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RESUMEN
El objetivo del articulo es identificar los factores principales para evaluar la gestién
de la calidad en establecimientos de alojamiento y hospedaije. Para ello, se realizd
una revisién bibliogréfica del concepto de calidad, la descripcién de modelos y la
normativa existente en Colombia, revisién que se acompand con una consulta a
expertos del sector publico, privado y académico para identificar las dificultades,
fortalezas y oportunidades que a juicio de los entrevistados tiene el sector. Finalmente,
se propusieron 9 temas de interés y 31 factores criticos de éxito que permitiran a las
empresas adelantar programas y planes de mejoramiento con fines de certificacién.
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QUALITY EVALUATION IN LODGING AND ACCOMMODATIONS ESTABLISHMENTS
ABSTRACT

The objective of this article is to identify the main factors for evaluating quality
management in lodging and accommodation establishments. For this a bibliographical
review was done for the concept of quality, a model description and existent norms
in Colombia. This revision was supported with and expert consultation from the
private, public and academic sectors in order to identify difficulties, strengths and
opportunities that the sector has based on the survey respondents opinions. Finally,
9 topics of interest and 31 critical success factors where proposed that will allow the
companies to lead improvement plans and programs with certification purposes.
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AVALIACAO DA QUALIDADE EM ESTABELECIMENTOS DE ALOJAMENTO E
HOSPEDAGEM
RESUMO

O objetivo do artigo € identificar os fatores principais para avaliar a gestédo da
qualidade em estabelecimentos de alojamento e hospedagem. Para isso, se realizou
uma revisdo bibliografica do conceito de qualidade, a descricdo de modelos e a
normatividade existente na Coldmbia; revisdo que se acompanhou com uma consulta
a especialistas do setor publico, privado e académico para identificar as dificuldades,
fortalezas e oportunidades que a juizo dos entrevistados tem o setor. Finalmente, se
propuseram 9 temas de interesse e 31 fatores criticos de sucesso que permitirdo as
empresas, adiantar programas e planos de melhoramento com fins de certificagao.

PALAVRAS CHAVE
Gestao da qualidade; estabelecimentos de alojamento e hospedagem; praticas de
gestdo; competitividade; Coldmbia.

CLASSIFICACAO JEL
MI10, M21

CONTEUDO
Introdugéo; 1. Iniciativas de qualidade e competitividade na Coldmbia; 2. Revisao da
literatura; 3. Metodologia; 4. Resultados; 5. Conclusbes e recomendagdes; Bibliografia,
Anexo.

162 Universidad de Medellin



Evaluacion de la calidad en establecimientos de alojamiento y hospedaie

INTRODUCCION

El sector turistico colombiano se ha desarrollado de manera acelerada, lo cual ha
implicado generacién de empleos, aumento de visitantes extranjeros, mayor consumo
interno, entrada de divisas y vinculacién de otras actividades econémicas que lo
complementan.

Segln Jafari (2005) numerosas publicaciones realizadas por la Organizacién
Mundial de Turismo (OMT) ratifican que el turismo es una apuesta clave para el
desarrollo de un pafs por la importancia que tiene en la economia del mismo.

Asimismo, el auge que ha tenido el sector turistico desde el afio 2004 hasta el
2015 en Colombia, que lo ha convertido en una de las actividades mas dindmica de la
economia, hace que las empresas prestadoras de este tipo de servicios se interesen
por actividades que mejoren la percepcién de los clientes, y les permitan competir
y mantenerse en el mercado. Para ello, han empleado un niimero importante de
estrategias de gestidn con procesos detallados para mejorar la calidad.

Por lo tanto, la calidad turistica se hace indispensable en las actividades empre-
sariales y se refiere al servicio, donde la calidad se mide desde la apreciacién del
turista, es decir, todo se resume en la satisfacciéon y superacién de las necesidades
y requerimientos que tenga el turista. La OMT (2010, p. 9) concibe la calidad como:

[...] el resultado de un proceso que implica la satisfaccion de todas las necesida-
des, exigencias y expectativas legitimas de los consumidores respecto a los productos
y servicios, a un precio aceptable, de conformidad a las condiciones contractuales
mutuamente aceptadas y con los factores subyacentes que determinan la calidad
tales como la seguridad, la higiene, la accesibilidad, la transparencia, la autenticidad
y la armonfa de una actividad turistica preocupada por su entorno humano y natural.

Seglin Barreto (2007, p. 20)

[...] la calidad se da a través del tiempo y son las circunstancias de cambio
como las preferencias del turista actual, niveles socioeconémicos, masificacion del
fenémeno turistico, desarrollo de la tecnologia, etc., los que obligan de igual modo a
que la variable calidad del servicio turistico vaya modificandose.

Por lo tanto, los procesos de mejora continua de las empresas del sector se
pueden favorecer por medio de una cultura enfocada hacia la calidad, lo cual implica
promover actividades conducentes a beneficiar a sus grupos de interés; para ello, se
establecen parametros y estandares en las normas técnicas sectoriales aplicables
a los productos y servicios turisticos que pueden resultar en mayor desarrollo y
competitividad.
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El articulo esta organizado de la siguiente forma: en la primera parte se presenta
el marco conceptual de la competitividad y algunas iniciativas de calidad en Co-
lombia. En la segunda, se encuentra la revision de la literatura sobre los diferentes
conceptos de calidad, modelos, normativa en Colombia y normas técnicas que rigen
la actividad de los establecimientos de alojamiento y hospedaje (EAH). En la tercera
parte se presenta la metodologia. En la cuarta parte, se describen los resultados
y discusién de las entrevistas realizadas a expertos. Por ultimo, se presentan las
conclusiones del trabaijo.

1. INICIATIVAS DE CALIDAD Y COMPETITIVIDAD EN COLOMBIA

1.1 Marco conceptual

En Colombia, el CPC (2015), considerado una de las fuentes més confiables del
Gobierno Nacional en materia de competitividad, generd un informe para los afios
2014 y 2015 cuyo objeto fue apoyar al desarrollo de estrategias para mejorar la com-
petitividad del pafs, la cual fue definida en la politica de competitividad colombiana
por el MCIT (2009, p. 5), como:

[...] La capacidad que posee un pafs para crear un valor agregado que aumente
los ingresos nacionales, a través de la integracién de factores de orden econémico,
social y cultural en los procesos de globalizacién, que le permita alcanzar objetivos
de rentabilidad y sostenibilidad de forma superior a los demés.

Para ello se estudiaron y evaluaron 14 dimensiones que son esenciales para la
competitividad, como son: educacién, salud, pensiones, mercado laboral y forma-
lizacidn; ciencia, tecnologfa e innovacién; desempefio logistico: infraestructura,
transporte y logistica; tecnologias de la informacién y las comunicaciones; sistema
financiero; sistema tributario; promocién y proteccién de la competencia; justicia y
corrupcién; energia y eficiencia del estado para la competitividad.

