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Resumen:
El documento que desarrollaremos en estas
breves paginas, tiene como finalidad
analizar la incidencia producida por la
Gestion de Calidad en las empresas del
sector turistico, principalmente en el ambito
Colombiano; Considerando la
competitividad y el desarrollo de las
organizaciones, como beneficios principales
de la incidencia analizada. En el capitulo
inicial, se hara referencia respecto a las
consideraciones generales que enmarcan el
concepto de calidad y su relacion con el
desarrollo Organizacional; Continuando el
documento, se abordara el vinculo que tiene
el concepto en cualquier entorno
empresarial, especificamente en el sector
turistico.

Siguiendo con el texto, se encontrara
referencia a la normatividad nacional
mostrdndola  como

herramienta  para

estandarizar la calidad en las empresas del

sector turistico; Finalizando el documento,
se estudiara como se desarrolla la Gestion de
Calidad en las empresas turisticas de
Colombia.

Palabras clave: Calidad, Gestion de la
Calidad, turismo, empresas turisticas,
desarrollo, competitividad.

Abstract:

The document that we will develop in this
short pages, has as it’s propose analyzing the
incident that has the Management of the
Quality in the companies of the tourist
sector, principally, in the Colombian area,
considering that the competitiveness and the
development of the organizations appear as
his principal benefits. In the initial chapter,
one speaks on the general concept of quality
and his relation with the development
Organization, followed to this one, there is
approached the relation that has in any
managerial environment; specifically in the
tourist sector. One refers to the national

normativity as tool to standardize the quality
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in the companies of the tourist sector,
finally, there is studied how the Management
of the Quality develops in the tourist
companies of Colombia.

Keywords: Quality, Quality management,
tourism, tourism companies, development,
competitiveness.

Introduccion.

Es necesario para comenzar, establecer que
refiriéndonos al concepto de la gestion de
calidad, en cualquier entorno que se estudie,
encontraremos un tema que genera bastantes
expectativas, puesto que, presenta diversidad
de posibilidades a los lectores acerca de la
adquisicion de conocimiento en el margen de
la cultura organizacional. En el texto que
ocupa nuestra atencion académica, se
ahondara el tema de la gestion de la Calidad
en los diferentes entornos turisticos,
enfocandose especificamente en los que se
encuentran  regulados por la normativa

técnica colombiana.

Metodologia.

Partiendo de una revision teorica, se busca
encontrar la importancia de la gestion de
calidad en ambientes empresariales del
sector turistico, por medio de diferentes
fuentes de informacién  bibliografica y
estableciendo una postura critica sobre el
tema. Inicialmente se identificaron las
diferentes posturas tedricas sobre la Gestion
de la Calidad, para lo cual se realizd una
revision de la informacion en articulos,
libros y politicas publicas a través de fuentes
de informacion tales como: ProQuest,
Ebrary, E-Libro, entre otras; con el propésito
de establecer las tendencias epistemoldgicas
competen a la calidad en el sector turistico.
Posteriormente, con la  informacion
analizada, se construirdn argumentos de una
manera critica, para confrontar la postura
expuesta por los autores. Finalizando este

segmento, se aclara que toda la informacion

de los documentos citados fue consignada en
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Fichas Bibliograficas, las cuales sirvieron de
herramienta para la elaboracion del presente
articulo.

GESTION DE
LA CALIDAD COMO FACTOR DE
DESARROLLO.
a. Concepto de Calidad
En la inmersion académica, diferentes
autores y pensadores han realizado estudios
acerca del concepto de la calidad, existen
muchas péaginas escritas al respecto, en las
cuales, se brindan diferentes conceptos en
torno a como debe definirse de manera
general la Calidad; asi pues, como primer
acercamiento al grupo tedrico de la facultad
de ciencias medicas de la Universidad
Nacional Auténoma de México,
particularmente en su articulo denominado
¢Qué es la Calidad?, permite definir un
primer concepto (UNAM, s.f), “el producto
0 servicio, el proceso, la produccion o

sistema de prestacion del servicio o bien,

debe entenderse como una corriente de

pensamiento que impregna toda la
empresa.” , (pdg.1); en ese sentido habra
que decir al mencionar a dicho grupo de
estudio, que la calidad se aplica a todos los
procedimientos y procesos (en la actualidad)
dentro de cualquier organizacion.

Conforme a los desarrollado con antelacion,
el concepto de calidad no es de procedencia
novedosa, la mencionada nocion, se ha visto
reflejada desde el inicio de los tiempos,
debido a que en cualquier actividad que el
hombre haya realizado en el transcurso de la
historia, se han debido aplicar unos
requerimientos minimos para la realizacion
de dicho proceso o procedimiento; sin
embargo, como algunos autores mencionan
(Hoyer &  Broome, 2001) “la
cuantificacion de la calidad vy el
establecimiento de estandares formales de
calidad son decididamente un fendémeno del
siglo XX”, 1o que nos indica que su estudio
abordado desde posturas tedricas es un

fendmeno relativamente moderno.
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Entendido lo anterior, hay que brindar un
concepto de lo que se entiende por calidad,
ahora bien, antes es preciso hacer claridad
respecto a que ésta es una postura dividida,
debido a que la misma puede aplicarse a
distintas areas del conocimiento, los
elementos que la componen hacen que su
significado y concepcion varie; asi pues,
podemos encontrar citando a Hoyar &
Broome (2001) quienes definen la calidad
dividiéndola en dos categorias, que son:

“- El nivel uno de calidad es una manera
simple de producir bienes o entregar
servicios cuyas caracteristicas medibles
satisfacen un  determinado set de
especificaciones que estdn numéricamente
definidas.

- Independientemente de cualquiera de sus
caracteristicas medibles, el nivel dos en
calidad de productos y servicios son
simplemente aquellos que satisfacen las
necesidades de los clientes para su uso o

consumo.”

En concordancia con lo anterior, se pueden
brindar distintos conceptos dependiendo a la
categoria a que corresponda la definicion
brindada; En ese sentido, (Hoyar & Broome,
2001 citando a Phil Crosby) definio la
calidad como “la calidad de un producto o
servicio es equivalente a estar seguro de
medir todas las caracteristicas de wun
producto o servicio que satisfagan los
criterios de especificacion”, siendo esta una
definicion que claramente se ajusta a la
primera categoria. Continuando, para lo que
respecta a la segunda concepcion se puede
entender que la calidad se refiere a (Hoyar
& Broome, 2001 citando a Feigenbaum)
“Todas las caracteristicas del producto y
servicio  provenientes de  Mercadeo,
Ingenieria, Manufactura y Mantenimiento
que estén relacionadas directamente con
las necesidades del cliente” siendo esta una
definicion que corresponde a la segunda

categoria descrita.

