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Resumen 

Este artículo busca identificar los beneficios de los sistemas de gestión, modelos, 

metodologías, políticas gubernamentales, sellos y/o premios para mejorar la calidad en el 

sector hotelero a nivel mundial. De acuerdo con lo anterior, se realizó una revisión 

sistemática exploratoria, a través de 47 artículos publicados entre el 2003 y el 2021, 

encontrados en las bases de datos ScienceDirect, Quality Access to Success, Atlantis press, 

ResearchGate, Google Academic, Dialnet y repositorios institucionales de las Universidades 

de Medellín y Politécnica de Cartagena. En este análisis se identificaron beneficios 

económicos, de mercado y organizacionales al implementar sistemas de gestión, 

metodologías, métodos, políticas gubernamentales, sellos y/o premios en los 

establecimientos de alojamiento y hospedaje. Se observó que los beneficios más destacados 

corresponden a la mejora continua, innovación y eficiencia en el desempeño y la gestión 

estratégica, satisfacción del cliente interno, posicionamiento en el mercado, satisfacción del 

turista, incremento en las ventas, incorporación de mejores prácticas de servicio, 

reconocimiento internacional, optimización de recursos y mejora de la productividad. 

En este sentido, es factible concluir que implementar sistemas de gestión de calidad 

articulados con metodologías, métodos, políticas gubernamentales, sellos y/o premios 

contribuyen al logro de los beneficios identificados en este artículo. 

Palabras clave: sistema de gestión, calidad, sector hotelero, beneficios. 

 



 

 

Abstract 

Key Words: 

Introducción  

Los sistemas de gestión y otros mecanismos para mejorar la calidad se han venido adoptando 

con mayor frecuencia en el sector hotelero de manera global. La certificación de calidad 

como requisito y estrategia clave, puede ser una manera de dinamizar y volver a dar vida 

activa al sector hotelero; igualmente existen otros mecanismos de calidad que pueden 

garantizar cumplimiento, eficiencia y calidad en los servicios prestados y/o productos 

ofrecidos. 

Un sistema de gestión es “un conjunto de elementos de una organización interrelacionados o 

que interactúan para establecer políticas, objetivos y procesos para lograr estos objetivos”. 

(ICONTEC, 2015, p. 18). Así mismo,  

un sistema de gestión puede tratar una o varias disciplinas, como pueden ser gestión 

de calidad y/o gestión ambiental. Los elementos del sistema de gestión establecen la 

estructura de la organización, los roles y las responsabilidades, la planificación, la 

operación, las políticas, las prácticas, las reglas, las creencias, los objetivos y los 

procesos para lograr esos objetivos (ICONTEC, 2015, p. 18). 

A nivel global, las cadenas hoteleras y sitios de alojamiento emprenden una carrera para 

lograr el reconocimiento en el servicio prestado a los turistas. De acuerdo con datos brindados 

por la consultora STR (STR, 2021) quien recopila y analiza datos de más de 68.000 hoteles 

de 180 países, a marzo de 2021 se encuentran 218.401 hoteles registrados a nivel mundial y 



 

 

más de 19 millones de habitaciones; el ranking que cada año realiza la revista 

estadounidense Hotels Magazine (hotels, 2020). Liderada por Marriot International y 

seguida por la firma china Jin Jiang International Holdings y la india Oyo Rooms, en el 2019 

evaluó las 325 cadenas hoteleras más grandes del mundo destacando entre las 10 primeras a 

Marriott International Bethesda, Maryland USA; Jin Jiang International Holdings Co. Ltd. 

Shanghai, China; Oyo Rooms Gurugram; Hilton Worldwide Holdings McLean, Virginia 

USA; IHG (InterContinental Hotels Group) Atlanta, Georgia USA; Wyndham Hotels & 

Resorts Parsippany, New Jersey USA; Accor Paris, France; Choice Hotels International 

Rockville, Maryland USA; Huazhu Group Ltd. Shanghai, China y BTG Hotels Group Co.  

