principio a fin, asi como las personas
implicadas en toda la cadena de desarrollo del servicio.

Por otro lado, se indagd sobre el impactd de la norma
ISO 9001:2000 sobre el sector turistico en Iberoamé-
rica para obtener asi evidencia documentada sobre el
estado actual de Colombia en relacidn con otros paises
y con base en ello se propone una metodologia que
pretende guiar al sector hotelero en la implementacién
de la norma ISO 9001:2008.

La participacion en los diferentes procesos involucra-
dos en la prestacion del servicio, el andlisis de éstos
y las entrevistas hechas con jefes de diferentes dreas
de un hotel permitieron identificar que el disefio y la
aplicacion de los diagndsticos en los procesos de las
organizaciones constituyen una etapa indispensable
para establecer el estado en que éstas se encuentran
respecto a los requisitos de la norma ISO 9001:2008,
antes de implementar un SGC.

El mantenimiento de reuniones de trabajo con la alta
direccién para acordar roles y responsabilidades en el
proceso de Implementacion de un SGC y tener en
cuenta que el proceso de implementacion requiere de
compromiso de todas las partes fue fundamental para
el desarrollo de esta investigacion.

La recoleccién de informacidn, su andlisis y la buisque-
da de evidencias documentadas permitid comprender
que el sector turfstico en Colombia tiene grandes opor-
tunidades para gestionar con calidad los procesos de
su cadena productiva y mejorar su competitividad al
ofrecer servicios con altos estdndares de calidad que
hagan mds placentera la estadia de los clientes ya sea
de placer o de negocio. Clientes que dia a dfa y como
consecuencia de la economia mundial globalizada no
se conforman sino que exigen cada vez mds esperando
satisfacer sus expectativas.

Es por esto que el sector hotelero busca hacer de ellos
“clientes repetitivos” que, ademds, permitan el surgi-

miento de Colombia como una de las economias lide-
res de America Latina a través de acuerdos y asocia-
ciones entre los operadores hoteleros nacionales y las
compaiias hoteleras experimentadas que en conjunto
puedan ofrecer servicios cada vez mejores para satisfa-
cer las necesidades del cliente.

De esta forma, a través de la aplicacién de las ante-
riores metodologfas y del andlisis y comprension cui-
dadosos de la norma NTC ISO 9001:2008, se logré
construir esta propuesta metodoldgica que pretende
de forma sencilla y diddctica ofrecer al sector hotelero
un soporte que permita minimizar las dificultades que
se puedan presentar durante el proceso de implemen-
tacién de la norma ISO 9001:2008 con miras a obtener
la certificacién.

El documento final orienta al usuario de la metodolo-
gfa sobre la forma en que el documento estd disefiado
(para su correcta comprension) y presenta la forma
adecuada de interpretar los diferentes requisitos de la
norma a través de ejemplos sencillos y especificos te-
niendo en cuenta el lenguaje cotidiano de la prestacin
de servicios hoteleros.

I1I. ANALISIS

Por medio de la metodologfa aplicada para el desarrollo
de la investigacion se puede establecer que el sector
turistico en Colombia tiene oportunidades significati-
vas para trabajar en el tema de la gestion de la calidad.
La directriz fundamental ha de ser la satisfaccién de
los clientes y otras partes interesadas, lo que conlleva
el cumplimiento de necesidades y expectativas.

Las fuentes de informacidn sobre este tema son esca-
sas, pues los recursos bibliograficos plantean estrate-
gias metodoldgicas generales que pueden llegar a ser
aplicables para mejorar ciertas actividades y procesos
dentro de las organizaciones como empresas prestado-
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ras de servicios, pero no hay literatura exclusiva para
este tipo de actividades productivas, por lo que existe
una oportunidad interesante en materia de implemen-
tacién de Sistemas de Gestidn de la Calidad en el sec-
tor hotelero y, de manera extensiva, a la Industria del
Turismo y sus cadenas productivas.

La falta de informacion en materia de gestién de ca-
lidad e implementacién de modelos encaminados
a desarrollarla, como el que propone la NTC ISO
9001:2008, hace vislumbrar la necesidad de generar
propuestas metodoldgicas que permitan aplicar dichos
conceptos en la practica empresarial real. Sin duda,
una interpretacion de los requisitos de la norma NTC
SO 9001:2008 a los procesos y actividades especificos
de cualquier organizacion es una herramienta valiosa
para mejorar el desempefio de una organizacién en la
dimensién de la eficacia.