Como se ha logrado sobresaltar, se puede ver
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que el concepto de calidad es un concepto
complejo que ha sido ampliamente
desarrollado; No obstante, debido a la gran
cantidad de literatura cientifica que existe al
respecto, es necesario brindar un alcance
mucho mas restringido de la misma, para
poder relacionarla con el tema del turismo.
Cuando hablamos de Calidad referida a
productos intangibles hay que definir los
lineamientos de calidad a partir de la
segunda de las categorias definidas
anteriormente, debido a que en ella se
establecen todos aquellos requerimientos
necesarios para que el servicio pueda ser
competitivo en el mercado y que cumpla con
las expectativas del cliente, que es el que
hace uso del mismo.

En la actualidad, cuando se habla de la
calidad en cualquier tipo de organizacion, se
hace referencia a la segunda definicion
brindada.

En razon de continuar con el documento,

debid abordarse el tema de la Gestion de la

Calidad Total, tema que se trata a

continuacion.

Gestion de la Calidad Total.

En la continuidad del desarrollo, de esa
segunda categoria mencionada se derivan
conceptos como el de la Gestion de la
Calidad Total, que se elabora mediante
modelos, los cuales, se enfocan en unos
pilares o principios fundamentales de la
Gestion de la Calidad Total; el primero y el
que mas relevancia debe tener en la relacion
con los productos y servicios turisticos es el
del enfoque al cliente, que para un mejor
entendimiento del texto se explicard,
seflalando que todo lo respectivo a la
planeacion, estructuracion y elaboracion de
los productos, debe ser pensado en las
necesidades presentes y futuras de los
clientes. En segundo lugar debe existir un
enfoque orientado hacia la competencia, esto
quiere decir, que habra que crear

herramientas que permitan medir y superar
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los estdndares de calidad definidos; en
primer lugar por el mercado y en segundo
lugar por las normas técnicas que regulan la
actividad. En el caso especifico, la actividad
economica del turismo, en donde Ila
diferencia en la calidad de un producto con
otro lo posiciona en un mejor lugar con
respecto a sus competidores. En tercer lugar
un enfoque orientado al producto o servicio,
lo cual quiere decir que las caracteristicas
propias del mismo, deben hacerlo
significativamente identificable con respecto
a otros de la misma actividad; Hablando
especificamente del mercado turistico se
entiende que las empresas que tienen un
enfoque de calidad dirigido al producto o
servicio que ofrecen son mucho mas
competitivas, debido a que sus productos
ofrecen aspectos adicionales. En cuarto lugar
debe existir un enfoque econémico. Lo
anterior, simplificado refiere a obtener la
satisfaccion del cliente que hace uso del

producto o servicio a precios razonables,

ademas de obtener beneficios para quien
ofrece el producto o servicio con la menor
cantidad de capital invertido. Por ultimo, la
Gestion de Calidad Total debe basarse en el
enfoque bidimensional de Kano, el cual, se
enfoca en la calidad obligada y la calidad
atractiva, conceptos fundamentales en el area
del turismo; Puesto que por un lado cuando
hablamos de calidad obligada nos referimos
a los requerimientos minimos que debe
cumplir el producto o servicio turistico para
satisfacer las necesidades mas basicas del
cliente, éstas deben relacionarse con la
calidad atractiva, debido a que la Gltima se
refiere a los elementos diferenciadores del
producto o servicio turistico que lo hacen
diferente 0 van mas alla de las necesidades
minimas del cliente. Continuando la
argumentacion, se mencionan los principios
basicos de la Gestion de la calidad Total y la
relacion de los mismos con el mercado
Turistico, y las organizaciones y empresas

dirigidas a la oferta de productos turisticos.
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Por otro lado, es pertinente definir el
concepto de Gestion de la Calidad Total,
nocion que se refiere, tal como lo menciona
Juan Antonio Jiménez (2014) al citar
a Flynn, Schroeder & Sakakibara (1994)
como:

“un esfuerzo integrado para alcanzar y
mantener productos de gran calidad,
basado en el mantenimiento de la mejora
continua de procesos y prevencion de
errores a todos los niveles y en todas las
funciones de la organizacion, con el
objetivo de alcanzar e incluso exceder las
expectativas de los consumidores.”

Sin detrimento de la cita anterior, en dicho
esfuerzo integrado existen variables que
tienen un mayor peso para conseguir dicho
objetivo, es asi como se considera que dentro
de la GCT (Jiménez et al, 2014)

“Es el empleado el que tiene que asumir la
nueva filosofia de la orientacion hacia la
calidad. Del mismo modo, Yang (2006)

considera que las practicas de direccion de

RRHH son fundamentales para la GCT.
Sin embargo, no todas las practicas de
RRHH son adecuadas en este; lo son solo
aquellas que orientan los RRHH hacia los
objetivos de calidad”

En el contundente orden de ideas resulta
claro resaltar que:

“El liderazgo, como medio de influencia
interpersonal ejercida en una situacion y
dirigida a través del proceso de
comunicacion a la consecucion de uno o
diversos  objetivos, permite que la
organizacion avance hacia la gestion de
calidad total. En este sentido, un liderazgo
que favorezca la planificacion de
estrategias y actuaciones, asi como de una
adecuada gestion del personal, de los
recursos y de los procesos, especialmente de
los considerados claves, permitird la
consecucion de la excelencia en los
resultados empresariales” (Idem, 2014)

Lo anterior, tiene relacion directa con los

mencionados pilares de la Gestion de
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Calidad Total y con la Gestion de la Calidad
en los entornos empresariales, puesto que se
hace referencia directa a lo que es necesario
para establecer bases solidas en determinada
organizacion cuando se quieren tener
procesos que tengan calidad y permitan
competir en el mercado.

Desarrollo organizacional, un enfoque
hacia la calidad.

Cuando consideramos el desarrollo es
comdn imaginar nociones  abstractas
presentes en la cotidianidad, tales como: el
dinamismo, las ganas de seguir adelante, la
intencion romper barreras; Aplicando dicha
analogia a las organizaciones cuando se
habla de desarrollo en ellas, se puede pensar
en el cumplimiento de requisitos que
permiten que la misma avance, desde dicha
percepcion, puede decirse que el desarrollo
organizacional, de acuerdo con M.
Lefcovich (2000) se trata de:

“las personas y las organizaciones, y de las

personas en las organizaciones y de como

funcionan. El desarrollo organizacional
también trata del cambio planificado, es
decir, de lograr que los individuos, los
equipos y las organizaciones funcionen
mejor”

Dando continuidad a nuestro texto,
pasaremos a sefialar que el desarrollo
organizacional se fundamenta, en el éptimo
funcionamiento de las organizaciones,
particular situacion que permite desarrollar
de una mejor manera los fines de las
mismas, cumpliendo con los postulados de la
calidad y de la gestion de la calidad.

