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Resumen

El siguiente informe de investigacion tiene por fin reconocer el grado de importancia
de la gestion de calidad en las operaciones basada en el estdndar 1ISO 9001-2015 en el sector
de servicios de hospedaje, debido a que, la gestion operativa de calidad basada en esta norma
implica actividades para asegurar y mejorar la calidad del servicio, cumpliendo con los
exigencias y expectaciones del cliente. El uso de este estdndar brinda beneficios como la
optimizacion de operaciones, la fidelizacion del consumidor y buscar mejorar la imagen de
marca.

Dentro del sector de servicio de hospedaje se suele manejar la gestion operativa de
manera empirica, debido a que se tiene desconocimiento sobre una gestion de calidad en las
operaciones, por tanto, es importante tener en cuenta esta informacion de gestion, puesto que,
permitird reconocer politica de implementacion para las actividades de las empresas que
brindan servicio de hospedaje.

Teniendo en cuenta lo ya dicho y planteado sobre el método descriptivo se ha precisado
el siguiente apartado de revision con la finalidad de mejorar la eficiencia de la gestion operativa

de calidad basada en la ISO 9001-2015 en el sector servicios de hospedaje.

Palabras clave: Gestion Operativa de Calidad, 1SO 9001-2015, Servicio de Hospedaje.



Abstract

The purpose of the following research report is to recognize the degree of importance
of quality management in operations based on the ISO 9001-2015 standard in the hosting
services sector, because operational quality management based on this standard involves
activities to ensure and improve the quality of service, meeting the demands and expectations
of the client. The use of this standard provides benefits such as optimization of operations,
consumer loyalty and seeking to improve the brand image.

Within the lodging service sector, operational management is usually handled
empirically, because there is a lack of knowledge about quality management in operations,
therefore, it is important to take this management information into account, since it will allow
to recognize implementation policy for the activities of companies that provide hosting
Services.

Taking into account what has already been said and raised about the descriptive method,
the following review section has been specified in order to improve the efficiency of

operational quality management based on ISO 9001-2015 in the hosting services sector.

Keywords: Operational Quality Management, ISO 9001-2015, Hosting Service



Introduccién

En la actualidad, la implementacion del estdndar ISO 9001-2015 en la gestién de
calidad de las operaciones es de suma relevancia para el sector de servicios de hospedaje,
debido a que en su medio altamente competitivo y con fuertes exigencias, la gestion
calidad es un elemento decisivo para la complacencia de los clientes, un estandar de
gestion de calidad permite a las organizaciones del sector de hospedaje para determinar
y mantener buenos niveles de calidad en sus operaciones diarias. Entonces, este estandar
se convierte en un instrumento estratégico para apoyar la excelencia de los servicios de
hospedaje, es decir, identificar y gestionar de manera dptima los riesgos y oportunidades,
por tanto, instituir indicadores clave de desempefio y realizar mejoras de manera continua

en todos los aspectos.

Esta investigacion tiene importancia para el sector de servicios de hospedaje, dado
que, la aptitud y la complacencia del cliente son caracteristicas fundamentales para el
prestigio o la reputacion de una empresa, un método de diligencia de calidad asentado en
la norma 1SO 9001-2015 ofrece beneficios adicionales a las entidades que operan en el
division de hospedaje, debido a que, brinda principios y exigencias que pueden optimizar
sus operaciones internas, garantizar la eficiencia y menguar los errores y defectos a la
gjecucion de este servicio. Asimismo, las empresas de hospedaje pueden identificar las
necesidades y posibilidades de servicio a sus clientes, asi como implementar mecanismos
para mejorar continuamente, esto conduce a una mayor fidelizacién de los clientes y
generacion de recomendaciones positivas, como consecuencia, una imagen de marca

s6lida en el mercado.

