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RESUMEN

Gestión de la calidad se ha convenido en un elemento esen-
cia) durante las últimas décadas, el sector turismo y la ho-
telería han tomado esta herramienta para satisfacer una de 
las necesidades de los clientes, por lo tanto con el presen-
te artículo pretende hacer un análisis bibliográfico sobre la 
gestión de calidad en el sector antes mencionado, así como 
una compilación bibliográfica de 25 autores de diferentes 
sectores de la Universidad como :SciKL(), Rcdalyc y Pro-
quest, entre otras, que llegaron a la conclusión de que con 
la apertura de las fronteras al turismo y hospitalidad tiene 
que afrontar los requerimientos de los clientes potenciales 
que buscan cada vez más y encuentran servicios y produc-
tos innovadores y sobre todo, estos les hacen vivir la expe-
riencia única.
 
PALABRAS CLAVES: Gestión, Calidad, Cliente, Servicio, 
Sector, Hotelería.

ABSTRACT

Quality management has become an essential element 
during the past decades, the Tourism and Hospitali-
ty sector have taken this tool to satisfy one by one the 
needs of customers fully, therefore with the present ar-
ticle intends to make a bibliographic analysis about the 
management of quality in the above-mentioned sector. 
as well as a bibliographic compilation of 25 authors from 
different sectors of University as: Scielo. Redalyc and 
Proquest. among other, who came to the conclusion that 
with the opening of the borders to tourism and hospitali-
ty it has to face the requirements of potential customers 
who seek more and more.
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Sector, Hospitality.
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1. INTRODUCCIÓN

En las últimas décadas, las prácticas empresariales y 
la literatura sobre gestión de la calidad han concluido 
que la competitividad empresarial exige una orienta-
ción  prioritaria hacia la mejora continua de la calidad 
y la satisfacción del consumidor. Por ello la gestión de 
la calidad se ha convertido en un hito el cual limita a las 
organizaciones a convertirse en agentes exponenciales 
de necesidades y oportuna en el cumplimiento de las 
mismas. Martín, (2004).

Estamos ya en el siglo XXI, ha pasado la época en la que 
el cliente se conformaba con “tener” (coche, lavadora, 
vacaciones, etc.), aunque en ocasiones fuera necesa-
rio estar un cierto tiempo en lista de espera. Para las 
empresas era suficiente producir bienes o servicios, y 
atraer a los clientes para vendérselos. Vargas, Zizumbo, 
Viesca & Serrano, (2011).

En la actualidad, las empresas se enfrentan a la com-
petencia más dura de las últimas décadas y muy pro-
bablemente la situación irá a peor. Como dice C. Ca-
misón (1996): “Han surgido nuevos factores que han 
propiciado un cambio en las condiciones competitivas 
de las empresas. Entre los más importantes destacan la 
globalización de la economía, la aceleración del cambio 
tecnológico, nunca mayor presión de la competencia y 
la demanda de los consumidores de productos y servi-
cios con mayores niveles de calidad. Estas nuevas con-
diciones competitivas se han traducido en una mayor 
necesidad por parte de las empresas de una correcta 
concepción e implantación de los sistemas de gestión 
de la calidad que permita ejercer una influencia positi-
va y relevante sobre su rentabilidad y competitividad”. 
Ese enfoque de producir y vender ya está obsoleto; hoy 
hemos pasado a un nuevo enfoque de las empresas: 
atraer, vender, satisfacer y fidelizar, Marín ,(2004).

Por lo anterior se ha convertido  en un  compromiso 
prestar servicios de alojamiento, eventos, restaurante 

y complementarios que cumplan con los requisitos de 
los clientes, las disposiciones legales y los estándares del 
sector.

Mantener un equipo humano competente y consciente 
de la importancia que tienen los principios de la calidad.  
Por ello hay que Tener  claro que solamente trabajando 
en equipo y mejorando continuamente en los  procesos 
se puede  garantizar un servicio eficiente, amable, per-
sonalizado y confiable, que permita el desarrollo equi-
librado de nuestra empresa en todas las perspectivas 
estratégicas, previniendo daños y deterioro de la salud 
de nuestros empleados y cumpliendo las expectativas 
de todos los interesados.

Además tener como objetivo principal  el compromiso 
con la preservación del medio ambiente, la promoción 
y protección del patrimonio cultural y la mejora en la 
calidad de vida de nuestros empleados y los habitantes 
de la región hace que los elementos del sector de la ho-
telería permita hacer un antes y después en cuanto se 
refiere a la historia del hotel en particular. Font, More-
no, Infante & Moya, (2014).