El desarrollo organizacional a su vez tiene
dos finalidades segin idem et al (2000) “1)
mejorar el  funcionamiento de los
individuos, los equipos y la organizacion
total, y 2) impartir las habilidades y el
conocimiento necesarios que permitirdn
que los miembros de la organizacion
mejoren su funcionamiento por si mismos.”
De esta manera se persiguen dos finalidades,

en primer lugar, se busca que las
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organizaciones evolucionen y sean mas
competitivas en el area en la cual se
desarrollan, al hablar del sector turistico se
debe mencionar que las organizaciones que
se enfocan en este tipo de actividad
econdémica, requieren de modelos que
permitan que Se generen

aspectos de

desarrollo  organizacional para brindar
productos y servicios de mejor calidad.

Entendido lo anterior en cuanto al desarrollo
organizacional, lo siguiente es definir la
relacién que hay entre los tres conceptos

definidos, la Gestion de Calidad, la Gestién

de Calidad Total y el Desarrollo
Organizacional.
Relacion entre Gestion de Calidad,

Gestion de la Calidad Total y Desarrollo
organizacional.

En el momento en que se hace alusion al
desarrollo como concepto, se hace referencia
a la evolucion de las caracteristicas propias
de determinado ambiente (en este caso las

organizaciones) que se presentan con el fin

10

de mejorar los niveles de optimizacion y
competitividad de dicho ambiente.

A conformidad y continuando con el sentido
intencional del texto, la relacién que se
presenta entre los conceptos de Gestion de
Calidad, Gestion de la Calidad Total vy
Desarrollo Organizacional, se ve presente
en que (Jiménez et al, 2014)

“La GCT se configura como una filosofia
que engloba a toda la empresa y busca la
mejora de la calidad en todos los procesos
organizativos. La cultura organizativa esta
muy relacionada con la gestion de calidad,
ya que pretende que todos los empleados
compartan el objetivo de calidad.”

la cita anterior,

Haciendo inferencia de

queda claro que entre los conceptos
mencionados existe una relacion directa, en
razon de que si los modelos de calidad son
formulados, aplicados y evaluados; Los
anteriores evidencian una mejora tras la

aplicacion de posturas tedricas que se

implementen de manera satisfactoria en la
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practica, las organizaciones son beneficiadas
tanto en produccion de bienes y servicios en
el sector, como en el fortalecimiento de la

competitividad.

CALIDAD EN LOS ENTORNOS
EMPRESARIALES.

En el mismo sentido en que fue referido en
el capitulo anterior, calidad es un concepto
amplio que se estudia desde diversos puntos
de vista, uno de ellos, es el de la aplicacién
en los modelos que se desarrollan en
entornos empresariales. El presente capitulo
aborda dicho estudio intentando brindar
elementos de juicio entorno a la necesidad o
no, que tiene la aplicacion de la calidad en el
sector empresarial.

a. Calidad en los entornos
empresariales.

Cuando observamos el entorno general de la

calidad, se denota que esta presente en

diferentes areas del desarrollo, a razén de

11

que en toda actividad es importante tener
unos requerimientos minimos para que se
produzcan productos o servicios que cubran
las necesidades y expectativas del mercado.
Cuando los autores hablan de entornos
empresariales es pertinente comprender que
estos se pueden regular bajo modelos de
calidad, debido a que todas las
organizaciones empresariales se enfocan en
implementar un modelo de calidad que les
permita alcanzar la excelencia como
organizacion. La calidad en los entornos
empresariales, de acuerdo con A. Zapata &
W. Zarache (2012), es:

“el Grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos. Esta también se asimila a una
funcién gerencial de alto nivel orientada
hacia la implementacion de programas y al
control de resultados que permitan el logro,
regulacion y mejoramiento continuo vy

sistematico de las metas de la organizacion,

por medio de sus recursos humanos y de
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capital”

Continuando la disertacion, se entiende que
el propdsito de la Gestion de Calidad en los
entornos empresariales se refiere a la manera
como se dirige la organizacion en pro de la
satisfaccion de las necesidades; tanto del
mercado, como de la mejora continua de
cada uno de los procedimientos que se
ejecutan dentro de ella.

b. Aspectos que influyen en la
implementacion de modelos de calidad en
los entornos empresariales.

En relacion con lo anterior existen diferentes
aspectos que involucran herramientas y
mecanismos que intervienen frente a la
Gestion de la Calidad de los productos o la
prestacion de los servicios en los entornos
empresariales, hay que decir que los
sistemas de calidad se fundamentan en la
satisfaccion de las necesidades del cliente,
en la mejora de los procesos internos de la

organizacion (desarrollo organizacional), en

la innovacidn de sus productos, y en general,
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pretenden generar en las organizaciones

resultados positivos que incluyen el
cumplimiento de requisitos de calidad, el
incremento de una percepcion positiva de la
imagen de la organizacion y aumentar las
utilidades; de modo que si se mejora la
Gestion de la Calidad de las organizaciones
en relacion a los productos y la llegada de
nuevos clientes, estas se hacen mucho mas
competitivas. Hay que entender ademas, que
esto no depende so6lo de aspectos de gestidn
de calidad, sino también de aspectos
ambientales y de seguridad empresarial, los
cuales, estan enfocados en la minimizacion
de riesgos, reduccidén de sobrecostos y la
mejora continua de los procesos en los
entornos empresariales.

Ante el hecho notorio de que una cantidad
considerable de estudiosos en el tema de los
sistemas de Gestion de Calidad argumentan
que la implantacion de sistemas genera un

alto nivel de costos, también se puede

evidenciar el incremento en los ingresos de
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las organizaciones tras la implementacion de
un sistema de calidad y también queda claro
que el incremento en la aplicacion de

modelos de Gestion de Calidad prueba de

gue son exitosos.

c. Escuelas de Calidad en entornos
empresariales.