Este informe se utilizé6 como insumo base para la construccién del Plan Nacional
de Desarrollo 2014-2018 y se ha convertido en uno de los factores de mayor relevancia
en la politica publica; con esto, el Gobierno Nacional busca alcanzar los primeros
puestos de estandares de calidad. A su vez, sefiala la falta de capital humano de
calidad, como producto de la ineficiencia, el desconocimiento y la desapropiacién
del espacio laboral.

Segln el DNP (2008, p.120) el objetivo de la Politica de Competitividad del pais es:

[...] lograr la transformacién productiva de éste, motivo por el cual se dispuso el
Programa de Transformacién Productiva, PTP, que tiene como finalidad la promocién
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del desarrollo de sectores considerados de clase mundial, mediante la formulacién
e implementacién de planes de negocio que proporcionen ventajas a los sectores
vinculados en correspondencia a la alianza pablico-privada.

El plan sectorial 2014-2018 “Turismo para la construccion de la Paz”, suscrito por el
MCIT-DNP (2014), busca fortalecer los actuales cliister turisticos, promoviendo los
productos turisticos de alto valor como lo son el turismo de naturaleza, los MICE
(Meetings, incentivos, convenciones, eventos y congresos), y el turismo de salud y
bienestar, tanto en el &mbito nacional como en el internacional, por medio de for-
malizacion turistica, mejoras en la infraestructura basica de soporte, fortalecimiento
en la formacién del talento humano y capacitacion turistica.

Por su parte, la politica de del MCIT (2009) denominada “Competitividad: el desafio
para alcanzar un turismo de clase mundial” tiene como referente el Plan Nacional de
Turismo 2008-2010, que considera como objeto de la politica la consolidacién
de los procesos turisticos para, de esta forma, disponer de una oferta y demanda
de productos competitivos en mercados nacionales e internacionales; al mismo
tiempo, plantea la necesidad de establecer estrategias para mejorar y consolidar la
competitividad del sector, la calidad del servicio, los productos, los prestadores de
servicios turisticos y el destino.

En este orden de ideas, para el CPC (2015, p. 25) “El desarrollo y el crecimiento
de un pais dependen en gran medida de su talento humano, el cual influye directamente sobre
la productividad de las empresas y, por tanto, en la capacidad de estas para competir a nivel
mundial”.

Por consiguiente, la necesidad de adaptacién a los nuevos mercados y a las
cambiantes exigencias de los turistas hace necesario acoger la calidad como una
de las herramientas fundamentales para lograr la diferenciaciéon de los productos
y destinos.

Por ello, la certificacién de calidad turistica surge como una estrategia de
mejoramiento y consolidacién de la competitividad, y tiene por funcién el fortale-
cimiento de la calidad en los prestadores del destino y en los productos, por medio
de programas y acciones que buscan el mejoramiento de las actividades turisticas
a través de la certificacién de calidad turfstica y la obtencién del sello de calidad,
la cual puede ser considerada un factor en la toma de decisiones de los oferentes y
demandantes del sector turistico, como propone el MCIT (2015b). En este sentido,
la politica de calidad tiene como objetivo promover y reconocer las empresas que
se encuentran certificadas y ayudar a motivar a aquellas que no lo estén para que
inicien el proceso de certificacién y mejoren con esto su competitividad.
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Asimismo, por medio del sello de calidad colombiano se busca que las empresas
del sector resalten el cumplimiento de condiciones minimas de calidad certificables y
que permitan visualizar el interés por una cultura de la calidad, la distincién entre los
lugares, y con ello generar la asociaciéon entre el sello y las decisiones de consumo.

De esta manera, para considerar que un destino turistico es competitivo, el MCIT
(2009) relaciona la existencia de varios factores que lo determinan y condicionan;
estos son: los atractivos turisticos, la infraestructura, la conectividad aérea, la
conectividad terrestre, las telecomunicaciones, la seguridad, los servicios de salud,
el capital humano, sus competencias y destrezas, las empresas y los servicios de
promocioén.

Igualmente, la Alianza del Pacifico (2015), la cual tiene como obijetivo crear
bases institucionales, de integracién regional y bases politicas y econémicas para
apostarle al desarrollo de los paises involucrados, es considerada otra estrategia
para el aumento de la competitividad.

Por su parte, la Alianza del Pacifico y la OMT acordaron trabajar por las areas
de intercambio de productos turisticos y definieron como de vital importancia el
aporte de la calidad debido a que propenden por el fortalecimiento del sector y la
competitividad de los paises involucrados.

Colombia, al igual que todos los paises miembros de la alianza, cuenta con
politicas que fomentan el turismo de calidad. En este, la politica de calidad tiene por
objeto mejorar los niveles de calidad y generar una cultura de la excelencia en los
prestadores de servicios turisticos y, a su vez, en términos estratégicos, posicionar
los destinos competitivos y sostenibles.

En materia de certificacién y reconocimiento de procesos de calidad en
Colombia, se cuenta con el reconocimiento que el MCIT (2012) le hizo al municipio
de Puerto Narino, Amazonas, en el 2012 como el primer municipio de Colombia
en ser sostenible con el medio ambiente otorgandole el certificado con la Norma
Técnica sectorial NTS-TS—001-1 Destinos turisticos sostenibles. De acuerdo con
el ICONTEC (2006), esta norma abarca aspectos como nivel de capacitacién de los
prestadores turisticos, areas turisticas, areas protegidas, capacidad de carga, cocina
tradicional, comercio justo, desarrollo empresarial, destinos turisticos, ecosistemas
estratégicos, fauna, flora, entre otros, y tiene por objetivo identificar los aspectos e
impactos que son probleméticos para el municipio en cuestiones de sostenibilidad,
para generar planes estratégicos que los mitiguen.

Segln el MCIT (2015¢), el parque Arvi del departamento de Antioquia, la playa
La Aguacomoda en el Parque nacional Natural Utria y la playa Palmeras en la isla
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Gorgona también estan certificadas con la Norma técnica sectorial NTS-TS—-001-1
“Destinos turisticos sostenibles” por la entidad internacional ServiCERT-SGS para areas
protegidas.

Segln el MCIT (2015a, p. 1) “(...) existen 125 prestadores de servicios turisticos certificados
en este tipo de normas, de los cuales 78 son establecimientos de alojamiento y hospedaje, 31
establecimientos de la industria gastrondémica, 14 agencias de viajes y 2 empresas de transporte
terrestre”. Para ello, el Gobierno nacional junto con el Viceministerio de turismo
establecieron estrategias para aumentar el nimero de certificaciones en materia
de sostenibilidad turfstica y ambiental.