Llama la atención que, a pesar de la gran cantidad de hoteles existentes a nivel mundial, 

según la encuesta ISO 2019 (ISO, 2019) se encontraban certificados con norma ISO 9001 

tan solo 4631 establecimientos entre hoteles y restaurantes y 2276 con ISO 14001; es muy 

probable que algunos estén certificados en otros sistemas de gestión, sin embargo, no se 

cuenta con la información para realizar la comparación, ni es posible consultar las 

certificaciones ISO exclusivamente otorgadas a hoteles. 

Por otro lado, las experiencias en los hoteles o establecimientos de hospedaje cada vez son 

más difíciles de satisfacer cuando no se cuentan con lineamientos claros para aplicar 

estándares de calidad o servicios de calidad, que contribuyan al disfrute de experiencias 

asociadas al descanso activo, recreación, turismo y actividades deportivas. 

En este sentido, la industria hotelera ha venido experimentando importantes cambios en la 

demanda y en la aparición de nuevos competidores en los últimos años (Heesup Han & Hyun, 



 

 

s. f.); hoy se hace apremiante darle una mirada, ante la crisis que atraviesa la economía a 

nivel mundial y que toca de una manera directa y en altos porcentajes a este sector. 

Ante la urgente necesidad en el ámbito económico, social y turístico de las organizaciones 

hoteleras de resurgir o continuar manteniéndose a flote, se le suma el impacto negativo 

impuesto por la pandemia de la COVID-19, que viene obligando a numerosas empresas de 

este gremio a continuar funcionando a pérdida o simplemente a desaparecer. 

Se puede decir que el fenómeno de la pandemia generada por la COVID-19 irrumpió en todos 

los rincones, clases sociales, culturas y economías del mundo, por consiguiente, todos los 

sectores han tenido que tomar una postura de alerta inminente y acción inmediata ante los 

cambios y la incertidumbre que esto generó.   

La práctica diaria de la actividad hotelera necesariamente debe romper con la rutina, no ha 

de limitarse al control del cumplimiento de ciertas funciones, debe tener una mirada a futuro, 

mediante capacitación permanente que permita actuar de manera preventiva, aprender de los 

errores, poder afrontar los problemas y tomar decisiones asertivas en caso de una 

eventualidad; y esto lo exige la experiencia actual de la pandemia por la que atraviesa el 

planeta, que está obligando a cambiar e innovar, tomar riesgos y hacer uso del sistema de 

calidad (Walker & Johnson, 2009). Por lo tanto, la innovación y el riesgo son considerados 

por los gerentes de los hoteles a la hora de decidir si solicitan certificaciones de calidad. 

Por otra parte, las experiencias con el medio ambiente se han vuelto un requerimiento en los 

turistas, marcando una tendencia que aporta oportunidades modernas para armonizar el 

turismo y la sostenibilidad ambiental, lo cual contribuye al reconocimiento en la industria 



 

 

hotelera y a un sistema de energía equilibrada y amigable con el medio ambiente. Según 

(Dani et al., 2021), estas prácticas en los hoteles deberían ser parte del establecimiento de 

una manera integral en su funcionamiento diario, debido a que contribuyen al reconocimiento 

en el sector y puede ser beneficioso para destacarse de otros en temas asociados al 

ecoturismo. La implementación de sistemas de sostenibilidad ambiental puede traer 

beneficios a esta industria, asociados a producir energía a bajo costo, lograr un ambiente 

neutro en carbono, incorporar cosecha de agua y usar adecuadamente el agua con sistemas 

de reutilización (Dani et al., 2021). 

Estamos de acuerdo con (Manders et al., 2016) sobre la relación positiva de la adopción de 

la certificación de calidad dentro de la cultura de la innovación y la mejora del desempeño 

de la empresa, independientemente del sector, país o tamaño. Una vez alcanzados los 

requisitos de calidad que son los que proporcionan las pautas de satisfacción con los clientes, 

el sentido de pertenencia y actitud positiva de los empleados y directivos se hace posible la 

obtención de los sellos de calidad, para dar una mayor firmeza a los procesos que implica 

adoptar un sistema de gestión de la calidad. 