La adecuacion de la 1SO 9001-2015 en el fragmento servicio de hospedaje es muy
importante para mejorar un método de gestion de calidad y optimizar el desempefio en el
mercado, (Cz6dorova & Gnap, 2023) nos dicen que, la norma se orienta en la mejora
continua, la complacencia del cliente y el acatamiento de los requisitos licitos y
reglamentarios aplicables. Al implementar un sistema de gestion de calidad segun el
estandar 1SO 9001, una entidad tiene la capacidad de incrementar su eficiencia, disminuir
gastos y mejorar la complacencia del cliente. Ademas, el estandar también se concentra
en la administracion de riesgos y oportunidades, lo que da asistencia a las entidades a
identificar y abordar posibles problemas antes de que ocurran. Por ende, podemos decir
que la implementacion de la ISO 9001 brinda pautas y un esquema de gestion que sera

muy beneficioso para manifestar un mejor servicio y adaptar a las necesidades de los



clientes.

(Cz6dorova & Gnap, 2023) menciona que el estandar 1ISO 9001 establece que una
entidad debe reconocer las acciones citados para el método de gestion de calidad y su
implementacion en todos los niveles de la organizacion. La identificacion de estos
procesos tiene que incluir la determinacion de las entradas y salidas, asi como las
interacciones entre los procesos. Ademas, el estandar ISO 9001 requiere que una entidad
identifique los conflictos y oportunidades relacionadas con sus procesos y tome medidas
para abordarlos. La identificacion de peligros y oportunidades es un aspecto clave de la

orientacion basada en riesgos que se promueve en la norma ISO 9001.

El estdndar ISO 9001:2015 es una norma internacional que instituye las
exigencias para un método de gestion de calidad en una entidad. Este estandar, se orienta
en la mejora continua y la satisfaccion del cliente, lo que es fundamental para el sector
hotelero, ya que la prestacion de servicio al consumidor es una de las cualidades mas
significativas en este sector. Por lo tanto, aplicar un método de gestion de calidad
fundamentado en el estandar 1ISO 9001 puede tener una marca efectiva en la eficacia del
servicio brindado por los hoteles, al mismo tiempo que incrementa la satisfaccion de los
clientes. Sin embargo, es importante tener en cuenta que el desempefio de este estandar
no garantiza automaticamente una buena calidad del servicio, sino que es necesario
implementar medidas especificas para lograr este objetivo. El articulo no menciona
especificamente cdmo se relaciona el servicio con la 1SO 9001, pero si destaca su
importancia para mejorar la eficiencia operativa y administrativa en general (Mora,
2022).

Por consiguiente, esta investigacion tiene argumentos para la problemaética de
gestién de calidad basada en la normativa 1SO 9001-2015 en las empresas de hospedaje,
de tal modo, que brinde mejora en el manejo y control en las politicas organizacionales.
Por lo tanto, se plantea: ¢Mejorara la eficiencia de la gestion operativa de calidad

basada en la 1SO 9001-2015 en el sector servicios de hospedaje?



Método

El presente trabajo de investigacion se ha realizado una compilacion descriptiva
en base a datos obtenido de diferentes investigaciones, considerando que se pone
acentuacion respecto a la gestion operativa de calidad asentada en la ISO 9001-2015 en
el sector servicios de hospedaje.

La investigacion se realizé basandose en informacion seleccionada de diferentes
fuentes como articulos cientificos, reportes y revistas de investigacién, considerando que
se han conseguido resultado de investigaciones con el fin de concretar una investigacion
para hacerla mas perceptible.

La informacion que se ha obtenido de varios aportes de ensayistas, en donde se ha
realizado el uso de bases de datos de repositorios como Google Academico y Scopus.
Dicha informacion ha consignado durante el mes de abril a julio del 2023, durante el
décimo ciclo académico.

Por tanto, la informacion que se ha considerado ha sido seleccionada en base a las
palabras clave de la investigacion, para permitir el filtro mas adecuado para seleccionar
la informacién que guarde correspondencia con el tema, obteniendo seleccion de
informacién relevante de los articulos cientificos y revistas especializadas que
fundamentan el estudio a tratar.

Desarrollo y discusion

La gestion operativa de calidad en el sector de servicio de hospedaje se refiere al
conjunto de actividades e implementaciones para asegurar y mejorar la calidad del servicio,
Implica la planificaciéon, implementacion y control de las actividades operativas y los
implementos precisos para cumplir con los estandares de calidad establecido, es por esto que,
el proposito de una gestion que sea de calidad es satisfacer las expectaciones y deseos de los
clientes, consumidores y usuarios mediante la creacidn de estructuras organizativas especificas.
La calidad se basa en avalar la satisfaccion de las perspectivas de los clientes (Carhuancho-
Mendoza, citado por Gonzalez & Aranda, 2022).