2. METODOLOGÍA

El presente trabajo se desarrolló en una metodología 
descriptiva  pues se hizo una recopilación bibliográfi-
ca a partir de 25 de autores de diferentes repositorios 
universitarios como Redalyc, Scielo, Scientdirect entre 
otro. El cual le permitió al lector tener una base funda-
mentada del sistema  de gestión de calidad en el sector 
hotelero y su importancia en el desarrollo progresivo 
del mismo. 

3. HALLAZGOS

La constitución del sector hotelero durante mucho 
tiempo se ha convertido en un elemento de análisis  
para todos los agentes que intervienen en la producción  
una región cualquier, este sector se ha transformado 
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habitualmente en un eje de desarrollo para el progreso 
de la misma  pues con la  ruptura de las fronteras y  la 
comercialización de culturas, las personas han optado 
por conocer cada vez más lugares donde antes era de 
complicado acceso. 

Según Brunet & Alarcon, (2007) es importante afirmar 
que: 

Es de vital importancia no olvidar la asociación existen-
te entre certificación y establecimientos de temporada 
turística. Pues el trabajo en equipo constituye un rasgo 
característico de los establecimientos certificados. Ahora 
bien, el papel de los jefes de departamento sigue sien-
do crucial en la organización y supervisión del trabajo de 
los equipos. Es destacable el desplazamiento de las rela-
ciones de conflicto hacia los equipos de trabajo en lugar 
de hacia la relación empleado-supervisor. En cuanto a 
la autonomía y la participación, se ha  detectado que la 
autonomía se encuentra fuertemente condicionada por 
el conjunto de reglas y procedimientos que establece la 
certificación. 

Estas reglas y procedimientos permiten que los emplea-
dos puedan planificar y evaluar su desempeño sin necesi-
dad de supervisión directa. Este hecho contribuye a que 
los directivos consideren que sus empleados disponen de 
una mayor autonomía. En cuanto a la participación en la 
toma de decisiones, se ha de indicar que ésta es esen-
cialmente asimétrica. Al respecto, se han extendido los 
sistemas de sugerencias. Estos sistemas se establecen 
formalmente y acaban mostrando un elevado grado de 
informalidad e inoperatividad. 

Por lo anterior hay características en el sector hotele-
ro que determinan que tan eficiente  y productivo lo 
hacen  en comparación a otros, es decir elementos de 
diferenciación  como lujos, actividades, recursos huma-
no, atención entre otras y por ende están ligadas a los 
estándares de calidad global ejercidos por las personas 
que lo visitan comúnmente y que provienen de diferen-
tes lugares del mundo, partiendo de que estas tienen 
costumbres y formas de vivir diferentes.

 Ya para entrar un poco en el tema es de vital importan-
cia mencionar  que son los sistemas de gestión de cali-
dad y su forma de evaluarlos, en este sentido de ideas 

Yepes, (1998) propone que:

 EL  enfoque de la calidad de servicio sea el más adecua-
do para las características del sector turístico. Dentro de 
este planteamiento, la Escuela Nórdica, encabezada por 
Grönroos, Gummesson y Lehtinen concibe la calidad de 
servicio desde la óptica del producto, distinguiendo la 
calidad técnica, referida a “qué” servicio recibe el clien-
te, siendo ésta susceptible de ser medida por la empresa 
y de ser evaluada por el consumidor, y la calidad funcio-
nalque se ocupa de “cómo” se proporciona el servicio 
al cliente. Por otra parte, la Escuela Norteamericana, li-
derada por Parasuraman, Zeithaml y Berry, se centra en 
las divergencias entre las expectativas de los usuarios y 
sus percepciones. La incorporación del término “expec-
tativas”, aporta un carácter dinámico y cambiante, en la 
medida en que éstas pueden ser diferentes para unos 
clientes que para otros y además variar con el tiempo. 
Estos autores presentan un modelo, denominado SER-
VQUAL, que constituye un instrumento relevante en el 
campo de medida de la calidad de servicio

Por ello es según el autor podemos establecer que la 
gestión de calidad es definida como todos los esfuerzos 
que realizan un grupo de colaboradores y que permiten 
al hotel en particular establecer estándares de acuerdo 
a las necesidades del cliente o grupo de personas que 
desean disfrutar de cada uno de los servicios que se 
ofrecen en él.  Por otra parte  es claro denotar  que  se-
gún Pertusa,  Tarí, Molina & López, (2013)  los resultados 
obtenidos por diferentes estudios que analizan los efec-
tos de la calidad en los resultados no son concluyentes. 
De igual manera  que  existen trabajos que señalan que 
la calidad tiene efectos positivos, por ejemplo, en la me-
jora de la eficiencia de la empresa, la satisfacción tanto 
de clientes como de empleados, la calidad del producto 
o servicio y la imagen,