Entre la diversa presencia de modelos de
Gestion de Calidad definidos para el sector
turistico a nivel mundial, (algunos de los
cuales cuentan con criterios superiores a los
reglamentados por las leyes de cada pais), el
sector turistico y en general cualquier tipo de
organizacion

empresarial  requiere la

estructuracion de sus procesos para
garantizar su permanencia en el mercado, lo
cual, se logra a través de la adopcion de los
sistemas de Gestion de Calidad. La calidad
en los entornos empresariales del sector
turistico, muestra a nivel general que los

productos y servicios tienen la caracteristica

13

de intangibilidad, lo cual hace mas dificil
analizar modelos de Gestion de Calidad, ya
que su resultado depende de la percepcion de
los usuarios o del equilibrio entre lo
esperado Yy lo recibido por quienes hacen uso
del bien o servicio.
En relacion con lo anterior, se debe
determinar qué escuelas estudian la Gestion
de la Calidad en los entornos empresariales,
para determinar cual se relaciona con los
entornos empresariales del sector turistico,
de modo que encontramos que los autores
Gutiérrez & Mercedes (2009) hablan sobre
dos escuelas de la Gestion de calidad:

“la escuela nordica (Gronroos, 1988, 83,
82; Gummesson, 1988) que enfoca la
calidad del servicio desde el punto de vista
del producto y la escuela norteamericana
con un enfoque desde el cliente. Esta
altima vision, la méas admitida por la
literatura, entiende la calidad (...) como la

percibida por los clientes, por lo que ahora

la calidad reside en los ojos de quien lo
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contempla. Por este motivo Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988: 16) la definen
como el juicio global del consumidor
acerca de la excelencia o superioridad
global del servicio. La calidad deja por
tanto de ser algo objetivo y se convierte en
algo subijetivo, en lo que el consumidor dice
que es y lo que percibe que es”.

De lo anterior se puede concluir que en la
actualidad los enfoques de los entornos
empresariales se basan en la vision de la
escuela norteamericana, en donde los
modelos de Gestion de Calidad y de
Desarrollo Organizacional se dirigen a la
satisfaccion del cliente, quien determina
coémo deben desarrollarse dichas estructuras
empresariales en relacion con la oferta.

d. Importancia en la aplicacion de
modelos de Calidad en los entornos
empresariales.

Realizando un detenido anélisis tanto del
concepto como de los elementos y las

escuelas que estudian los modelos de

14

Gestion de Calidad, es preciso mencionar
entonces que, de acuerdo con V. Ferron et al
(2010) quien en su articulo Calidad y algo
mas cita a Wernerfelt (1984) y Barney
(1991), las organizaciones que desarrollan
capacidades importantes como resultado de
la acumulacion de: “recursos y capacidades
escasos, valiosos, inimitables y no
sustituibles” adquieren la capacidad para
alcanzar ventajas importantes respecto a sus
competidores. De otra parte, algunos
estudios han demostrado que la implantacién
de Sistemas de Gestion de Calidad permite
que se genere un resultado positivo entre el
interés por la calidad y la rentabilidad,;
Debido al desarrollo de la capacidad de
empoderamiento  por parte de los
funcionarios de las organizaciones, ademas,
de una mayor capacidad de toma de
decisiones, entre otros.

Se hace reiterativa entonces, la necesidad de
implantar ~ modelos de calidad en las

organizaciones empresariales, sin embargo,
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se deben tener en cuenta los requisitos
desarrollados por los entes especializados en
el tema. El autor D. Ramos (2015) establece
unos requerimientos minimos que deben
tener las organizaciones empresariales al
momento de implementar un modelo de
calidad, entre las ideas mas importantes
mencionadas, para lograr la certificacion con
la  “norma ISO  9001:2015  serd
fundamental disponer de un proceso de
gestidn de riesgos eficaz que asegure que el
sistema es capaz de cumplir los objetivos
propuestos y lograr la mejora continua.”,
continuando con el analisis, observamos otra
apreciacion del autor donde sefiala lo
siguiente:

”Uno de los asuntos que mds preocupa a
las organizaciones es conocer cual es el
proceso adecuado para gestionar los
riesgos que puedan afectar al sistema, la
conformidad del producto y la satisfaccion

del cliente. La organizacion debera ser

capaz de definir las acciones necesarias
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para tratar los riesgos y alcanzar
oportunidades.”

En conclusién las organizaciones deben
implementar sistemas de calidad, sin
embargo, tienen que realizar estudios que le
ayuden a la organizacion a determinar los
riesgos.
Continuando la disertacion, una vez
analizada la incidencia de la calidad en los
entornos

empresariales se procedera a

analizar la misma en relacion con las
empresas del sector turistico.

I1l. LA CALIDAD EN EL SECTOR
TURISTICO.

Ante la constante transformacion a la que
estd sujeta el campo que nos aborda, el
concepto de calidad ha evolucionado a través
de los afios a partir de estudios realizados
por los diferentes autores y pensadores,
algunos de ellos, citados en capitulos
anteriores; Motivo por el cual se han dado a

conocer diversos métodos, herramientas y

definiciones que permiten evidenciar la
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importancia de la calidad en todos los
entornos del mundo moderno.

a. Gestion de la Calidad en empresas
prestadoras de servicios.

En lo referente a la Gestion de la Calidad se
entiende que puede ser aplicada a diversos
tipos de productos y servicios, desarrollando
lo anterior, se diferencian dos grandes tipos;
de un lado se encuentran los productos
tangibles, en donde, los postulados de
Gestion de Calidad son mucho mas faciles
de aplicar debido a que en su mayoria se
enfocan al cumplimiento de estandares de
elaboracion, siendo facil por tanto, realizar
normas técnicas que retnan todos los
criterios necesarios para elaborar productos
de alta calidad; Como segundo gran grupo se
encuentran los intangibles, en donde se
enmarcan los productos relacionados con el
turismo y en donde los sistemas de calidad
son mucho mas dificiles de aplicar debido a
lo complejo de su estandarizacion y la

estrecha relacion de los mismos con las
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necesidades y requerimientos de los clientes.
Al respecto mencionan los autores S.
Gutiérrez & A. Mercedes (2009), en su
articulo El factor humano en los sistemas de
gestion de calidad del servicio: un cambio
de cultura en las empresas turisticas, lo
siguiente:

“Las empresas del sector turistico ofrecen
clientes un

fundamentalmente a sus

producto intangible o servicio que

constituye su prestacion principal. Esta
intangibilidad introduce un mayor riesgo
percibido para los consumidores y hace
mas dificil

que la empresa establezca

especificaciones  precisas  para  su

elaboracién que permitan estandarizar su

s

calidad, asi como dificultades en su

medicion y evaluacion. ”

Es a partir de la cita referida, de donde se
deduce que necesariamente se deben analizar
los modelos de Gestion de Calidad que se

establecen en diversos contextos turisticos,

para poder entender el papel de las politicas
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de calidad y de las normas que se aplican a
la misma en los modelos juridicos, y asi,
determinar qué factores son tenidos en
cuenta al momento de implementar dichos
modelos de Gestion de Calidad en las
empresas turisticas.

b. Modelo de Gestion de Calidad en el
sector turistico (referencia Espafia).