1.2 Iniciativas de regulacion sobre calidad

La dindamica propia del sector turistico ha requerido de paises como Espana y
México, los cuales cuentan con un posicionamiento reconocido, y la promocién
y el establecimiento de instituciones y mecanismos para reconocer y legitimar las
practicas de calidad. De ello dan cuenta las asociaciones, programas, instituciones,
sistemas, fondos, planes y consejos para el fomento de la calidad que tienen y que
se relacionan a continuacién.

La Asociacién Espanola de Normalizacién y Certificacidon (AENOR) es la entidad
encargada de contribuir a mejorar la calidad y la competitividad de los productos
y servicios. Los procesos de certificacién inician con un diagndstico que requiere
de la entrega de toda la documentacién para demostrar la viabilidad de la empresa
interesada; se analiza la documentacién y se presenta un informe en el cual se
especifican las acciones que debe tomar la empresa para lograr la certificacion.
Asf lo define el ICTE (2009, el cual se encarga de orientar a las empresas del sector
turistico para recomendar métodos que les puedan permitir mejorar la competitividad
del sector.

Como lo menciona el ICTE (2009), el programa de Marca Q es un programa de
calidad turistica espafola que relaciona cualquier producto o servicio turistico;
ademés, emite y reacredita el uso de toda la documentacién de los procesos de
calidad, medios técnicos y medios humanos.

En México, SECTUR (2013) o la Secretaria de Turismo es la encargada de promo-
ver, cuidar y vigilar todo lo relacionado con la actividad turistica y tiene como principal
objetivo la implementacién de la calidad en todos sus dmbitos, disefando planes
de desarrollo, proyectos detonadores sostenibles que aumenten la competitividad,
e interaccién entre la oferta y la demanda, por medio de la preservacién y fomento
de patrimonio los Estados mexicanos.
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Segtn la UID (2005), programas como “Distintivo H” SECTUR-Secretarfa de Salud
y sello de calidad "Punto Limpio” son iniciativas originadas con el fin de promover
las buenas préacticas de manufactura en los prestadores de servicios turisticos para
la prevencién de enfermedades de trasmision alimentaria y viral.

SECTUR (2011) creé el Sistema de Clasificacién Hotelera Mexicano (SCH), para
generar confianza a los demandantes del sector turfstico. Al no haber un sistema
preciso para la clasificacién de la oferta hotelera con bases sélidas que permitan
darle al turista el estado real de los productos y servicios, SECTUR, con la ayuda
de Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACYT) y el Centro de Estudios
Superiores en Turismo (CESTUR), fundd en el 2011 el SCH, que le permitié ofrecer
una herramienta sélida para la medicién y clasificacién de oferentes de servicios
turisticos en el mercado.

El Fondo Nacional del Fomento al Turismo (FONATUR) es la institucién encar-
gada de la planeacién y apoyo de proyectos de inversidén turistica mexicana; para
ello, establecié los centros integrales planeados que concentran su actividad en
la construccién de infraestructura y estructura turistica necesaria para mejorar la
recepcién de turistas. Este plan busca el desarrollo local y el beneficio a la poblacién
receptora, procurando tener el menor impacto medioambiental.

Por su parte, el Consejo de Promocién Turistica mexicano, es el organismo
encargado de promover e implementar estrategias de difusién turistica en los ambitos
nacional e internacional. El Registro Nacional de Turismo (RNT) es un documento de
carécter informativo disefiado para regular la actividad turistica mexicana y clasificar
las diferentes formas de prestar el servicio de alojamiento y hospedaje.

2. REVISION DE LA LITERATURA

El concepto de calidad ha tenido un niimero importante de perspectivas, interpreta-
cionesy usos a lo largo de la historia. La tabla 1 presenta las diferentes concepciones
de calidad a través de los afios.

Tabla 1. Evolucion histérica del concepto de calidad

Autor Concepto Definicion

La calidad solo puede definirse en funcién del

Demingy Medina (1989) | Calidad .
sujeto.

Calidad de la ex- | Se definird con cada uno de los momentos de ver-

Carlzon (1991) L . . L
periencia turistica | dad que tenga el turista con los actores turisticos.
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Autor Concepto Definicion
Rosander (1992) Calidad Satisfacer las expectativas de los clientes.
“La satisfaccién de las necesidades y expectativas
Pérez (1994, p. 344) Calidad razonables de los clientes a un precio igual o

inferior al que ellos asignan al pro- ducto o servicio
en funcién del valor que han recibido y percibido”.

Sadera (1994); Sancho
y Buhalis (1998)

Calidad obligato-
ria

Caracteristicas esperadas por el cliente.

Sadera (1994); Sancho
y Buhalis (1998)

Calidad atractiva

Caracteristicas que van mas alla de lo esperado
por el cliente.

Kusaba (1995)

Calidad

Esté en la funcién de cumplir con los obijetivos.

Schneider, White y Paul
(1998);
Schneider et al. (2005)

Clima organizacio-
nal de calidad

Percepciones de los empleados acerca de las
practicas, procedimientosy las conductas que son
esperadas en relacién con la calidad.

DNP (2006a)

Calidad

El grado de caracteristicas inherentes que cumple
con unos requisitos definidos.

Sanchez-Hernandez et
al. (2009)

Calidad del servi-
cio relacional

Empatia y los elementos afectivos de la relacién
cliente—empleado.

Sanchez-Hernandez et
al. (2009)

Calidad del servi-
cio funcional

Eficiencia del trato y del servicio ofrecido.

Requisito fundamental para la organizacién e

MCIT (2009) Calidad turfstica . . . "

innovacién de una ventaja competitiva.

Son esténdares o caracteristicas objetivas, que
OMT (2010) Normas de calidad | tienen relacién directa con los factores que se fijan

en el perfil de calidad.

Resultado de un proceso que implica la satis-
OMT (2010) Calidad turistica facciéon de todas las necesidades, exigencias y

expectativas de los consumidores.

Calidad de un | Satisfacer las expectativas de los consumidores,

OMT (2015) producto turistico | rigiéndose por el cédigo ético mundial para el

turismo.

Alianza del Pacifico
(2015)

Calidad

Grado en el que un conjunto de caracteristicas
cumple con los requisitos establecidos en las
normas de calidad.

MCIT (2015b)

Calidad turistica

Caracteristicas inherentes a un producto o servi-
cio, que cumplen con los requisitos establecidos
y permiten apreciarlo con igual, mejor o peor que
otros de su especie.

Fuente: elaboracion propia
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Asi como existen varias definiciones de calidad, se puede ver que a lo largo
de la historia se han creado diferentes modelos que buscan propiciar la mejora en
los procesos de calidad en las organizaciones. Un modelo de calidad, entonces, le
permite a la organizacién diagnosticar sus procesos, politicas y practicas internas
por medio de una herramienta capaz de proporcionarle una medicién de nivel
de avance de unos estandares y con esto evaluar de manera critica las précticas
que se deben mejorar, que son susceptibles de cambio y aquellas que se deben
actualizar.