Generar las mejores practicas “minimas” en materia de
gestion representa un reto para cualquier organizacion,
especialmente para aquellas que tienen un contacto
directo y permanente con el cliente. En este sentido,
la propuesta metodoldgica generada representa no sélo
una oportunidad para comprender que las empresas
prestadoras de servicios hoteleros entiendan como
cumplir con los requisitos exigidos por la norma N'TC
IS0 9001:2008, sino también para comprender que lle-
var a la prdctica la gestion de la calidad es un elemento
diferenciador en materia de competitividad si se tiene
en cuenta que las necesidades de los clientes son cada
vez mayores, diversas y exigentes. Por efecto de la glo-
balizacion y, especialmente, de los medios de comuni-
cacién hay acceso a una amplia oferta de posibilidades
y se facilita seleccionar la mejor.

Sin duda, la calidad llegé desde hace un buen tiem-
po y sembrd sus semillas en la mente de los clientes.
Por esta razon, triunfardn sclo aquellas empresas que
logren entender lo que ellos buscan, que logren con-

vertir los requisitos en productos o servicios con altos
estdndares de calidad durante todo el proceso de pro-
duccidn y prestacion del servicio. En el caso del sector
hotelero esto convierte a los clientes en clientes repeti-
tivos, debido a que al salir desarrollardn un mayor nivel
de distincidn y recordacién sobre el servicio prestado
en aquel hotel que ha implementado la norma ISO
9001:2008 y se ha certificado, que de aquél que atin no
ha obtenido la certificacion.

IV.RESULTADOS

Los resultados de conocimiento se manifiestan en la
identificacién de problemas, asi como de sus causas y
consecuencias, para lo cual se requirid la utilizacién de
herramientas como el drbol del problema, el andlisis
de Pareto y el diagrama Ishikawa. Este aspecto es fun-
damental para determinar el alcance del proyecto y las
lineas de accién que permitan generar una respuesta a
la situacion.

De igual manera, se generd una metodologia basada en
investigaciones de campo, exploratorias y bibliograficas,
aspecto fundamental en el proceso de planificacion de
actividades para realizar un proyecto. El proceso incluye
el uso de bitdcoras que permiten una reconstruccién cro-
noldgica de un proceso de investigacion.

También se establecieron los elementos a tener en
cuenta para la realizacion de un diagndstico organiza-
cional frente a los requisitos de la norma NTC ISO
9001:2008. Se aplicaron instrumentos de recoleccidn
de informacion para realizar dicho diagndstico y se
entendid el enfoque de procesos en el contexto hote-
lero, procesos que llevan directa o indirectamente a la
prestacidn del servicio. Asi mismo, se identificaron los
temas que se deben tener en cuenta en el proceso de
sensibilizacidn a partir de las caracteristicas especificas
de la organizacion.
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Un aspecto por resaltar es la importancia que tiene en
un proceso de implementacion el establecimiento de
acuerdos. Asi, con miras a elaborar el diagndstico, es
necesario el trabajo conjunto con la alta direccién y la
interaccién con los responsables de los procesos en una
organizacion. En trabajos de consultorfa de cardcter aca-
démico puede haber desinterés al no existir una relacién
contractual que fije responsabilidades entre las partes.
En este caso, aprender a cerrar de manera asertiva pro-
cesos que no se van a ejecutar por incumplimiento de
términos es un elemento preponderante en el trabajo de
investigacién. Por tal motivo, es importante que exista
un compromiso de todo el personal de la organizacién
para desarrollar con éxito el proceso de implementacion
de un sistema de gestion de la calidad.

A través de esta investigacion se han detectado las
oportunidades que tiene el pais en el sector turistico y
sus cadenas productivas, y se muestra la necesidad de
fortalecer la gestion de la calidad en las organizaciones
prestadoras de estos servicios. Un especialista en ge-
rencia y administracion de sistemas de calidad tiene
un campo de accién atractivo ligado a la consultoria/
asesorfa en empresas del sector turistico. Sin embargo,
existe una responsabilidad critica: el especialista debe
conocer muy bien el sector y las actividades de las em-
presas antes de emprender un proyecto de implemen-
tacién de un SGC. De ahf la importancia de generar
propuestas metodoldgicas para la interpretacion de los
requisitos de la norma N'TC ISO 9001: 2008 en el sec-
tor turistico.

Finalmente, en cuanto a los productos generados a
partir del proyecto de investigacion se encuentran los
siguientes:

+ Diagndstico del hotel 104 Art Suites sobre el nivel
de cumplimiento de los requisitos de la norma ISO
9001:2008.