Como primer punto a analizar se debe decir
que, se han desarrollado estandares a nivel
internacional que permiten a las
organizaciones dar cumplimiento a criterios
especificos de acuerdo al sector al cual
pertenecen, de otra parte, dichos estandares
implican el cumplimiento de los requisitos
de ley y reglamentarios de cada pais, en
especial el sector turistico ha sido
intervenido por los diferentes estamentos
que lo regulan, generando politicas que
buscan mejorar el nivel de cumplimiento en
cuanto a: requisitos establecidos por los
clientes, satisfaccion de expectativas y a su

vez de necesidades. Conforme con la
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anterior secuencia de criterios se consigue
una adaptacion efectiva al marco legal
correspondiente a cada pais que conforme un
servicio integral. En Espafia, por ejemplo, se
desarroll6 la marca Q, la cual busca
certificar la calidad en las empresas turisticas
de este pais, ésta sobresale de las demas
regulaciones porgque sus requisitos son
mucho mas exigentes que los requisitos
establecidos por la ley, lo cual también
ocurre en  otros

paises de Europa.

Introducido lo anterior, las principales
herramientas de normalizacion en Espafia
son las normas Q, las cuales de acuerdo con
fdem (2009) se componen:

“siempre con criterios superiores a los
reglamentarios, estan enfocadas a lograr
niveles de calidad de servicio acordes con
las exigencias de la demanda, las
necesidades y las expectativas de los
clientes y adaptado para cada modelo vy
categoria de establecimientos que se ha

normalizado.”
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Los estandares exigidos por esta

certificacion no solo se refieren a las
instalaciones y al nivel de servicio final sino
que incluyen procesos organizativos tales
como sistemas de trabajo, procedimientos,
instrucciones, entre otros.

De este modo se puede establecer que por lo
menos en la consolidacion de la empresa
turistica en Espafia la proyeccion se dirige
hacia la implementacion de modelos de
Gestion de Calidad de las empresas del
sector turistico, debido a que cuando se
aplican modelos de Gestion de Calidad
como el de la marca Q, los servicios y
productos que se dirigen al cliente final
cumplen con las expectativas de los mismos,
puesto que, son productos que se elaboran
con dicho propdsito.

A consideracion del caso particular que
comprende a los establecimientos hoteleros
y especificamente para el caso espafiol, los
Sanchez-Ollero & Garcia-Pozo

autores

(2014) citando en su articulo a Tari-Guillo y
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Pereira-Moliner (2012), sefialan que:

“Desde el punto de vista de los clientes, que
un hotel esté certificado con la norma 1SO
9001 puede no ser garantia de un estandar
de calidad especifico sino simplemente que
el servicio ofrecido se ajusta a los
requerimientos que el propio hotel ha
establecido, mientras que el certificado Q
esta mas cercano a los requisitos del

servicio que el cliente espera al estar

basado en una norma especifica del

sector.”
Dando relevancia a lo anteriormente
descrito, es necesario reconocer el

impacto y la importancia que tiene en las

empresas turisticas, el alcanzar la
certificacion en calidad turistica; Para lo que
es primordial cumplir con la legislacion y
requisitos de ley correspondientes a este
sector para cada pais.

c. Gestion de Calidad en las empresas
turisticas en Colombia.

Centrando la atencion en Colombia, la
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estructura de la calidad turistica esta definida

por una serie de referentes que han
adelantado la gestion de la calidad turistica
en el pais; algunos de estos desarrollados por
las politicas gubernamentales mediante leyes
y tramites legislativos. El ejemplo claro de lo
planteado anteriormente, se ve reflejado en
la expedicion de la Ley 300 de 1996,
denominada Ley General de Turismo, la
cual, en sus articulos estipula en materia de
calidad turistica que “debe ser el Ministerio
de Comercio, Industria y Turismo quien
lidere los procesos de calidad turistica, con
el objetivo de propiciar la elaboraciéon de
normas técnicas y certificaciones a los
prestadores de servicio del pais, ademas de
velar por la proyeccion del turismo en
Colombia y de generar los lineamientos bajo
los cuales las empresas turisticas en el pais
deben regularse”.

ademas,

La anterior enmarca

ley,
los requisitos generales del sector turistico e
industria

incluye los principios de la
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turistica, la conformacion de los sectores del
sector turistico (Articulo 69), la planeacién
del sector turistico, la priorizacion de las
zonas de desarrollo y recurso turistico y en
general todos aquellos aspectos que
contribuyen a controlar las actuaciones de
prestadores de servicios y usuarios en torno
a este sector.

En el mismo sentido discursivo, en su
articulo 3 numeral 10 menciona que: “es
prioridad optimizar la calidad de los
destinos y de los servicios turisticos en
todas sus areas, con el fin de aumentar la
competitividad del destino y satisfacer la
demanda nacional e internacional.”, siendo
este el mayor aporte a la Calidad desde la
Ley Nacional de Turismo.

Dicha ley general del Turismo, ha sufrido
dos reformas hasta el momento: la Ley 1101
de 2006 y la Ley 1558 de 2012. En las
cuales, con el proposito de contribuir al
desarrollo turistico del pais en materia de
calidad, se han

incorporado  nuevas
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modificaciones como la creacion del
impuesto con destino al turismo “mediante la
promocion y el fortalecimiento de la

competitividad que comprende la

capacitacion y la calidad turistica” (Articulo
4, Ley 1101, 2006), a través de la Ley 1558
de 2012 en su articulo 1 se determina como
nuevo objeto de la Ley el siguiente:

“El fomento, el desarrollo, la promocion, la
competitividad del sector y la regulacion de
los

la actividad turistica, a través de

mecanismos necesarios para la creacion,

conservacion, proteccion y
aprovechamiento de los recursos y
atractivos turisticos nacionales,

resguardando el desarrollo sostenible vy

sustentable y la_optimizacién de la calidad,

estableciendo los mecanismos  de
participacion y concertacion de los sectores
publico y privado en la actividad.”

Es al comprender la totalidad del texto que
vemos como la calidad siempre ha sido un

factor de importancia para desarrollar el
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turismo en el pais.
En ella se determina ademas, en el articulo 5,
que las normas técnicas de calidad expedidas
Unidades

por las Sectoriales  de

Normalizacion, (relacionada con las

actividades del denominado turismo de
aventura y con la sostenibilidad turistica),
deberan ser cumplidas de manera obligatoria
por parte de los prestadores de servicios
turisticos.