Los hoteles en cabeza de sus dirigentes tienen grandes expectativas con miras a mejores 

desempeños, estabilidad laboral de sus empleados, una mayor demanda en la prestación de 

sus servicios y la completa satisfacción de los clientes, por consiguiente, consideran que 

solicitar certificaciones de calidad y sellos de calidad beneficiaría a todas las partes que 

componen la empresa. De acuerdo con las exigencias de la norma ISO 9001:2015 no solo se 

debe iniciar una nueva forma de trabajo, sino que se debe abordar una forma diferente de 

pensar, lo que significa una reingeniería hotelera (Mitreva et al., 2019). 



 

 

Por lo tanto, este artículo presenta los beneficios de los sistemas de gestión, modelos, 

metodologías, políticas gubernamentales, sellos y/o premios que podrían mejorar la calidad 

en el sector hotelero. Para ello, los resultados se estructuran en tres secciones. En primer 

lugar, se identifican los sistemas de gestión, modelos, metodologías, políticas 

gubernamentales, sellos y/o premios aplicables al sector hotelero en el ámbito global. En 

segundo lugar, se categorizan los beneficios identificados, correspondientes con los sistemas 

de gestión, modelos, metodologías, políticas gubernamentales, sellos y/o premios. Y, en 

tercer lugar, se relacionan los beneficios de cada categoría, con el fin de facilitar a los 

empresarios tomar la mejor decisión al momento de definir qué sistemas de gestión, modelos, 

metodologías, políticas gubernamentales, sellos y/o premios implementan en sus hoteles. 

Metodología 

Descripción de metodología de investigación aplicada 

Se realizó una revisión sistemática exploratoria que se caracteriza por una serie de 

peculiaridades que permiten explorar no sólo qué se ha hecho sobre un tema, también quién, 

dónde y de qué manera (Manchado et al., 2009). De acuerdo con lo anterior, se efectuó la 

búsqueda entre febrero y mayo de 2021, de 150 artículos asociados a sistemas de gestión, 

modelos, metodologías, políticas gubernamentales, sellos y/o premios relacionados con el 

sector hotelero a nivel global. Teniendo en cuenta los resultados de esta búsqueda, se planteó 

la siguiente pregunta de investigación: ¿Cuáles son los beneficios de los sistemas de gestión 

y/o los diferentes mecanismos diseñados para mejorar la calidad en el sector hotelero en el 

ámbito global? 

 



 

 

Desarrollo de protocolos, criterios de selección de la información, organización de 

información, entre otros 

En esta búsqueda se tuvo en cuenta para el análisis, artículos de investigación, artículos 

académicos, tesis doctorales, revistas científicas, artículos de revista académica y artículos 

en conferencia, publicados entre el 2003 y 2021, en idioma español o inglés, donde la 

población de estudio correspondió a los hoteles en el ámbito global. La selección de fuentes 

de información, se realizó a través de: 

• Bases de datos: ScienceDirect, Quality Access to Success, Atlantis press, 

ResearchGate, Google Academic, Dialnet 

• Repositorios institucionales: Universidad de Medellín, Universidad Politécnica de 

Cartagena 

En consecuencia, la elección de la estrategia de búsqueda utilizada fue Quality AND Hotels 

+ Certification OR Quality Managment OR Hotels Industry. Así mismo, el proceso de 

depuración de la información consistió en la consulta de artículos académicos, normatividad 

aplicable al sector hotelero, excluyendo la consulta en páginas web. 

Proceso de extracción de información y categorías o variables de análisis de la información 

Teniendo en cuenta los ejercicios preliminares mencionados anteriormente, se identificaron 

150 artículos, de los cuales 47 cumplieron con los criterios de selección de la información y 

fueron analizados en una matriz en Excel. A partir de la pregunta de investigación planteada 

en este artículo, se determinaron las siguientes variables de estudio: sistemas de gestión; 

modelos, metodologías y políticas gubernamentales (planes y/o programas); sellos y/o 

premios relacionados con la calidad, beneficios y descripción de los beneficios con respecto 

a su implementación. 