En este sentido, la tabla 2 presenta diversos autores del siglo XX que postularon
modelos con sus respectivas caracteristicas o procesos contemplados para la
gestidon de la calidad.

Tabla 2. Modelos y caracteristicas o procesos que contemplan

Modelo Autor Procesos

Divisién de trabajo

Especializacién Taylor (1911) (citado por Barreto (2007)) Esténdares de produccién

Control estadis-~

. Shewhart (1931) Cuadro de control
tico de procesos

Percepcién de los clientes

Modelo de calidad Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) Percepcién de los trabajadores

percibice Percepcién de los altos directivos
Planear
Hacer

Ciclo Demin Deming y Medina (1989) Verificar

¢ & Actuar

Control de procesos
Estadisticas de dispersién

Calidad sin esperar utilidades
Orientacién hacia el consumidor
Control total de la . Cliente interno

calidad Ishikawa (1998) Métodos estadisticos
Aprovechar el capital humano
Gerencia interfuncional

Capacitacién

Sistemas de cali- Participacién

dad como herra- | Jurén (1999) Motivacién del personal

mienta gerencial Satisfaccién del cliente
Evaluacién

Fuente: elaboracidn propia
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Para el MCIT (2015a), la necesidad de fortalecer la calidad turistica en el contexto
colombiano, con el fin de llegar a ser un destino turistico que pueda competir en
los mercados internacionales, hace importante tener en cuenta diferentes leyes,
politicas, normas, decretos y articulos de la Constitucién Politica de Colombia
que tienen implicaciones en las iniciativas de calidad. La tabla 3 presenta el marco
normativo de calidad en Colombia.

En este sentido, la normativa que regula la calidad en los servicios turisticos
no es de obligatorio cumplimiento, por lo cual las empresas del sector han optado
por dejar de lado los procesos de certificacién e implementacién. Por ello, se han
generado estimulos financieros, en procura de promover que dicha practica se realice
en los establecimientos de alojamiento y hospedaje; aunque solo las empresas mejor
posicionadas las implementan.

Tabla 3. Marco normativo colombiano referente a la calidad

Marco normativo Descripcion

Articulo 78 de la Constitucién
Politica de Colombia (1991)

Promulga el derecho de regular el control de la calidad de
los productos o servicios.

Se crea el sistema nacional de normalizacién y certificacién
con el objeto de promover la seguridad, la calidad y la
competitividad.

Decreto 2269 de 1993

Plantea que la calidad sera liderada y promovida por el Mi-
nisterio de Comercio Industria y Turismo; ademas, define los
principios de la industria turistica, crea unidades sectoriales
de normalizacién y contempla el fomento y mejoramiento
de la calidad de los prestadores de los servicios turisticos.

Ley 300 del 1996 denominada Ley
General de Turismo

Decisién 486 de 2000 de La Co-
misién de la Comunidad Andina
(2000)

Marcas de certificacién en la cual define el Régimen comtn
sobre propiedad industrial.

Decreto 210 del 2003 por el cual
la Presidencia de la Republica
(2003) determina los objetivos y la
estructura orgénica del Ministerio
de Comercio, Industria y Turismo.

Se formulan politicas para la regulacién del mercado,
evaluacién de la calidad, promocién de la competencia,
proteccion al consumidor y adoptar los planes, programas
y politicas que regulan el turismo.

Resolucién 0657 de 2005, por
medio del cual el Viceministerio
de Comercio Exterior (2005), re-
glamenta la categorizacién por
estrellas de los establecimientos de
alojamiento y hospedaje (EAH) que
presten sus servicios en Colombia.

Reglamenta la categorizacién por estrellas de los estableci-
mientos de alojamiento y hospedaije, con base en su norma
técnica sectorial.
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Marco normativo

Descripcion

Resolucién 2322 de 2006, emitida
por el Ministerio de Comercio
Industria y Turismo (2006b), sefala
un plazo para reacreditaciéon por
estrellas y su publicidad en los
EAH.

Ley 1101 del 2006 por la cual se
reforma de la Ley 300/96, emitida
por el Congreso de la Republica
(20006).

En su articulo 4 se crea el impuesto a la inversién social,
mediante la promocién de la competitividad; también,
contempla la capacitacién y la calidad turistica.

Decreto 2785 del 2006, emitido por
el Ministerio de Comercio Industria
y Turismo (2006a), y por medio
del cual la presidencia de la Re-
publica modifica la estructura del
Ministerio de Comercio Industria
y Turismo.

Se creé la Direccidn de la Calidad y Desarrollo del Vicemi-
nisterio del Turismo.

Documento Conpes 3446 de 2006,
emitido por el DNP (2006b), el cual
establece los lineamientos para la
politica nacional de calidad.

Lineamientos para una politica de calidad, fomenta y
fortalece las actividades relacionadas que permitan obtener
un reconocimiento del sistema nacional de calidad.

Acto Constitutivo 20 de noviembre
de 2007, por el cual se constituye
el Organismo Nacional de Acredi-
tacién de Colombia, emitido por el
Ministerio de Comercio Industria y
Turismo (2007).

Establece que la ONAC tiene como objeto la acreditacién de
los organismos de evaluacién de acuerdo con la normativa
nacional.

Decreto 3257 del 2008, por medio
del cual la Presidencia de la Rept-
blica (2008) modifica el Decreto
2269 de 1993.

Se renombra el Sistema Nacional de Normalizacién,
Certificacién y Metrologia por el Subsistema Nacional de
la Calidad, se crea la Comisidn Intersectorial de la Calidad.

Decreto 4738 del 2008, por medio
del cual el Ministerio de Comercio
Industria y Turismo (2008a), dicta
normas de acreditacién de orga-
nismos de evaluacién de calidad.

Asigna la funcién de acreditacion a la ONAC que es una en-
tidad privada, sin animo de lucro, que realiza la acreditacion
de los entes del subsistema nacional de calidad.

Resolucién 0650 de 2008, emitida
por el Ministerio de Comercio
Industria y Turismo (2008b), re-
glamenta el uso de la Marca de
Certificacién de Calidad Turistica.

Reglamenta el uso de la marca de calidad turistica para la
promocién de los servicios turisticos.
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Marco normativo Descripcion

Ley 1558 del 2012 la cual reforma | Sevuelven de obligatorio cumplimiento las normas técnicas
la Ley 300 / 96, emitida por el | sectoriales que tienen que ver con turismo de aventuray en
Congreso de la Reptblica (2012). sostenibilidad turistica. Fomenta el desarrollo, la promocién,
la competitividad y la regulacién de la actividad turistica.