Partiendo de la anterior afirmación las empresas  del 
sector hotelero han optado por manejar sistemas de 
gestión de calidad  teniendo en cuenta que estas se rea-
lizan de acuerdo  a la certificación  de calidad otorgadas  
por diferentes entidades el cual promulgan  beneficios 
internos, además de sus múltiples ventajas en el mer-
cado externo. Los beneficios obtenidos, a su vez, son 
el resultado de lo que hace la empresa y su efectividad 
dentro de la organización.
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Según Fuentes, (2007) menciona que entre los benefi-
cios de las certificaciones y de un sistema de gestión de 
la calidad se encuentran los siguientes:

• Se fomenta el trabajo en equipo.
• Crecimiento profesional.
• Mejora el desempeño, coordinación y productividad.
• Logro y mantenimiento de la calidad de su producto 

y/o servicio, a fin de satisfacer las necesidades explí-
citas e implícitas de los clientes.

• Aumento motivación del personal.
• Definición de políticas de calidad.
• Evaluación de proveedores.
• Mejora cultura de la organización.
• Fortalece la planeación de la empresa.

Los grandes beneficios que puede tener una empresa 
del sector hotelera pueden catapultarlos como elemen-
tos fundamentales del desarrollo de la región donde se 
encuentra, de igual manera el cumplimiento de los ob-
jetivos económicos e intrínsecos de los gerentes y pro-
pietarios se podrían llegar a cumplir  aplicando los dife-
rentes sistemas de gestión de calidad. Por otra parte los 
sistemas de gestión de calidad se realizan  de acuerdo 
a diferentes etapas que deben ser planificas y consul-
tadas por cada una de las áreas que intervienen en el 
cumplimiento de los objetivos del hotel. Por ello  según 
Restrepo & Ceballos, (2012) aclarar que la primera eta-
pa del proceso de gestión de calidad es:

Realizar el diagnóstico acerca de la gestión y el control 
de procesos identificando los procedimientos de nego-
cio llevados a cabo en este tipo de empresas. Esto fue 
posible por medio de reuniones con personas de expe-
riencia y trayectoria en el sector quienes nos aportan el 
conocimiento necesario acerca de la operación y ges-
tión hotelera y por la cual se llegó a un acuerdo en el 
que se definieron los siguientes procesos operacionales 
como generales en empresas de hospedaje y alojamien-
to como se menciona en el la Figura 1.

Por otra parte Vida, & Polanco, (2011) menciona que la 
segunda etapa del proceso de gestión de calidad es el 
Análisis de los resultados  a través de la aplicación de en-
cuetas, partiendo que con esta se medirán la satisfacción 
de un agente externo que intervienen durante todo el 
proceso y que lo llamaremos consumidor potencial.

Según esta afirmación  el autor menciona de igual ma-
nera  en esta etapa se además de recoger la informa-
ción referente a la satisfacción del cliente con respecto 
al servicio ofrecido, también se obtiene las principales 
quejas y sugerencias de los clientes, entre las cuales se 
identifican: un número elevado de quejas y sugerencias 
concentrándose fundamentalmente en las habitacio-
nes, consumo de restaurante, actividades , transporte y 
otros elementos que intervienen entre los procesos que 
se ejecutan normalmente en el hotel.

Ya aplicada la encueta y escogida la herramienta  de 
análisis se procede a  la ejecución de análisis cualitativo 
teniendo en cuenta  que Vergara, Quesada & Blanco, 
(2011) mencionan  que:

El modelo permite en forma exitosa evaluar la calidad 
del servicio en los hoteles, identificando los puntos cla-
ve en los cuales debe centrar la atención la firma, para 
mejorar la satisfacción de los clientes y aumentar la in-
tención de recompra, y que a partir de estudios como 
este se podrían generar informes que faciliten la gestión 
de procesos, ayudando a mejorar los aspectos identifi-
cados, en los cuales se tiene alguna deficiencia, en aras 
de ofrecer un buen servicio con el fin de incrementar la 
fidelización y captación de nuevos clientes. 