 

 

De igual manera, para la categorización de beneficios se tuvo en cuenta las siguientes 

definiciones:  

Los beneficios económicos son aquellos que se encuentran dentro de los siguientes criterios 

según (Wolniak, 2013); la reducción de costos de seguros y servicio de riesgo, la reducción 

de los costos operativos de una empresa, la mejora de la rentabilidad, la mejor planificación 

financiera, mayor beneficio por empleado y la mejora de la eficacia financiera. 

Los beneficios organizacionales son aquellos que se encuentran dentro de los siguientes 

criterios según (Wolniak, 2013); la mejora de los procedimientos en una organización, una 

mejor estructura de una organización, planeación de calidad, la mejora de la eficacia del 

liderazgo, la mejora del control de procesos, la mejora de la cooperación con los proveedores, 

la mejora de la calidad de un producto, cumplir con los requisitos normativos y la protección 

del medio ambiente. 

Los beneficios de mercado son aquellos que se encuentran dentro de los siguientes criterios 

según (Wolniak, 2013); disminuir un número de quejas, mejor comunicación con un cliente, 

la mejora de la imagen de la empresa, la mejora de la satisfacción del cliente, mayor confianza 

en una organización y el crecimiento de la rentabilidad del cliente. 

 

 

 

 

 



 

 

Figura 1: Estrategia de búsqueda 

 

Fuente: Creación autores 

 
Resultados y discusión  
 
Partiendo de un método estadístico descriptivo y aplicando una revisión sistemática 

exploratoria, se analizaron 47 artículos asociados a beneficios en los sistemas de gestión, 

modelos, metodologías, políticas gubernamentales, sellos y/o premios para mejorar la calidad 

en el sector hotelero a nivel mundial. En la figura 2, se observa que los artículos corresponden 

al periodo comprendido entre el año 2003 y el año 2021, donde predominan el año 2019 con 

el 15%, el año 2020 con el 13% y el año 2012 con un 11%, del total de los artículos 

analizados: 
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Figura 2. Artículos por año de publicación. 

Fuente: elaboración propia. 

De igual manera, se aprecia que el 41% de los artículos analizados, corresponden a España, 

esto podría deberse a que este país se encuentra dentro de los diez primeros en la clasificación 

de las principales certificaciones de sistemas de gestión (Aenor, 2019). Seguidamente, se 

encuentran los países de Croacia, Malasia y Colombia.   

Teniendo en cuenta lo anterior, se realizó un análisis asociado a las variables establecidas en 

la metodología que contribuyen al mejoramiento de la calidad en el sector hotelero y su 

representación en los países ya relacionados. A través de la figura 3, se ilustra cuantos países 

implementaron Sistemas de Gestión – SG, cuantos países implementaron Modelos, 

Metodologías y Políticas gubernamentales – MMP, y cuantos países implementaron Sellos 

y/o Premios – SP: 
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Figura 3. Países que implementaron SG-MMP-SP. 

 

Fuente: elaboración propia. 

En razón a lo anterior, el 65% de los artículos mencionan la implementación de SG, por lo 

que se puede concluir que es más atractivo para el sector hotelero implementar sistemas de 

gestión asociados a la Norma ISO 9001, UNE 182001, Sistema de Gestión Q de calidad 

Turística, Gestión de la Calidad Total (Total Quality Management - TQM), Responsabilidad 

Social Corporativa (RSE), ISO 14001, Reglamentos EMAS, Modelo de excelencia 

empresarial de la Fundación Europea para la Gestión de la Calidad  (EFQM), Orientación 

Empresarial (EO), Quality Management (QM) y Medio Ambiente (Environmental 

Management - EM). De acuerdo con lo anterior y en relación a los artículos sujetos de 
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análisis, se observa en la figura 4, que los SG más implementados a nivel global corresponden 

a la ISO 9001 y TQM: 

Figura 4. Relación de artículos con los SG. 