Entonces, la calidad se define en términos de complacencia del cliente, esto implica que
no se trata Unicamente de cumplir con las especificaciones técnicas, sino también de
comprender las expectativas y las aspiraciones de los consumidores con el fin de optimar en la
medida de lo posible, la satisfaccion del cliente es un indicador fundamental de la calidad de
este servicio, y es crucial para mantener la lealtad del cliente y fomentar relaciones a largo

plazo.



Por otro lado, de acuerdo con Crosby (1979), la gestion de calidad se precisa como
"conformidad con los requisitos”. Segun esta perspectiva, el enfoque de una gestién de calidad
se concentra en certificar que tanto los servicios cumplan con los estdndares establecidos.
Croshy enfatiza la importancia de prevenir defectos en lugar de corregirlos, y promueve una
cultura de "hacerlo bien a la primera".

En esta perspectiva, la gestion de calidad se cimenta en la idea de que la finalidad
principal es garantizar la aprobacion de los servicios con las exigencias establecidas, esto
implica tener seguridad de que el servicio quede satisfecho segun las expectaciones e
insuficiencias que necesitan que mejoren para los clientes, asi como los requisitos internos de
la entidad y la culminacién de medidas y técnicas para evitar la aparicion de errores y fallas,
mediante un enfoque proactivo hacia la calidad.

Gestion de calidad

La gestion que brinde calidad es un enfoque sistematico y estructurado que se aplica
para asegurar y optimizar la eficacia de los servicios de hospedaje. Se basa en principios y
metodologias destinadas a alcanzar altos estandares de calidad, satisfacer las cosas a mejorar y
vision del consumidor, fomentando del perfeccionamiento continuo, es decir, se refiere a una
seccion de el sistema de gestion que se ocupa de la calidad y sirve como una herramienta para
establecer una estructura organizativa eficiente mediante la delineacion de métodos,
subprocesos y demas movimientos para su fin.

El sumario de gestion debe ser sistematico, tener una vision transcendental y estar
respaldado por una orientacion de calidad que se apoye en modalidad y sistemas de gestion
encauzados hacia el perfeccionamiento continuo (Lois et al., 1969).

Es decir, la ocupacion de la gestion debe estar enfocado especificamente a la calidad y
se refiere a las practicas, procesos y actividades que se utiliza para garantizar y perfeccionar la
calidad del servicio de hospedaje.

Importancia de la gestion operativa

La gestion operativa de calidad en una entidad cubre aspectos importantes en los
procesos de una entidad, dado que, debe cumplir en principio con la complacencia del
consumidor, la mejora incesante, el enfoque fundado en procesos y la toma de arbitrajes
asentada en datos, para cumplir estandares de calidad, mas aun tratindose de empresas
dedicada a brindar servicio de hospedaje, donde principalmente se debe cumplir con las
expectativas de los hospedantes, por lo tanto, la idea de calidad se relaciona con caracteristicas
cuantificables de un servicio, para las cuales se ha definido un estandar. Un servicio se

considera de calidad cuando cumple con las insuficiencias de los usuarios o clientes.
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(Orlandoni, citado por Gonzélez & Aranda, 2022).

Debido a esto, la calidad se puede entender como una combinacion de atributos
insumables de un servicio cumple con unos varios estandares. Estos atributos pueden incluir
caracteristicas como durabilidad, confiabilidad, precision, eficiencia, entre otros, que se pueden
evaluar y medir de manera objetiva. Sin embargo, es importante destacar que la calidad no se
limita Gnicamente a los aspectos medibles. En definitiva, la se debe destacar la importancia de
los atributos mensurables y los estandares en la evaluacion de la calidad, pero también enfatiza
que la complacencia del cliente y la cabida de satisfacer sus necesidades, debido a que, forman
caracteristicas claves para determinar si el servicio es de calidad.
1ISO 9001-2015

Segun la Organizacion Internacional de Normalizacion (1SO) (2015), la norma ISO
9001:2015 detalla los requisitos para un sistema de gestion de calidad cuando una entidad busca
manifestar su capacidad para suministrar servicios que compensen las necesidades y
expectativas del cliente, asi como los requisitos legales y técnicos aplicables. Esta norma se
fundamenta en un enfoque de mejora continua, en el que se fundamenta y se mantiene procesos
eficaces para lograr los findes de una entidad.