Según esta afirmación el autor propone que los ele-
mentos de estudio en un análisis de gestión de calidad 
son los que se presentan en la Tabla 1 y que permiten 
tener una idea clara de todo lo que interviene directa-

Figura 1. Procesos de una Empresa del Sector Hotelero. 
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mente en el proceso interno   de una persona antes de 
finalizar su estadía en el hotel.

Estos elementos que se mencionan anteriormente los 
definimos según el autor como variables observadas, el 
cual como se decía en la afirmación expuesta por el re-
ferente estos son los factores internos  que evalúan la 
comparación  cualitativa a partir de puntos específicos 
atribuyentes a la satisfacción del cliente. Continuando 
con las etapas del proceso de gestión de Calidad, es claro 
denotar que en la tercera etapa se debe realizar una do-
cumentación  de calidad el cual  sin  estas no podríamos 
implementar un Sistema de Gestión de Calidad. En esta 
etapa es donde vamos a documentar el plan y la política.

Por ello es que con el Plan de Calidad  tenemos a la 
mano de los gerentes para el cumplimento de las tareas 
de acuerdo a los estándares  un documento que espe-
cifica qué procedimientos y recursos asociados deben 
aplicarse, quién debe aplicarlos y cuándo deben aplicar-
se a un proyecto, proceso, producto o contrato espe-
cífico. Y por ende La Política de Calidad debe incluir el 
objetivo de calidad principal, el compromiso que existe 
con el cliente, y de qué manera se va a lograr a través 
de una mejora continua. Castellucci, (2011).

Por  consiguiente con el cumpliendo de  esta etapa la 
producción de servicios del sector se caracteriza por 
la capacidad de interrelación  los servicios y la calidad 
del servicio dentro del sistema turístico, imponiéndose 
dificultades en la especificación, evaluación, control y 
gestión de la calidad del mismo.

Ahora en la cuarta etapa se realiza el manual de proce-
dimientos y procesos el cual le permiten a la empresa 
del sector hotelero realizar cada una de las tareas de 
acuerdo a las necesidades del cliente, y por ende dirigi-
das a la respuesta rápida y eficientes a las problemáti-
cas que se presente en el día a día durante el proceso 
de estadía de cada uno de los cliente.

De acuerdo esto Daza, (2013). Afirma que:

Cada vez con mayor contundencia los clientes exigen la 
solución de problemas ocurridos durante el proceso de 
prestación de servicios y que además valoran con mayor 
frecuencia los esfuerzos que pueda hacer una organiza-
ción por garantizarles un nivel de satisfacción al superar 
sus expectativas, de esta forma son más explícitos en pe-
dir mayor profesionalismo por parte de los prestadores.

Según esto  es claro e importante que el manual de 
procedimiento debe ir dirigido única y exclusivamente 
a la limitación de los empleados en cuanto se refiere a 
puestos de trabajo  y que permiten cumplir lo expuesto 
por lo cliente en la Tabla 2.

En la siguiente etapa encontramos que  teniendo fina-
lizada la etapa anterior se procede a crear el manual 

Tabla 1. Variables Observadas.

Tabla 2. Satisfacción del Cliente
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de gestión de calidad y la implementación del mismo. 
Aranda, (2009 menciona que existen diferentes mode-
los para implantar un Sistema de Gestión de Calidad, 
entre ellos, los principales son el EFQM, la Q de Cali-
dad Turística, y la ISO 9001:2008. Con estos sistemas 
creados la empresa podrá manejarse de acuerdo a los 
estándares calidad exigidos por la certificación escogi-
da el cual miden de manera oportuna cada uno de los 
factores  que intervienen en los procesos como lo son 
recepción, hospedaje, actividades, entre otras. 

En esta etapa de igual manera se procede a la capa-
citación del personal de acuerdo a lo planteado en el 
manual de sistema de gestión de Calidad , el cual afec-
ta estructuralmente a la organización ya que con este 
se pueden cambiar tareas y procedimiento, formas de 
actuar delante de los cliente y hasta las comidas que 
damos en el restaurante. Por ello es de vital importancia 
hacer una análisis cuidadoso y sustancioso para que se 
efectúe de manera correcta y eficiente el manual que 
deseamos crear para que al implementarlo el cumpli-
miento de los objetivos se dé de manera oportuna. Sou-
za & Gadotti, (2014).

Para finalizar tenemos que en este punto se deben rea-
lizar varias etapas del sistema de gestión de calidad el 
cual se dividen en dos partes auditoria interna y audito-
ría externa. 