Resolucién 0405 de 2014, con la | Todas las actividades de turismo de aventura regidas por los
cual el Ministerio de Comercio | prestadores de los servicios turisticos deberdn cumplir con
Industriay Turismo (2014a), reforma | todas las normas técnicas sectoriales que se promulguen.
los articulos 5°y 33 de la Ley 1558
de 2012.

Resolucién 2804 de 2014, emitida | Establece que todo tipo de prestadores de servicios turisti-
por el Ministerio de Comercio | cos deberan cumplir con obligatoriedad segtin su actividad
Industria y Turismo (2014b), re- | las normas técnicas sectoriales actuales.

glamenta el cumplimiento de las
normas técnicas de calidad expedi-
das por las unidades sectoriales de
normalizacién sobre sostenibilidad
turistica.

Fuente: elaboracion propia

Segln el marco legal en Colombia, la calidad turistica como normativa esta
concebida en la Ley 300 / 96, Ley General de Turismo, la reforma de la Ley 1101 /
2006y la Ley 1558 / 2012. Como generalidades se encuentran las normas técnicas
sectoriales que son de caracter voluntario, excepto las de turismo de aventura
y sostenibilidad. Los érganos reguladores son el Ministerio de Comercio Indus-
tria y Turismo, ICONTEC, empresarios del sector, especialistas y la academia,
entre otros.

La Ley 300 / 96 en su articulo 70 otorga a la Superintendencia de Industria y
Comercio la funcién de acreditar a las instituciones que soliciten su operacién como
entidades del sistema de normalizacién, certificacion y metrologia del pais.

Colombia cuenta con seis unidades sectoriales de normalizacidén que son
alojamiento y hospedaje, agencia de viajes, guias de turismo, turismo sostenible,
gastronomia y tiempo compartido; en total, el sector cuenta con cincuenta y siete
normas técnicas.

Los érganos de certificacién estan avalados por la Superintendencia de Industria
y Comercio. El érgano principal en Colombia denominado Organismo Nacional
de Acreditacién (ONAC) es el tnico autorizado para otorgar el sello de calidad, y
tiene la potestad de autorizar al ICONTEC para la identificacién y evaluaciéon de
estéandares de calidad.
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El sector hotelero cuenta con 11 normas técnicas sectoriales que se presentan
en la tabla 4; algunas son de obligatorio cumplimiento y otras son voluntarias;
ademés, en su aplicacién se puede denotar optimizacién y eficacia en los

procesos.

Tabla 4. Normas técnicas sectoriales aplicables a las actividades de los EAH

Norma Técnica
Sectorial Colombiana

Nombre

Descripcion

NTSH 001, 2003

Establecimientos de alojamiento y
hospedaje. Norma de competencia
laboral. Realizacién de actividades
bésicas para la prestacién del ser-
vicio.

La norma concebida por el ICONTEC
(2003a) le suministra al estableci-
miento todos los requerimientos
necesarios para realizar la apertura
y cierre de las actividades laborales
incluyendo el manejo de equipos y
elementos de trabajo de un estable-
cimiento de alojamiento u hospedaije.

NTSH 002, 2003

Establecimientos de alojamiento y
hospedaje. Norma de competencia
laboral. Informacién a clientes, aten-
cién de sugerencias y reclamaciones
de acuerdo con politicas de servicio.

Por medio de la cual el ICONTEC
(2003b) establece los requerimientos
necesarios para atender las sugeren-
cias y reclamaciones, acordes a los
requisitos del cliente en un estable-
cimiento de alojamiento y hospedaije
por medio de pruebas estédndar o
protocolos usuales que puedan medir
el desemperio laboral conforme a los
criterios del cliente.

NTSH 003, 2003

Establecimientos de alojamiento y
hospedaje. Norma de competencia
laboral. Prestacién de servicio de
recepcién y reservas conforme a los
manuales existentes.

Con esta norma el ICONTEC (2003c)
facilita la realizacién de formatos para
realizar reservas, check in y check
out por medio de los procedimientos
establecidos por los establecimientos
de alojamiento y hospedaje

NTSH 004, 2003

Establecimientos de alojamiento y
hospedaje. Norma de competencia
laboral. Atencién del drea de con-
serjerfa de acuerdo con el manual de
procedimientos.

Se da el protocolo adecuado y perti-
nente para la entrega y recepcién de
la habitacién por parte de la recep-
cién; dicha norma fue propuesta por
el ICONTEC (2003d).

NTSH 005, 2003

Establecimientos de alojamiento y
hospedaje. Norma de competencia
laboral. Manejo de valores e ingresos
relacionados con la operacién del
establecimiento.

Por medio de la cual el ICONTEC
(2003e) proporciona los procedimien-~
tos definidos para realizar cobros en
establecimientos de alojamiento y
hospedaije.

174

Universidad de Medellin



Evaluacion de la calidad en establecimientos de alojamiento y hospedaie

Norma Técnica
Sectorial Colombiana

Nombre

Descripcion

NTSH 0061 actua-
lizacién, 2009

Clasificacién de establecimientos
de alojamiento y hospedaje. Cate-
gorizacién por estrellas de hoteles,
requisitos.

Con la cual el ICONTEC (2009a)
define las caracteristicas de calidad
en infraestructura y servicios que
deben cumplir los establecimientos
de alojamiento y hospedaje para la
obtencién del certificado de calidad,
por medio de la categorizacién por
estrellas.

NTSH 007, 2005

Posadas turfsticas, requisitos de
planta y servicios.

Concebida por el ICONTEC (2005),
para definir los requisitos de in-
fraestructura y servicio que se debe
cumplir para las posadas turisticas

NTSH 008 I actua-
lizacién, 2011

Alojamientos rurales, requisitos de
planta y servicios.

Establecida por el ICONTEC (2011)
con el fin de definir las caracteristicas
de calidad que debe tener un estable-
cimiento de alojamiento rural para su
correcto funcionamiento

NTSH 009, 2009

Apartamentos turisticos, requisitos
de planta y servicios.

Esta norma del ICONTEC (2009b) es-
tablece los requerimientos minimos
que debe cumplir un apartamento
turfstico para asegurar la calidad de
la prestacién del servicio.

NTSH 0010, 2008

Apartahoteles, requisitos de planta
y Servicios.

El ICONTEC (2008) presenta los
requerimientos minimos que debe
cumplir un apartahoteles para ase-
gurar la calidad de la prestacién del
servicio.

NTSH 0011, 2015

Hoteles boutique, requisitos de
planta y servicios (Documento en
estudio)

Por medio de la cual el ICONTEC
(2015) establece los requerimientos
minimos que debe cumplir un hotel
boutique para asegurar la calidad de
la prestacién del servicio.

NTSH 0012, 2014

Recintos de campamento o camping,
requisitos de planta y servicios.