Por tanto, la norma se centra en garantizar que una organizacion pueda demostrar su
cabida para proporcionar servicios que compensen las insuficiencias y expectaciones del
consumidor. Esto pone un fuerte énfasis en la categoria de comprender y cumplir con los
exigencias y expectativas de el consumidor. Por otro lado, de acuerdo con Hoyle (2015), la
medida ISO 9001:2015 es ampliamente reconocida a nivel internacional y ofrece una estructura
sistematica para instituir, implementar, conservar y optimizar el sistema de gestion de calidad
de una organizacion.

Hoyle destaca que el estandar se fundamenta en los principios de operaciones en el
cliente, liderazgo, involucracion del personal, enfoque asentado en procesos, mejora continua,
toma de decisiones basadas en evidencia y establecimiento de relaciones con los proveedores.
Ademas, la norma 1SO 9001:2015 es aplicable a organizaciones de todo tipo y tamafio.
Contexto de la organizacion

El entorno de la organizacion engloba los aspectos intrinsecos y pertinentes al exterior
gue son oportunos para su intencion y orientacion estratégica, y que impactan en su cabida para
lograr alcanzar las secuelas deseadas de su método de gestion de la calidad. (1SO, 2015, p. 3).
La ISO 9001:2015 establece que una organizacion debe comprender y tener en cuenta su
contexto al planificar, implementar y conservar su sistema de gestion de calidad.

Sin embargo, el entorno de la entidad se refiere a las condiciones y factores intrinsecos
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y externos que influyen en su enfoque y direccién para (Hoyle, 2015, p. 70).

Hoyle destaca la importancia de identificar y comprender estos factores para una
gestion de calidad efectiva. Esto incluye los exigencias y expectativas de los clientes, las
regulaciones y normativas aplicables, asi como los aspectos internos como la cultura
organizacional y los recursos disponibles. Dicho de otro modo, adquirir conocimiento sobre la
trama de la entidad permite tomar decisiones informadas y ajustar de manera efectiva el método
de mandato de calidad para alcanzar los objetivos y cumplir con las insuficiencias de las
fracciones pertinentes.

Sin embargo, para Brown et al. (2019), enfocado principalmente en servicios de
hospedaje llega a definir el contexto de la organizacién como "el entorno completo en el que
una organizacion de servicios de hospedaje opera, incluyendo los aspectos que pueden afectar
su capacidad para ofrecer servicios de calidad y satisfacer las expectativas de los huéspedes”
(p. 32).

Brown destaca la importancia de comprender y adaptar a los factores especificos de la
industria hotelera, como las caracteristicas del mercado, las preferencias de los huéspedes, la
infraestructura y las regulaciones relevantes para avalar la calidad en los servicios de hospedaje.
En resumen, se resalta la insuficiencia de comprender el entorno especifico de la organizacion
de servicios de hospedaje, incluyendo los factores internos y externos relevantes, para instituir
y conservar un sistema de gestion de calidad eficaz y satisfacer las expectativas de los
huéspedes.

Liderazgo

Para la International Organization for Standardization (ISO) (2015), el liderazgo en
servicios de hospedaje implica "establecer la direccién y crear un ambito interno en el que la
mano de obra tienda a contribuir eficazmente a los objetivos de la organizacién” (p. 5). Esta
definicion destaca la importancia de los lideres en la formulacion de la vision y la tactica de la
entidad, asi como en la construccién de un entorno adaptado para el compromiso y la
participacion del recurso humano en la mejora constante de la calidad de los servicios de
alojamiento. Sin embargo, para Enz (2010), el liderazgo en servicios de hospedaje se define
como " el proceso de establecer la orientacion planificada de una organizacion de servicios de
hospedaje y de motivar y hacer figura en los miembros del equipo para que trabajen hacia el
provecho de las finalidades de calidad y excelencia en el servicio” (p. 47).