Ademas de las normas anteriores y con el
objeto de promover la seguridad, la calidad y
la competitividad del sector de bienes y
servicios, se crea a través de Decreto 2269
de 1993 el Subsistema Nacional de la
Calidad, de modo que cualquier institucion y
organismo que realice actividades vinculadas
a la acreditacion, normalizacion,
certificacion y metrologia, deberd hacer
parte de dicho sistema.

En relacién con lo que regulan las normas
generales y a manera de estrategia de
los

promocion 'y reconocimiento para
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procesos de certificacion de empresas y
destinos turisticos para el sector, se
encuentra la creacion y posicionamiento de
la marca de certificacion de “Calidad
turistica”, la cual, se ha implementado
informativa y

“como una herramienta

comercial para diferenciar  servicios
turisticos que comparativamente presenten
un mejor desempefio y promueve en el
turista un cambio hacia el consumo de

servicios turisticos de Optima calidad”.
(Politica de Calidad Turistica, 2016), su uso
fue reglamentado a través de la Resolucion
0650 de 2008 del Ministerio de Comercio
Industria y Turismo.

Sin embargo, dentro de las politicas que
regulan la Calidad del sector turistico en
Colombia, existen  documentos que
tienen relevancia con respecto a la calidad
estos los denominados

turistica, son

documentos CONPES, en donde se
compilan los lineamientos para una politica

nacional de la calidad; estos documentos
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proponen acciones para reorganizar el marco
institucional existente del Sistema Nacional
de  Normalizacion,  Certificacion vy
Metrologia y buscar el fortalecimiento de
“acciones que permitan obtener el
reconocimiento internacional del Subsistema
Nacional de la Calidad”, sin embargo no son
las Unicas regulaciones, ni documentos que
se han expedido para regular la gestion de
calidad en Colombia, pues como bien se dijo
existen modelos de planes sectoriales que
regulan el sector turistico por areas
especificas, ademas de incentivos que el
gobierno nacional ha creado en pro de que
las empresas del sector turistico busquen la
calidad y la excelencia.

IV. GESTION DE LA CALIDAD EN
EMPRESAS TURISTICAS EN
COLOMBIA.

Una vez analizada la gestion de la calidad en
los entornos empresariales del sector
turistico como un todo, se debe centrar la

discusion en las normas que regulan las
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empresas turisticas especificamente; puesto
que si bien las ya mencionadas disposiciones
principales las regulan, existen lineamientos
mucho maés especificos para cada uno de los
sectores 0 componentes del turismo en

Colombia.

a. Normas Sectoriales de Turismo en
Colombia.

En el mismo sentido bajo el cual existen
normas para regular la préactica del turismo
en el territorio colombiano, existen normas
especificas para cada uno de los sectores que
componen la actividad turistica. De este
modo, en Colombia se cuentan con 6
Unidades Sectoriales de Normalizacion
(USN): USN del sector de Alojamiento y
Hospedaje, USN del sector de Agencias de
USN (el de Guias de

Viajes, sector

Turismo, USN del sector de Turismo

Sostenible, USN del sector de la Industria
Gastronomica y la USN del sector de
cuales han

Tiempo Compartido;  las
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elaborado 57 Normas Técnicas Sectoriales
(NTS) para los diferentes subsectores del
turismo Colombiano.

Normas Técnicas

Pero son las

¢que
Sectoriales? se habla de Normas Técnicas
Sectoriales cuando se hace referencia a las
disposiciones emitidas

por un Organo

competente, que sirven para estandarizar
determinada actividad en uno de sus
componentes 0 sectores, es por eso que en
Colombia, como ya se menciono, existen 6
Unidades que se encargan de emitir dichas
normas.

Una vez ofrecida la definicion pertinente a
nuestro documento de lo que significa una
Norma Técnica Sectorial, se mostrard la
estructura basica de las normas sectoriales en
turismo de acuerdo al documento elaborado
por la Alianza del Pacifico para estudiar la
Calidad en

los paises, asi pues este

documento  establece las  siguientes
categorias en las cuales se clasifican las

Normas Técnicas Sectoriales asi:
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-Normas Técnicas Sectoriales para Destinos

turisticos.

-NTS-TS 001-1. Destinos turisticos de
Colombia. Requisitos de sostenibilidad
2006.

-NTS-TS 001-2 | actualizacion. Destinos

turisticos  de Requisitos  de

playa.
sostenibilidad, 2011.

- Normas Técnicas Sectoriales para
Prestadores de servicios turisticos:

a. Industria Gastronomica

-NTS-USNA 001. Preparacion de acuerdo
con el orden de produccion, 2002.

- NTS-USNA 002. Servicio a los clientes
con los estandares establecidos, 2002. -NTS-
USNA 003. Control en el manejo de materia
prima e insumos en el area de produccién de
alimentos conforme a requisitos de calidad,
2002.

-NTS-USNA 004. Manejo de recursos

cumpliendo las variables definidas por la

empresa, 2002.
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-NTS-USNA 005. Coordinacién de la

produccibn  de  acuerdo con  los
procedimientos y estandares establecidos,
2003.
-NTS-USNA 006 I actualizacion.
Infraestructura basica en establecimientos de
la industria gastronémica, 2012.
-NTS-USNA 007. Norma sanitaria de
manipulacion de alimentos, 2005.
-NTS-USNA

008 I actualizacion.

Categorizacion ~ de  restaurantes  por
tenedores, 2009

-NTS-USNA 009. Seguridad industrial para
restaurantes, 2007

-NTS-USNA 010. Servicio al cliente en
establecimientos de comida rapida, 2007.

- NTS-USNA 011. Buenas précticas para la
prestacion del servicio en restaurantes, 2012

-NTS-TS

004. Establecimientos

gastronémicos 'y bares. Requisitos de
sostenibilidad, 2008.

b. Alojamiento y Hospedaje
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- NTSH 001. Establecimientos de

alojamiento 'y hospedaje. Norma de

competencia  laboral.  Realizacion  de
actividades bésicas para la prestacion del
servicio, 2003.

NTSH 002. Establecimientos de alojamiento
y hospedaje. Norma de competencia laboral.
Informacion a clientes, atencion de
sugerencias y reclamaciones de acuerdo a
politicas de servicio, 2003.

NTSH 003. Establecimientos de alojamiento
y hospedaje. Norma de competencia laboral.
Prestacion de servicio de recepcion vy
reservas conforme a manuales existentes,
2003.

NTSH 004. Establecimientos de alojamiento
y hospedaje. Norma de competencia laboral.
Atencion del area de conserjeria de acuerdo
al manual de procedimientos, 2003.