Por medio de la cual el ICONTEC
(2014) establece los requerimientos
minimos que debe cumplir los recin-
tos de campamento para asegurar la
calidad de la prestacién del servicio.

Fuente: elaboracion propia

En Colombia la coordinacién entre entidades publicas y privadas busca generar
una corresponsabilidad que provoque un factor diferenciador de la oferta turistica
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con un marco de calidad que es determinante de las decisiones de compra de los
demandantes.

Debido a que el consumidor se hace mas exigente con el servicio ofrecido en
los EAH los cuales se conciben en la Ley General del Turismo por el Congreso de
la Republica (1996, p. 31) como un “Conjunto de bienes destinados por la persona
natural o juridica a prestar un servicio de alojamiento no permanente inferior a treinta
dias con o sin alimentacidn y servicios bésicos y/o complementarios o accesorios
de alojamiento mediante el contrato de hospedaje”, los procesos de seleccién de
personal deben ser los mejores. Para esto, se debe contar con profesionales del
sector que estén a la vanguardia en procesos y tecnologia, lo cual ocasiona el
incremento en la competencia y ha generado que la calidad sea un elemento de
diferenciacion estratégica en la industria.

Todas las iniciativas publicas y privadas que relacionan aspectos y actividades
para favorecer la calidad pueden ser consideradas incipientes por cuanto es el
cliente quien establece y valora un servicio. En este orden de ideas para autores
como Parasuraman (1993), la calidad es lo que los clientes perciben, todo esto, de
acuerdo con su version subjetiva del concepto, es un juicio global del consumidor;
asi la calidad del servicio se mide por la misma satisfaccion.

Las expectativas se pueden dar por varios factores: la publicidad que promete
varios servicios y tiene un impacto directo en lo que se va a ofrecer, el intercambio
de experiencias personales o impersonales en relacién con el establecimiento,
experiencias pasadas y las propias necesidades individuales. Algunos factores se
pueden controlar, y otros son indirectos, como los intercambios de experiencias
que dependen en gran medida de las exigencias del consumidor o huésped.

3. METODOLOGIA

La estrategia metodoldgica que se aplicé combina tres procesos: el primero
comprende una revisidén de antecedentes, el segundo una revision del marco
legal (Leyes, decretos y normas) y, finalmente, se recurrié a la visita a expertos del
sector. La finalidad fue construir el referente tedrico que respalda la propuesta de
mecanismos de medicién de la calidad para las empresas que prestan el servicio
de alojamiento y hospedaie.

El procedimiento seguido fue: preparacién preliminar del trabajo, planteamiento
de la problemética, definicidn y aclaracién de conceptos, seleccién y recolecciéon
de informacién secundaria, consulta de expertos por medio de entrevista semies-
tructurada (ver anexo), elaboracién de fichas bibliograficas de autor y de lectura,
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sistematizacién de la informacion; el trabajo de contextualizacién del tema incluyd
marco de referencia del estudio, ampliacién del marco tedrico y propuesta de
mecanismos de medicién.

4. RESULTADOS Y DISCUSION

Durante el proceso de construccién y verificacién tedrica de las condiciones y
caracteristicas a tener en cuenta durante los procesos de evaluacién de la calidad
en establecimientos del sector turistico, se pudo contar con la participacién, por
medio de entrevistas, de expertos del sector publico, privado y académico, quienes
aportaron desde su conocimiento y experiencia algunas apreciaciones sobre los
alcances, dificultades y caracteristicas de calidad que consideran ideales en las
actividades del sector y tendencia en la actualidad. Algunas de las apreciaciones
resultadas de la entrevista se presentan a continuacion.

Experto A: Profesional con amplia experiencia en el sector piblico de Bogota;
en la actualidad desarrolla actividades del sector turistico en el Instituto Distrital
de Turismo (IDT), desde donde acompana la ejecucién de politicas de promocidén y
posicionamiento del turismo; ademas, asiste los programas de fortalecimiento de
la cultura turistica de la ciudad de Bogota.

Segln el experto, la calidad es todo; es un proceso que va desde el comienzo
hasta el producto terminado; se aplica y percibe en especial en la prestacion del
servicio, bien intangible; tiene como objetivo lograr la fidelidad de los clientes, y
posee la capacidad de suscitar cadenas positivas en el sector. Ademés, genera un
incremento de visitantes que implica mayor ganancia, mejor calidad de vida y la
necesidad de mejoras en los destinos.

Relaciona la existencia de Iniciativas de formacién en la ciudad de Bogoté como:
apropiacion de ciudad, cultura turistica, catedra de Bogoté turistica, capacitacién a
taxistas, la capacitacién de los gufas de turismo en actualizaciéon de patrimonio, el
Programa Nacional de los Colegios Amigos de Turismo a través del IDTy sus capa-
citaciones sobre el reconocimiento de los valores culturales, histéricos, ecolégicos
y étnicos, por cuanto todas estas actividades tienen la capacidad de generar una
cultura e identificacién de potencialidades turisticas.

Asimismo, exalta el interés del Viceministerio de Turismo por regular, por medio
de normativa, todo lo relacionado con calidad y sostenibilidad para el sector. A su vez,
menciona que, dado que la sostenibilidad turistica se divide en cuatro dimensiones,
la ambiental, la econdmica, la cultural y la social, y que Bogoté cuenta con tres mil
quinientas empresas turisticas, se tiene por objetivo que todas tengan certificado
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de sostenibilidad; a mayor nimero de certificados e implementacién de las normas
técnicas de sostenibilidad mayor competitividad y mejores servicios.

Indica que la calidad es transversal, por ello, no solo se enfoca en la formacién
hacia el turismo sino que también contempla la psicologia, dado que el compor-
tamiento del turista en un entorno es cambiante. Por lo tanto, tener un inventario
turistico completo para evidenciar las fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas permitira desarrollar y fortalecer el acceso de los visitantes.

Concluye que la mayor problematica en la implementacién de los estdndares
de calidad es la falta de formacién del personal de manera integral; ello implica
mejorar aspectos de servicio como normas de saludar, ser agradable, manejo del
cliente y calidad técnica.

Experto B: Profesional con alta experiencia en el sector privado; en la actualidad
se desempena como Gerente de Calidad de una cadena de hoteles certificados con
4y 5 estrellas, seglin la NTS—-H 006; ha conformado el Comité Técnico de Estudio
de las Normas Técnicas Sectoriales; ademds, tiene gran experiencia en formacién
y auditoria interna de calidad.

Para el experto, el Gobierno, representado por el Ministerio de Comercio Industria
y Turismo, adelanta actividades para fomentar la certificacion en sostenibilidad
turistica y el sello ambiental colombiano NTS-TS 002 y NTC-5133. Tras reconocer
que no existe la obligacion de estar certificados, su implementacién es obligatoria;
por ello, durante el periodo 2012-2016 se ha tratado de estandarizar los procesos,
para lo cual se hace énfasis en los clientes y se basa en la ISO 9001.