Dich autor, resalta la importancia de los lideres en el establecimiento de la vision
estratégica, la motivacion del personal y el fomento de una cultura de eficacia y perfeccion en
los servicios de hospedaje. Por tanto, la importancia del liderazgo en el contexto de servicios
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de hospedaje, incluyendo aspectos como establecer la direccion estratégica, radica en crear un
ambiente propicio y motivar al personal para alcanzar las finalidades de calidad y excelencia
en el servicio, por lo tanto, los lideres serian quien desempefian un papel clave en promover un
saber de calidad y en el impulso de la mejora continua en los servicios de hospedaje.
Planificacion

Segun la Organizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO) (2015), la
planificacion en servicios de hospedaje implica "identificar los peligros y oportunidades que
requieren ser tratados con el fin de afirmar que el método de gestion de calidad pueda lograr
sus resultados esperados, promover la mejora continua y prevenir reducir o posibles impactos
negativos.” (p. 6).

Esta definicion destaca la calidad de asemejar y justipreciar los riesgos y posibles
conveniencias especificas en el contexto de servicios de hospedaje, como la gestion de la
demanda, la satisfaccion del consumidor, la seguridad de los huéspedes y la gestion de eventos
adversos.

Sin embargo, Jones et al. (2019), plantea que la planificacion en servicios de hospedaje
se define como " Il proceso de definir metas y objetivos concretos, identificar los recursos
requeridos, y elaborar estrategias y tacticas para alcanzar el triunfo en la entrega de servicios
de calidad" (p. 87).

Destacando la importancia de establecer objetivos claros en requisitos de calidad de los
servicios de hospedaje, asi como de identificar los recursos necesarios, como personal
capacitado, tecnologia adecuada y sistemas de gestion, para efectuar correctamente el sistema
de gestion de calidad. Dicho de otra manera, ambos conceptos enfatizan en la importancia de
la planificacién en el contexto de servicios de hospedaje, incluyendo aspectos como la
caracterizacion y gestion de conflictos y oportunidades especificas, el establecimiento de metas
y objetivos claros, y la adecuada de recursos para conseguir la calidad en la prestacion de
servicios de hospedaje. Por tanto, la planificacion efectiva es esencial para garantizar el éxito
y el mejoramiento de manera continua en la gestion de calidad en el ambito de servicios de
hospedaje.

Apoyo

En el contexto de servicios de hospedaje, se refiere a los recursos, competencias y
condiciones necesarias para el ejercicio eficaz del sistema de gestion de calidad y el logro de
los objetivos de calidad en la prestacion de servicios. La International Organization for

Standardization (ISO) (2015) define el apoyo en servicios de hospedaje como "el

abastecimiento de recursos necesarios, incluidos los humanos y financieros, construccion y
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ambiente de trabajo adecuado, para lograr el desempefio de los requisitos del método de gestion
de calidad” (p. 9).

La ISO destaca la importancia de asegurar que la organizacion de servicios de
hospedaje cuente con los impementos adecuados, tanto de mano de obra como monetario, asi
como con la infraestructura y el entorno de trabajo apropiado, para realizar y mantener un
sistema de gestion de calidad efectivo.

Por otro lado, Lewis et al. (2018), define al apoyo en servicios de hospedaje como
"proporcionar los recursos y las condiciones de trabajo necesarios para garantizar que los
empleados puedan cumplir con las especificaciones de calidad y brindar un servicio de
excelencia a los huéspedes” (p. 94).

Dicho autor, subraya la importancia de asegurar que los empleados cuenten con los
recursos y las condiciones necesarias, como capacitacion, herramientas y apoyo logistico, para
el cumplimiento de los estdndares de calidad y brindar una experiencia excelente a los
huéspedes.

Tanto la ISO como Lewis enfatizan la importancia del apoyo en el contexto de servicios
de hospedaje, incluyendo aspectos como la provision de implementacion tanto de mano de obra
como de aspectos econdmicos e infraestructura adecuados, asi como las condiciones de trabajo
favorables, para garantizar la conformidad con los requisitos de calidad y brindar servicios
excelentes a los huéspedes. El apoyo efectivo es esencial para respaldar la consumacion y el
sostenimiento de un sistema de gestion de calidad exitosa en servicios de hospedaje.