NTSH 005. Establecimientos de alojamiento
y hospedaje. Norma de competencia laboral.

Manejo de valores e ingresos relacionados

con la operacion del establecimiento, 2003.
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NTSH 006 - | actualizacion. Clasificacion de
establecimientos de alojamiento y hospedaje.
Categorizacion por estrellas de hoteles,
requisitos, 20009.

NTSH 007. Posadas turisticas, requisitos de
planta y servicios, 2005.

NTSH 008 - | actualizacion. Alojamientos
rurales, requisitos de planta y servicios,
2011.
NTSH 009. Apartamentos turisticos,
requisitos de planta y servicios, 2008.

NTSH 010. Apartahoteles, requisitos de
planta y servicios, 2008.

NTSH 012. Recintos de Campamento o
Camping. Requisitos de planta y servicios.
NTS-TS  002.  Establecimientos  de
alojamiento y hospedaje (EAH). Requisitos
de sostenibilidad, 2006.

c. Guias de Turismo

NTS — GT 001. Norma de competencia
laboral.  Prestacion del servicio de
orientacion de acuerdo con lo requerido por

el usuario, 2002.
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NTS — GT 002. Norma de competencia

laboral. Control del desarrollo de los
programas segun objetivos propuestos. 2002.
NTS — GT 003. Norma de competencia
laboral. Preparacion de las actividades a
desarrollar de acuerdo con lo contratado con
el usuario, 2002.

NTS — GT 004. Norma de competencia
laboral. Realizacion de procesos béasicos para
la prestacion del servicio, 2002.

NTS — GT 005. Norma de competencia
laboral. Conduccién de grupos en recorridos
ecoturisticos, 2003.

-NTS — GT 006. Norma de competencia
laboral. Conduccion de grupos en
actividades de buceo con tanque cumpliendo
con el programa establecido, 2004.

-NTS — GT 007. Norma de competencia
laboral.  Conduccion de grupos en
actividades de buceo a pulmon cumpliendo
con el programa establecido, 2004.

NTS — GT 008. Norma de competencia

laboral. Recorridos guiados en museos,
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2004.

NTS — GT 009. Norma de competencia
laboral. Conduccion de grupos en recorridos
de alta montafa, 2004.

NTS — GT 010. Norma de competencia
laboral.  Prestacion del servicio de
orientacion de acuerdo con lo requerido por
el pasajero de cruceros, sujeto a un itinerario
de llegada y salida del barco, 2010.

d. Agencias de Viajes

NTS — AV 001: Reservas en agencias de
viajes, 2002.

-NTS — AV 002. Atencion al cliente en
agencias de viajes, 2014.

-NTS — AV 003. Infraestructura en agencias
de viaje, 2002.

NTS - AV 004. Disefio de paquetes
turisticos en agencias de viajes, 2003. -

NTS — AV 005. Norma de competencia
laboral. Asesoria y venta de servicios y
paquetes  turisticos  satisfaciendo las

necesidades del cliente y contribuyendo a los

rendimientos esperados por la empresa,
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2004.

-NTS — AV 006. Norma de competencia
laboral. Dirigir el &rea comercial en agencias
de viajes, 2014.

NTS — AV 007. Norma de competencia
laboral. Dirigir el area administrativa en
agencias de viajes, 2014.

NTS — AV 008. Norma de competencia
laboral. Dirigir el area financiera en agencias
de viajes 2006.

NTS — AV 009. Calidad en la prestacion del
servicio de transporte turistico terrestre
automotor. Requisitos normativos, 2007.
NTS — AV 010. Requisitos para la operacion
de actividades de rafting en turismo de
aventura, 2007.

NTS — AV 011. Requisitos para la operacion
de actividades de Rapel en turismo de
aventura, 2007.

NTS — AV 012. Requisitos para la operacion
de actividades de espeleologia recreativa en
turismo de aventura, 2008.

NTS - AV013. Requisitos para la operacion
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de actividades de Parapente en turismo de
aventura, 2010. Norma Técnica Sectorial.
NTS — OPC 001. Operacion de Congresos,
Ferias y Convenciones. Requisitos de
Servicio, 2009

NTS-TS 003. Agencias de viajes. Requisitos
de sostenibilidad, 2007.

e. Operadores Profesionales de congresos,
eventos y convenciones

NTS-TS 006-1. Sistema de gestion para la
sostenibilidad. Organizadores profesionales
de congresos, ferias y convenciones, 2012.
NTS-TS 006-2. Sedes para eventos,
congresos, ferias y convenciones. Requisitos
de sostenibilidad, 2012.

f. Tiempo compartido

NTS-TC 001.

Esquemas de tiempo

compartido turistico 'y multipropiedad.

Requisitos del servicio de comercializacion,

2006.
NTS-TC 002. Esquemas de tiempo
compartido turistico 'y multipropiedad.

Requisitos del servicio de postventa, 2006.
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g. Transporte Turistico

NTS-TS 005. Empresas de transporte
terrestre automotor especializado, empresas
operadoras de chivas y otros vehiculos
automotores servicio de

que presten

transporte turistico. Requisitos  de
sostenibilidad, 2009.

De esta forma vemos como se estructura la
normatividad técnica sectorial que se aplica
a las empresas del sector turistico en
Colombia, normatividad que le apunta a la
mejora de la calidad y competitividad de
cada uno de los sectores en que se aplica; lo
cual conlleva a que las empresas de los
sectores regulados deban cumplir con unos
pardmetros técnicos necesarios para ofrecer
sus servicios a los turistas. Sin embargo, no
solo existen regulaciones relativas a las
Normas Técnicas Sectoriales, también
existen otras disposiciones que se requieren
para poder obtener la Certificacion en
calidad, aspecto que también se trata en el

presente documento y que completa el
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panorama de regulaciones que posee las

empresas turisticas en Colombia.

b. Certificacion de las empresas en el
sector turistico.

Cuando se presenta la eventualidad respecto
a una empresa del sector turistico que
pretende implementar una NTS debe
acreditar el cumplimiento de la misma
mediante la certificacion frente al organismo
competente. Es por ello que en cuanto a
refiere, el

certificacion  se Organismo

Nacional de Acreditacion de Colombia
(ONAC) es el Gnico organismo que posee la
autoridad para definir qué entidades pueden
realizar los procesos de acreditacion debido
a lo establecido en el Decreto 1471 del 05 de
agosto de 2014. El mencionado Organismo
en la actualidad ya ha acreditado a 5
Organismos de Certificacién en Colombia,

los cuales son los Unicos “autorizados para

otorgar el sello de calidad turistica que se le
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asigna a una empresa cuando la misma ha
cumplido con el 100% de los requisitos de
alguna de las NTS” (Alianza Pacifico). En
concordancia con la legislacion interna, en
Colombia una empresa puede tener el sello
de Calidad en cualquiera de las 57 NTS que
han desarrollado las UNS, siendo un gran
nimero de procesos de Gestion de Calidad
en la industria Turistica, aspecto que en
muchos casos limita la capacidad de
progreso de los empresarios en la industria
turistica debido a que cada proceso de
gestion implica una serie de inversiones de
capital, ademas de la adecuacion del
personal y la mejora de todos los elementos
de la empresa.