Considera que la operacién hotelera es muy compleja porque se presta
un servicio, por lo cual la implementacién de las ISO se hace muy dificil y el
sector todavia no se preocupa por documentar cada accion realizada. Ademas,
indica que en Colombia es comin que solo se apliquen en el sector hotelero las
normas obligatorias; por tal motivo, no existe un interés profundo en las normas
voluntarias que tienen un fuerte impacto en la calidad de los procesos en la
organizacién.

Para el experto, la NTS-H 006 esta desactualizada en relacién con las leyes
vigentes del sector; por tanto, esta debe estar acompanada de los requerimientos
del cliente, debe ser mas exigente para los procesos de certificacién y més especifica
en la manera de detallar los aspectos a evaluar del producto y el servicio. Asimismo,
debe haber una mayor profundizacién en la evaluacion del servicio identificando
la diferencia entre tangible e intangible, por cuanto es dificil la implementacidn.
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A su vez, considera que la calidad se traduce en cumplir con los requisitos del
cliente, es subjetiva; lo mas importante para un cliente en el sector hotelero es
lograr que escuchen sus requerimientos; debido a esto, lograr un buen servicio
no es facil; por ello, contar con capital humano capaz de lidiar con las situaciones
problema que se presentan y la evaluacidn por competencias facilita la identificacién
de dificultades y ausencia de capacitacién en la prestacién del servicio al cliente.

Concluye que algunas de las précticas que se exaltan en las actividades hoteleras,
y que la diferencian de las demés actividades, es el trato con las personas. Segin
el experto, la clave esta en la amabilidad, en estar atentos a cualquier solicitud que
requiera el huésped y que nazca por voluntad propia de los colaboradores, que se
vea de forma natural. Cuando se presentan quejas estas son el resultado del no
cumplimento y de la falta de interiorizacién de las politicas de servicio. El clima
organizacional influye mucho en las précticas de calidad, genera en los trabajadores
satisfaccién con su trabajo y es correspondida al huésped.

Experto C: Profesional con quince afios de experiencia desarrollando actividades
de docencia universitaria, asesoria empresarial y temas de planificacién turistica en
empresas del sector publico y privado de Colombia.

Para el experto, hay agentes externos que pueden influir en la calidad de un
establecimiento; uno de ellos es la adquisicién de un terreno, por cuanto se debe
tener en cuenta el Plan de Ordenamiento Territorial (POT) porque define la proyeccién
del uso del suelo, ya sea para actividad comercial o de vivienda. Esta informacién
permite tener una visidn holistica del entorno; por lo tanto, permite definir planes de
contingencia. Para que haya calidad también hay que contemplar los accesos viales,
el crecimiento del entorno, el plan de desarrollo local, el nivel socio-econémico y
el factor sociocultural.

Considera que la calidad no debe ser obligatoria ni tener estdndares; debe ser
esponténea, libre; el colaborador debe ser eficiente, eficaz y amable en su trabajo,
su disposicién debe ser completa, su forma de interactuar debe ser la adecuada.
Asimismo, se debe tener la motivacién necesaria para que la interaccién con el cliente
sea la ideal y supere las expectativas; es por este motivo que el recurso humano
debe ser el idéneo para la prestacién de un servicio.

Concluye que cuando se habla de la percepcidén de la calidad de servicio de un
cliente o huésped, es importante tener en cuenta los momentos de verdad, “Un
momento de verdad es cualquier situacién en la que el cliente se pone en contacto
con algtin aspecto de la organizacién y obtiene una impresién sobre la calidad de su
servicio”. Gronroos (1978, p. 588). En estos momentos de verdad, se puede evaluar
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la preparacién que tiene el personal en el establecimiento para manejar situaciones
dificiles. En este sentido, hay que proporcionarle las herramientas necesarias para
enfrentar contingencias; la clave esta en la comprensién y respuesta asertiva con las
expectativas de los clientes, en relacién a lo que esperan recibir como experiencia,
pues esto constituye un elemento fundamental para evaluar la calidad.

Los tres expertos coinciden en que la calidad del servicio es un bien intangible
dificil de medir por la tipologfa del cliente. El experto del sector piblico expresa
la importancia de la apropiacién de ciudad y la formacién del personal para el
desarrollo del sector y mejorar la calidad. Por su parte, el experto en calidad del
sector hotelero establece la importancia de identificar el tipo de cliente y el valor
de una capacitacién idénea para que los colaboradores atiendan a los huéspedes.
Por dltimo, el experto de la academia considera que realizar una estandarizacién
del servicio es muy complicado porque cada huésped es diferente lo cual implica
que su percepcion de calidad no se puede comparar; ademas, sus motivaciones y
expectativas son diferentes, por ello el recurso humano debe estar en la capacidad
de responder a dichas expectativas.

4.1 Identificacion de factores criticos de éxito para evaluacion de la gestion de la calidad

Bajo las normas técnicas sectoriales colombianas para establecimientos de
alojamiento y hospedaje, las opiniones de los expertos y la investigacién biblio-
grafica sobre calidad se postulan, en la tabla 5; los indicadores e indices que
permiten evaluar los diferentes servicios, productos y destinos, ademas, pueden
ser considerados insumo para un diagndstico empresarial y el fortalecimiento de la
empresa a través de planes de mejoramiento que se propongan como resultado de
la evaluacion.

Tabla 5. Temas de interés y factores criticos de éxito para evaluacion de la gestion de la calidad
en los establecimientos de alojamiento y hospedaje

Propiedad Tema Factor critico de éxito

Nivel de manejo de un segundo idioma en la prestacién de los
servicios turisticos. Asertividad en la comunicacién de turistas
que no hablan la lengua espanola.

Gestidndela
calidad para
EAH

Talento Uso de un lenguaje comiin entre el gremio, comunicacién asertiva
humano entre los companeros de trabajo.

Uso consciente de buenas précticas de higiene, aseo y
presentacién personal para los pertenecientes al gremio
turistico.
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Propiedad

Tema

Factor critico de éxito

Gestidon de la
calidad para
EAH

Activos fijos

Nivel de conocimiento de uso de los equipos de su érea de
trabajo y sus respectivas normas de seguridad.

Nivel de conocimiento de protocolos a seguir cuando un equipo
presenta un mal funcionamiento.

Nivel de uso correcto de equipos, en un entorno donde preva-
lezca la limpieza del lugar de trabajo.

Nivel de capacitacién y manejo de nuevos equipos de trabajo.

Existencia de politicas de mantenimiento preventivo y correctivo
de equipos en el espacio laboral.

Calidad de los
procesos

Nivel de uso, actualizacién y conocimiento de los manuales de
procedimientos.

Existencia y aplicacién de informes de novedades ocurridas en
el horario laboral.