Operacion

La operacidn, en el contexto de servicios de hospedaje, se refiere a la ejecucion de las
actividades planificadas para brindar servicios de hospedaje y efectuar con los requisitos de
calidad establecidos. La International Organization for Standardization (ISO) (2015) define la
operacion en servicios de hospedaje como llevar a cabo los procesos planificados para ofrecer
servicios y llevar a cabo las actividades de respaldo necesarias para efectuar con los requisitos
del consumidor (pag. 12).

La I1SO destaca la importancia de llevar a cabo de manera efectiva y eficiente los
procesos y actividades planificadas para brindar servicios de hospedaje que cumplan con las
expectativas y requisitos del cliente.

Sin embargo, Schmidgall et al. (2002), define a la operacidn en servicios de hospedaje
como "la realizacion de todas los procesos necesarios para brindar servicios de hospedaje de

calidad, incluyendo la administracion del personal, la reserva de gestion, la limpieza y
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conservacion de las infraestructuras, y la prestacion de servicios de alimentos y bebidas, entre
otros” (p. 145).

Resaltando la amplitud de las actividades operativas en servicios de hospedaje y como
estas contribuyen a la entrega de servicios de calidad a los huéspedes. Por lo tanto, Schmidgall
y la ISO enfatizan en la importancia de la operacion en el contexto de servicios de hospedaje,
incluyendo aspectos como la implementacion de los procesos planificados, la ejecucion de
actividades de soporte y la transmision de servicios de calidad a los huéspedes. Entonces, la
operacion efectiva es esencial para garantizar la plena complacencia de los clientes y el
desempefio de los estandares de calidad en servicios de alojamiento.

Evaluacion del desempefio

La valoracion del desarrollo de el trabajo es un proceso clave en la gestion de la calidad,
en el caso del servicio de hospedaje, es crucial para asegurar una experiencia 6ptima para los
clientes. Segun la norma 1SO 9001:2015, evaluar la ocupacion es parte del monitoreo,
medicion, analisis y evaluacion de las técnicas para garantizar la conformidad y la mejora
continua (ISO, 2015).

Ademas, la valoracion de desempefio en el contexto de servicios de hospedaje implica
medir y analizar diversos aspectos del servicio, como la complacencia del cliente, la eficacia
en la prestacion del servicios y la calidad de las instalaciones (Oakland, 2014).

También es importante tener en cuenta los indicadores clave de desempefio especificos
para el sector, como la tasa de ocupacién, el ingreso promedio por habitacién y el repertorio de
complacencia del cliente (Kandampully, 2007).

Por otro lado, al aplicar la norma 1SO 9001:2015 en el contexto de servicios de
hospedaje, se espera que las organizaciones establezcan planes para monitorear y medir los
procesos, asi como para evaluar los resultados frente a los criterios de calidad establecidos
(1SO, 2015).

Esto puede incluir la realizacién de encuestas de complacencia del cliente, auditorias
internas y externas y la revision de los resultados por la alta direccion para identificar areas de
mejora (Goetsch & Davis, 2014).

En definitiva, la evaluacion de desempefio en los servicios de hospedaje segun la 1ISO
9001:2015 se centra en garantizar que los métodos del servicio cumplan con las exigencias de
calidad establecidos y en promover la mejora continua a través del monitoreo, medicion,
analisis y valoracion de los resultados.

Mejora

La mejora es un aspecto fundamental en cualquier organizacion, y segun la norma ISO
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9001:2015, es un componente esencial en la exploracion de la perfeccion del servicio y la
complacencia del consumidor (1SO, 2015).

Por tanto, en el contexto de los servicios de hospedaje, la mejora se centra en optimizar
y perfeccionar continuamente los procesos en servicios para avalar la calidad y satisfacer las
expectativas de los clientes (Oakland, 2014).

Sin embargo, la ISO 9001:2015 establece que las organizaciones deben demostrar una
mejoramiento continuo en la eficacia de su sistema de gestion de la calidad, identificando y
abordando oportunidades de mejora en funcion de los resultados de la evaluacion del
desempefio y la retroalimentacion del cliente (ISO, 2015). Esto puede incluir la
implementacidn de acciones correctivas y preventivas, la mejora de técnicas y la invencion en
mejores servicios (Goetsch & Davis, 2014).