Cuando se cumple con los requisitos de
Calidad, las empresas turisticas pueden
obtener reconocimientos por parte de las
organizaciones que dirigen la normatividad
turistica en Colombia, entre los mas
importantes encontramos el Premio Nacional

de la Calidad.
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c. Premio Nacional de la Calidad.

La finalidad que impulsod la creacion del
premio sefialado en el titulo del parrafo que
desarrollamos, se constituyd en generar un
incentivo a las empresas que cumplen con
los requisitos de la marca de calidad en
turismo, el texto de la justificacion del
premio se define como: “Crear y otorgar el
Premio Nacional a la Calidad Turistica como
mecanismo de promocién de la marca de
calidad turistica y de reconocimiento a los
prestadores de servicios turisticos, destinos y
playas turisticas certificadas en calidad
turistica que merecen una distincion por su
trabajo sobresaliente en calidad”. De los
principales beneficios que se ofrecen al
ganador del premio son entre otros:

Hacer uso del Premio Nacional a la Calidad
Turistica en sus campafias publicitarias.

Los ganadores seran tenidos en cuenta para
ser

invitados especiales en eventos de

turismo que apoye el Ministerio de
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Comercio, Industria y Turismo.

Los ganadores apareceran en la seccion de
noticias de la pagina del Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo.

Los ganadores seran promocionados por
Procolombia en su pagina web y sedes y
eventos internacionales que participe.

Para aquellas empresas que quieran ser
meritorias a este premio es debido tener en
cuenta para tal fin el cumplimiento de los
requisitos establecidos y conocer los
criterios de evaluacion, los cuales en su
mayoria miden el nivel de Gestion de
Calidad que apliquen en sus organizaciones
y su aporte al desarrollo y al fortalecimiento
de la competitividad del turismo en
Colombia.

A razdon de dar complemento a la seccion, y
dar por terminada la idea del panorama
inicial que se pretendia mostrar sobre la
regulacion de las empresas turisticas del pais

y la amplia regulacion que se ha elaborado

en torno al tema, se cita el Plan Sectorial de
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Turismo 2014 — 2018 de Colombia el cual
afirma que “la calidad es un elemento
fundamental de la competitividad turistica”
puesto que el mencionado concepto principal
involucra a todos los empresarios del sector,
debido a que son ellos los responsables de la
buena prestacion de los servicios turisticos,
incluye  también a  gobernantes vy
comunidades locales “en tanto los destinos
son el espacio de recepcion de los turistas y
visitantes que esperan tener una experiencia
de calidad”.

V. Conclusiones

La consideracion a manera de conclusion
que nace respecto a este trabajo
investigativo, inicia con la determinacion de
que cuando sentamos el tema en lo que
refiere a calidad en el epicentro del
desarrollo académico, es preciso decir que
esta no se aplica simplemente a la
manufactura de productos o a la produccion

de productos tangibles para colocar al

servicio de los clientes finales; Es vital
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mencionar de igual manera que la calidad
puede aplicarse a la presentacion de
productos y servicios intangibles (como los
son en su mayoria los relacionados con el
turismo), siendo este factor fundamental
cuando hablamos de la competencia en el
mercado turistico y en el desarrollo de las
empresas del sector turistico. Asi pues, con
modelos que se desprenden de los postulados
generales de la calidad, se generan
herramientas como las que se pueden utilizar
bajo el modelo de Gestién de Calidad, el
cual crea herramientas y se fundamenta en
pilares y enfoques que permite que las
empresas, en especial las del sector turistico,
puedan seguir creciendo y con ellos tomando
un mejor lugar en el mercado. Una de las
herramientas fundamentales para que una
empresa del sector turistico progrese, se
relaciona con la idea de implementar
modelos de desarrollo organizacional que se

enfoquen hacia la calidad, esto con el fin de

lograr mejores resultados.
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Concretando la disertacion, las
organizaciones deben implementar sistemas
de calidad, cuando previamente hayan
analizado los riesgos de los mismos por
medio de un sistema de gestion de riesgos,
con lo cual se obtendran los mejores
resultados posibles.

Continuando nuestras precisiones, se sefiala
al sector turistico, que requiere de procesos
de calidad en la prestacion de bienes y
servicios, los cuales, debido a sus
caracteristicas especiales, especificamente la
intangibilidad del producto que se ofrece y la
necesidad de satisfaccion de las necesidades
y requerimientos de los clientes finales,
requieren de estandares lo mas claros
posibles para poder desarrollarse y generar
oportunidades de crecimiento.

Acercandonos al final del documento,
recordaremos que los entornos empresariales
que se desarrollan alrededor de las practicas
del

turismo en el mundo tienden a la

busqueda de la calidad, es desde alli, que los
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paises en los cuales se desarrollan dichas
empresas, creen 0 generen politicas de
calidad turistica para mejorar la practica y la
oferta en este tipo de entornos.

En lo que respecta a Colombia, no es la
excepcion, y desde mediados de los afios 90
ha creado politicas que tienden a que las
empresas del sector turistico mejoren la
prestacion del servicio, ademas de generar

una cultura de busqueda de Calidad en el

entorno; siendo consecuentes, existe un
numeroso  despliegue  normativo vy
documental para que las empresas
propendan  por la  obtencion  de

certificaciones de Calidad.
Siendo contundentes con la realidad
econdémica del pais, entendemos que se
requiere en el sector turistico (que se
encuentra en uno de sus puntos de mayor
impacto), mas

tenga organizaciones

empresariales que se encuentren bajo

modelos de calidad eficiente.

Dando una finalizacion pertinente a las
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consideraciones que han surgido a raiz de la
investigacion académica, se precisa que el
desarrollo de la Gestion de la Calidad en

destinos  turisticos debe acogerse a

parametros de calidad con un enfoque muy
marcado hacia la sostenibilidad, no solo de
los territorios, sino, también del sector, por
lo que resulta de gran importancia contar con

una politica pdblica que provea de

herramientas que ayuden a avanzar y
fortalecer los procesos de normalizaciéon y de
certificacion turistica.
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