Existencia de politicas para el manejo asertivo de la informacién
en momentos de verdad.

Presentacién oportuna de reclamaciones y sugerencias realiza-
das por el cliente.

Protocolo de entrega y recibo del puesto de trabajo.

Grado de cumplimiento de los protocolos para realizar CHECK
IN, CHECK OUT.

Existencia de politicas para la recepcién de huéspedes extran-
jeros.

Existencia de politicas para el registro reportaje y conocimiento
de las habitaciones que han tenido el proceso de CHECK OUT.

Uso y conocimiento de los reportes para evidenciar hechos o
sucesos extrafios ocurridos en el campo laboral.

Calidad en el
producto

Uso adecuado y asertivo de proporcionar informacidn turistica.

Nivel de conocimiento del portafolio de servicios en los
colaboradores.

Calidad en
seguridad

Nivel de conocimiento de los protocolos de seguridad.

Existencia y conocimiento por parte de los colaboradores de la
de sefializacién y rutas de evacuacién del EAH.

Calidad en el
servicio

Existencia de politicas para realizar informes de sugerencias y
reclamaciones en un EAH.

Existencia y aplicacién de protocolos de reclamaciones en un
EAH.

Nivel de conocimiento de los diferentes tipos de clientes en
un EAH.
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Propiedad Tema Factor critico de éxito
) Nivel de compromiso en acciones correctivas y / o preventivas

Cah@%d en el en los procesos de un EAH.

servicio - — - —
Nivel de conocimiento y manejo de las inquietudes de los
clientes.
Nivel de conocimiento de las necesidades de los clientes.

Ventas Nivel de aplicacién de estrategias y protocolos de venta en un

EAH.

Area financiera | Existencia de politicas para el cambio de divisas en un EAH.

Nivel de conocimiento y grado de uso del software hotelero.

Tecnologia
blanda Nivel de uso de sistemas de informacién para el portafolio del
EAH.

Fuente: elaboracion propia

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

De la participacién de expertos en el estudio se pudo identificar que en la medicién
de la calidad se deben contemplar desde los factores internos hasta los factores
externos que intervienen en las actividades de gestion de las organizaciones del
sector turistico y en especial de los establecimientos de alojamiento y hospedaije,
en parte, debido a que estos son transmitidos y percibidos de diferente manera
por los clientes, por lo tanto, tienen implicaciones que condicionan la actividad
empresarial y, asimismo los resultados econémicos.

De igual manera, la calidad es vital en los planes estratégicos de las organizacio-
nes; por ello, se hace necesario el cumplimiento de estandares en los procesos y el
acatamiento de reglamentaciones, normas, decretos y leyes que rigen las actividades
empresariales de todo tipo de sector. En Colombia se adelanta la implementacién
de las normas técnicas sectoriales para el sector turistico; por lo tanto, es necesario
para las empresas el establecimiento de un sistema de indicadores para medir los
resultados y el impacto en la gestidn que sirva de guia para adelantar procesos de
certificacién en temas de calidad.

Se logré identificar como importante para la medicién de la calidad en esta-
blecimientos de alojamiento y hospedaje la necesidad de construir indicadores
relacionados con actividades de formacién del talento humano, conocimientos
y mantenimiento de activos fijos, mecanismos y politicas de calidad en los
procesos, calidad del producto, seguridad y servicio, ventas, area financiera y
tecnologia blanda.
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Estos resultados pueden servir como guia en la implementacién de politicas y
practicas que resulten en el mejoramiento continuo de las empresas en todas sus
areas funcionales. Para las actividades de calidad, se senalan los 9 temas de interés
y 31 factores criticos de éxito, los cuales se pueden usar para construir indicadores
e indices de medicién que permitan acercar a los establecimientos de alojamiento y
hospedaije a los estandares de calidad definidos en las normas técnicas sectoriales,
las leyes y las practicas de la competencia. Ello les permitira adelantar de manera
voluntaria programas y planes de mejoramiento con fines de certificacién.
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ANEXO

GUIA DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA A EXPERTOS EN CALIDAD

NOMBRE DEL EXPERTO:
SECTOR / ACTIVIDAD:

FECHA:
ENTREVISTA DE OPINION PARA EVALUACION DE LA CALIDAD EN EL SUBSECTOR
HOTELERO EN COLOMBIA: UNA PROPUESTA DE CONTEXTUALIZACION.
ENTREVISTA A EXPERTOS EN CALIDAD PARA EL SUBSECTOR HOTELERO
(publico, privado, academia)

La presente entrevista busca conocer su opinién sobre las actividades y potencialidades
del sector turistico colombiano y en especial todas aquellas que estan relacionadas con los
procesos de calidad. Esperamos poder contar con su conocimiento de dichos procesosy en

especial de su experiencia para identificarlos.

Justificacion de la pregunta:
1. ¢Cuéles son esas practicas de gestién que hacen diferente al sector turistico de los demas

sectores de la economia?

Argumentacién:

Justificacion de la pregunta: Cercania con el sector real

2. ¢Qué aspectos se hacen (tiles e importantes en términos de calidad para el sector turistico?

Argumentacion:

Justificacion de la pregunta:
3. ¢Qué practicas internas de gestidn del sector permiten apropiar y promover la calidad?

Argumentacion:
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Justificacion de la pregunta:

4. ¢Cuél serfa la mayor problematica en la implementacién en los estédndares de calidad en
el sector?

Argumentacion:

Justificacion de la pregunta:
5. (Cudl es el panorama interno en cuestién de las précticas de calidad en el sector?

Argumentacién:

Justificacion de la pregunta:

6. ¢Por qué las ISO 9000 no son muy acogidas en el sector turistico?

Argumentacion:

Justificacion de la pregunta:
7. ¢Qué beneficios trae consigo ser categorizado por estrellas?

Argumentacion:

Justificacion de la pregunta:
8.  ¢Qué faltarfa para que sea completa la norma técnica sectorial NTS—H 006?

Argumentacion:

Justificacion de la pregunta:

9.  ¢Qué practicas o politicas internas desarrolladas por los EAH se quedan por fuera de estas
normas y se hacen vital para la gestién de la calidad?
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Argumentacion:

Justificacion de la pregunta:

10. ¢Cuéles practicas son distintivas que son bien recibidas por el cliente?

Argumentacion:

Justificacion de la pregunta:
11. ¢Qué tipo de procesos estan disenados para los perfiles de los huéspedes?

Argumentacion:

Justificacion de la pregunta:
12. ¢Qué hace la diferencia en términos de gestién interna para la calidad en los EAH?

Argumentacion:

Justificacion de la pregunta:

13. Las préacticas novedosas que desarrolla la competencia ¢pueden ser funcionales para la
implementacién de la calidad en los EAH?

Argumentacion:
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