Ademas, en el ambito de los servicios de hospedaje, la mejora continua puede implicar
la optimizacién de las operaciones internas, la actualizacion de las instalaciones y la
capacitacion del personal para garantizar la excelencia en el servicio (Kandampully, 2007).
Algunos ejemplos de mejoras especificas en este sector incluyen la implementacion de sistemas
de reserva mas eficientes, la mejora en la limpieza y conservacion de las residencias y la
personalizacion de la experiencia del cliente (Hayes & Ninemeier, 2009).

En definitiva, la mejora segun la ISO 9001:2015 en el contexto de servicios de
hospedaje se refiere al proceso continuo de identificar y abordar oportunidades de mejora en la
aptitud y eficacia de los procesos de servicios para satisfacer y superar las expectativas de los
clientes.

Servicio de Hospedaje

Los servicios de hospedaje hacen referencia a la provision de alojamiento temporal a
huéspedes que buscan un lugar para quedarse por un periodo determinado (Walker, 2016).
Estos servicios pueden contener una amplia diversidad de opciones de alojamiento, como
hoteles, moteles, resorts, hostales y alquileres vacacionales (Barrows, 2009).

Por tanto, los servicios de hospedaje se centran en ofrecer una experiencia de calidad y
comodidad a los huéspedes, asegurando que sus necesidades y expectativas sean satisfechas
durante su estancia (Powers & Barrows, 2008).

Esto puede incluir la provision de habitaciones limpias y bien mantenidas, servicios de
cuidado al consumidor de alta calidad, instalaciones adicionales como restaurantes, piscinas y
gimnasios, y la implementacion de sistemas de reserva y facturacion eficientes (Hayes &
Ninemeier, 2009).

La gestion de calidad en los servicios de hospedaje es esencial para certificar la
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satisfaccion del consumidor y fomentar la lealtad y el retorno de los huéspedes (Kandampully,
2007).

En este contexto, los proveedores de servicios de hospedaje deben enfocarse en la
mejora continua de sus métodos de servicios para mantener y mejorar su posicion en el mercado
y satisfacer las demandas de los clientes (Oakland, 2014).

Importancia de los servicios de hospedaje

Segun Kotler, Bowen 'y Makens (2017), los servicios de hospedaje se refieren a la oferta
de alojamiento temporal a los viajeros y turistas, a través de establecimientos como hoteles,
moteles, hostales, posadas y resorts. Estos servicios estan disefiados para brindar a los clientes
un lugar adecuado para descansar y pernoctar durante su estancia, con comodidades como
habitaciones, camas, bafios, servicio de limpieza y seguridad. Ademas, los servicios de
hospedaje pueden incluir instalaciones y servicios adicionales como restaurantes, bares,
piscinas, gimnasios, salas de conferencias y actividades recreativas, con el fin de compensar
las insuficiencias y preferencias de los huéspedes.

Por ende, se puede decir que los servicios de hospedaje son importantes debido a su
huella en la complacencia del consumidor, el impulso a la industria turistica, la generacién de
empleo, el desarrollo de infraestructura y la promocion del intercambio cultural. Por lo tanot,
estos aspectos contribuyen al desarrollo econdmico y al bienestar de las comunidades en las

que se encuentran los establecimientos de hospedaje.
Conclusiones

La investigacion concluye, que la gestion operativa de aptitud en el sector de
servicio de hospedaje es fundamental para asegurar y optimizar la calidad del servicio
ofrecido, puesto que, se trata de un conjunto de actividades e implementaciones que
buscan desempefiar con los estandares de aptitud establecidos, cubriendo las
expectaciones y ambiciones de los consumidores. Ademas, desde la perspectiva de
Croshy, la gestién de calidad se precisa como "conformidad con las exigencias, a través
de la implementacion de medidas y procesos proactivos”. Por tanto, la gestion operativa
de calidad es un enfoque sistematico y estructurado, respaldado por principios y
metodologias, basadas en la comprension de las insuficiencias y candidaturas de los
consumidores, la prevencién de defectos y la mejora continua de las empresas de

hospedaje

Para finalizar, la norma 1SO 9001:2015 establece las exigencias para un metodo

de gestion de calidad en una entidad para mejorar su cabida para suministrar servicios de
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hospedaje que compensen las necesidades del consumidor y los requisitos legales

aplicables.
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