+ Propuesta de sensibilizacion sobre la implementa-
cién de un Sistema de Gestion de Calidad segtin la
norma ISO 9001.

+ Propuesta metodolGgica para la interpretacion de
la norma NTC ISO 9001:2008 para empresas pres-
tadoras de servicios hoteleros.

(Cabe resaltar que los resultados obtenidos responden
de manera fidedigna a los planteados en la planifica-
cién del proyecto y, ain mds, evidencian la apropiacion
de las competencias desarrolladas durante el proceso
de formacidn y de las temdticas tratadas. También dan
cuenta de la interaccion con el entorno empresarial y
de la generacidn de un aprendizaje significativo en am-
bientes colaborativos que propenden por el trabajo en
equipo y el desarrollo constante del liderazgo y la toma
de decisiones.

V. CONCLUSIONES

- La elaboracién de una Propuesta metodoldgica de
interpretacion de la Norma N'TC ISO 9001:2008
para las empresas prestadoras de servicios hotele-
ros representa una ventaja competitiva generadora
de valor agregado para aquellas organizaciones que
deseen gestionar la calidad en todos sus procesos
con el fin de fortalecer su posicion en el mercado y
contribuir de esta manera al crecimiento del sector
turistico en Colombia.

- Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en el
disefio y elaboracion del proyecto de investigacion,
se confirma que la elaboracion de una propuesta
metodoldgica de interpretacion de la Norma NTC
ISO 9001:2008 para las empresas prestadoras del
servicio hotelero es una herramienta que facilita
implementar un sistema de gestién de la calidad
con el fin de obtener la certificacién por parte de
un organismo reconocido.
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- El disefio y la elaboracion de una propuesta meto-
doldgica de interpretacion de la Norma NTC ISO
9001:2008 en empresas prestadoras de servicios
hoteleros facilita su comprensién en las organiza-
ciones de este sector y conlleva, entonces, que se
proporcione a los clientes y otras partes interesadas
productos o servicios que cumplan con los requisi-
tos exigidos.

- La propuesta metodoldgica de interpretacién de la
Norma NTC ISO 9001:2008 facilita a los consul-
tores y personas responsables del proyecto de im-
plementacidn relacionar los requisitos de la norma
en un contexto especifico teniendo en cuenta los
procesos que lleva a cabo la organizacién para la
prestacidn del servicio hotelero.

- Laidentificacion de las actividades realizadas des-
de la reserva hasta el dheck out de los huéspedes per-
mite establecer una correlacién entre los requisitos
de la norma y las acciones que se deben llevar a
cabo para asegurar la satisfaccion de los clientes en
todas las etapas de la prestacién del servicio.

- La recopilacién y revision bibliogrdfica sobre la
gestion de la calidad en empresas prestadoras de
servicios hoteleros representa una ayuda funda-
mental para la interpretacion dada a los requisitos
que contiene la Norma N'TC ISO 9001:2008.

- El desarrollo de un plan de trabajo permite es-
tablecer las actividades necesarias para cumplir
con el cronograma definido. Asi mismo, es una
herramienta que posibilita llevar a cabo una me-

jor gestién del proceso a partir de unos resultados
esperados, la definicion de los recursos para tal fin
y las responsabilidades que asume cada uno de los
miembros del equipo de trabajo.

VI. RECOMENDACIONES

Para darle continuidad al proyecto y lograr una apli-
cacidn prdctica en el sector de prestacién de servicios
hoteleros, se recomienda la revision de la propuesta
metodoldgica de Interpretacion de la Norma NTC
IS0 9001:2008 por parte de personas especializadas en
temas relacionados con calidad en el sector hotelero,
con el fin de que este documento sea publicado y esté
al alcance de los beneficiarios definidos.

Asi'mismo, es importante fomentar dentro de las lineas
de investigacion en torno a la calidad proyectos enfo-
cados a diseiar ¢ interpretar propuestas metodoldgicas
de implementacion de sistemas de gestion, que sean
aplicables a actividades econdmicas especificas, esto
debido a que muchos proyectos fracasan por ausencia
de directrices en aspectos puntuales de cada una de las
organizaciones.

(Cabe resaltar también que cuando se implemente un
sistema de gestion dentro de una organizacion como
parte de una actividad académica, se recomienda di-
sefiar un contrato de compromiso entre las partes res-
ponsables de llevar a cabo este proceso. La experiencia
demuestra que cuando no existe un costo asociado a la
asesoria, las empresas no invierten los recursos necesa-
rios para culminar exitosamente el proyecto.
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