 

Fuente: elaboración propia. 

El 35% de los artículos relacionan MMP, entre los cuales se encuentran el modelo Servqual, 

Metodología  para obtener el indicador de calidad, Escala GLSERV, Escala de Calidad de 

Servicio en Hoteles (SSQH), Sostenibilidad Organizacional, índice de gestión de la calidad, 

Programa Thailand Hotel Standard, Programa de Pueblos Mágicos (PPM), Programa de 

transferencias de Tecnologías (PROTT), Plan integral de calidad en el turismo español – 

PICTE, Plan Nacional de Turismo, Técnicas para un sistema de energía equilibrada y 
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amigable con el medio ambiente y diversos estudios de análisis que contribuyen a la mejora 

de la calidad en el sector turismo. 

Es importante resaltar que, de los 47 artículos, solo el 6% hace referencia a los sellos y/o 

premios para mejorar la calidad en el sector hotelero. Los países como España, México y 

Colombia implementaron sistemas de gestión para lograr una certificación de un sello 

correspondiente a Sello de calidad colombiano NTS–TS 002,  Sello ambiental colombiano 

NTC–5133, Distintivo de Pueblo Mágico (México), Sello de compromiso de calidad turística 

(España), el sello de calidad Punto Limpio Tesoros de México, Certificado de excelencia de 

Tripadvisor, Premio HolidayCheck Quality Selection, Premio Travelife medioambiental, 

Premio TUI Umwelt Champion, Ecolideres, Green Globe 21, Green Key, Etiqueta ecológica 

de la unión europea, Doñana 21, Distintivo de garantía de Qualitat Ambiental y Distintivo 

Eco-turístico de Alcúdia.  

De acuerdo con lo anterior, se identificaron beneficios que ayudan a mejorar la calidad en el 

sector hotelero, asociados a Sistemas de Gestión – SG, Modelos, Metodologías, Políticas 

gubernamentales – MMP, y Sellos y/o Premios – SP, los cuales fueron clasificados en tres 

categorías: económicos, de mercado y organizacionales (Wolniak, 2013).  

Beneficios de los sistemas de gestión: en los 47 artículos analizados, se identificaron 81 

beneficios asociados a los sistemas de gestión, de los cuales el 51% corresponden a beneficios 

organizacionales, el 33% a beneficios de mercado y el 16% a beneficios económicos. En la 

tabla 1 se relacionan dichos beneficios:   

 



 

 

Tabla 1. Beneficios de Sistemas de Gestión – SG. 

 Económico Mercado Organizacional 

ISO 9001 

1. Reduce el costo de la 
mala calidad, el 
desperdicio de recursos y 
optimiza los recursos 
(Luan et al., 2020;  López 
& Lorente, s. f.) 

1. Mecanismos para identificar y 
satisfacer las necesidades de los 
clientes y la sociedad (Luan et al., 
2020); Galero Navarro & Torres Roga, 
2019; Torres et al., s. f.; López & 
Lorente, s. f.) 
2. Mejoramiento reputacional y 
creación de una buena imagen 
corporativa (Luan et al., 2020; 
Hernández-Perlines, 2016) 
3. Reconocimiento por parte del sector 
(López & Lorente, s. f.)  
4. Mejores resultados de marketing, 
mayor eficacia comercial y más 
competitividad (Dragi & Žarkovi, s. f.; 
Luan et al., 2020) 
5. Desarrolla procesos robustos que 
conducen a una mejor atención al 
cliente (Ramos et al., s. f.) 