En cuanto a la auditoria interna se debe hacer una eva-
luación de toso los procesos y el nivel de satisfacción del 
cliente de acuerdo a la implementación del sistema de 
calidad. Teniendo claro esto Santamaría, (2008) mencio-
na  en hoteles nomalmente se presentan las siguientes 
falencias el cual deben evitarse de cualquier manera si  
lo que se busca es la excelencia en la calidad del servicio:

Deficiencias en la calidad de la prestación del servicio 
en lo referente a creer que la publicidad aplicada es su-
ficiente; no diseñar campañas de publicidad mejor en-
focadas que estimulen la frecuencia de permanencia y 
los promedios de ocupación;  no integrarse con otros 
operadores turísticos para ofrecer servicios articulados 
(productos de turismo); no diseñar e implementar es-
tándares de seguridad industrial que permitan prevenir 
la accidentalidad o la ocurrencia de daños a las instala-
ciones y equipos; no estar preparados para enfrentar 

situaciones de emergencia, desestimar la importancia 
del servicio de piscina, y no contar con un servicio de 
botones formalmente establecido, entre otros. Ya ha-
biendo realizado el análisis interno es claro que se debe 
hacer una retroalimentación para mitigar cada una de 
las falencias presentadas en el sistema de gestión de ca-
lidad, y de igual manera ejecutar los cambios que sean 
necesarios para su pronta solución.

Por otra parte en cuanto se refiere al análisis externo  
es claro que al  llegar a esta etapa del proceso ya de-
bimos haber pasado por una pre-auditoria externa por 
parte de un organismo externo. Esta pre-auditoria nos 
va a servir para ver cómo estamos preparados ante la 
auditoria externa antes de la certificación por parte del 
organismo certificador, Castro & Rueda, (2015).

 De igual manera con la auditoría externa es claro que 
determinamos si nuestra empresa del sector hotelera 
está apta para cumplir con la certificación de gestión de 
calidad, es decir si cumple con cada una de los aparta-
dos expuestos por las normas y que por ende nos darán 
un status de credibilidad a los servicios y productos que 
ofrecemos normalmente en la estadía de los clientes. 

4. CONCLUSIONES

La gestión de la calidad en el servicio de hotelería está 
fuertemente influenciado por variables como la fideli-
zación y la promoción de sus productos, por tanto, se 
considera relevante generar acciones que permitan 
identificar los tipos de clientes, sus gustos, preferencias 
y necesidades y de esta manera, diseñar estrategias de 
promoción que permitan mostrar los servicios acordes 
con las exigencias y necesidades de cada cliente. La va-
riable fidelización debe construirse bajo las tendencias 
del mercado, permitiendo de esta manera mantener 
satisfechos a los clientes y contribuir al posicionamiento 
de la organización. Rozo, Yanquen, Uscategui,Pineda & 
Cortes ,(2008).

De igual manera es claro que un sistema de gestión de 
calidad le permite a la organización cumplir con cada 
uno de los lineamientos y expectativas que tienen los 
clientes al querer vivir la experiencia en el  hotel don-
de se hospedaran, de igual manera es importante  de-
notar que a partir de este sistema la empresa contara 
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con el aval de una organización sea internacional o no, 
en cuanto se refiere al cumplimiento de las normas  de 
cada uno de los procesos y procedimientos que inter-
vienen en ella.

Co este artículo se pudo hacer un análisis descriptivo 
según diferentes autores  y teorías el cual determinaron 
de manera clara cada uno de los aspectos relevantes en 
el proceso del sistema de gestión de calidad como men-
ciona Iarlori, (2005) en su importancia por el cliente:

El cliente es según ISO 9000: 2000, una organización o 
persona que recibe un  producto. Es el artista central 
de escena; es a él a quien se debe dedicar permanente 
atención y disposición de atender sus necesidades, para 
alcanzar su satisfacción total. Más allá de la obvia acep-
ción de este concepto, satisfacción del cliente, según 
ISO 9000:2000, la percepción del mismo sobre el grado 
en que se han cumplido sus requisitos, a un costo tal 
que genere los beneficios esperados. En nuestro caso 
particular, un cliente fiel repite sus estadías, vuelve al 
hotel y se convierte en pasajero frecuente.

Por lo anterior y para finalizar el cliente juega el papel más 
importante en la aplicabilidad del sistema de gestión de 
calidad pues este es quien realmente establece si cumple 
o no a cabalidad las necesidades esperadas y sobre todo 
si cada uno de los procesos  en el que este interviene se 
desarrolla de acuerdo a los estándares de calidad. 
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