1. Capacidad de innovación en el desempeño 
(Hernández-Perlines et al., 2019) 
2. Gestión por procesos - PHVA Implementa el 
concepto de gestión orientado a las personas en la 
operación y gestión de la organización (Luan 
et al., 2020; Galero Navarro & Torres Roga, 
2019; Luan et al., 2020) 
3. Equilibrio entre la gestión estratégica y 
operativa en las empresas a través del trabajo 
ordenado y la disciplina (Mitreva et al., 2019) 
4. Proceso de mejora continua (Torres et al., s. f.;  
López & Lorente, s. f.) 
5. Evaluación constante de políticas y planes de la 
calidad (Torres et al., s. f.) 
6. Evita las limitaciones traídas por el énfasis 
excesivo en la experiencia y los factores en el 
modo de gestión tradicional de las empresas 
hoteleras (Luan et al., 2020) 
7. Contacto con la última información y 
conceptos avanzados (Luan et al., 2020) 

TQM 
2. Afecta positivamente 
el desempeño del hotel 
(Wang et al., 2012) 

6. Los resultados con respecto a 
empleados, clientes y sociedad tienen 
un efecto significativo y positivo en los 
indicadores empleados para medir el 
desempeño (Benavides-Velasco et al., 
2014; Wang et al., 2012; Ooi et al., 
2011) 
7. Revela que una imagen 
ambientalmente responsable mejora las 
percepciones de los stakeholders 
(Benavides-Velasco et al., 2014) 
8. La orientación al mercado mejora el 
rendimiento del hotel (Wang et al., 
2012) 
9. El marketing ayuda en la 
planificación estratégica (Wang et al., 
2012) 
10. Factores ambientales externos 
moderan la relación entre TQM (Wang 
et al., 2012) 
11. Identidad única y difícil de copiar, 
reducción de PQR (Milovanovic, 2014) 

8. Equilibrio entre la gestión estratégica y 
operativa a través del trabajo ordenado y la 
disciplina (Mitreva et al., 2019) 
9. Logra mayor satisfacción de las partes 
interesadas y un rendimiento competitivo 
(Benavides-Velasco et al., 2014) 
10. Mejoras en el liderazgo, la mejora continua, la 
gestión por procesos, capacitación de empleados, 
empoderamiento y recompensas (Wang et al., 
2012; Ooi et al., 2011; Oltean & Gabor, 2020) 
11. Articulación con sistemas de gestión impulsa 
de manera más productiva y exitosa la 
sostenibilidad corporativa (Alharbi et al., s. f.; 
Nazar et al., 2019) 
12. Mejora la eficiencia, reduce la burocracia y 
genera cambios en la cultura organizacional 
(Jalilvand et al., 2018; Oltean & Gabor, 2020) 
13. Actitudes positivas hacia aseguramiento de la 
calidad y hacia el desempeño (Homud, 2019; 56) 
14. Medición continua de resultados y relaciones 
más solidas con los proveedores (Milovanovic, 
2014) 
15. La satisfacción de los empleados (Amin et al., 
2017)  

Certificación 
de calidad 

3. Reducción de costes 
(Galero Navarro & Torres 
Roga, 2019; (Pertusa 
Ortega et al., 2013) 

12. Incremento en las ventas, atrae 
nuevos turistas, mejora la imagen del 
hotel y la satisfacción de los turistas 
(Galero Navarro & Torres Roga, 2019; 
(Pertusa Ortega et al., 2013) 

16. Mejora los procesos -eficiencia, 
productividad, desempeño y gestión (Galero 
Navarro & Torres Roga, 2019; Pertusa Ortega 
et al., 2013) 
17. Mejora sus conexiones interdepartamentales 
entre las distintas áreas (Pertusa Ortega et al., 
2013) 

Q de calidad 
4. Optimiza los recursos 
(Galero Navarro & Torres 
Roga, 2019) 

13. Resultados en términos afectivos y 
conativos por parte de los clientes 
potenciales. (García et al., 2013; Caso 
Fernández, 2012) 
14. Calidad percibida por el cliente 
(Caso Fernández, 2012) 
15. Satisfacción de los grupos de interés 
(Caso Fernández, 2012; Galero 
Navarro & Torres Roga, 2019) 
16. Imagen del hotel (Caso Fernández, 
2012) 

18. Eficiencia y productividad, reducción de 
errores y aprovechamiento de recursos (Caso 
Fernández, 2012; Galero Navarro & Torres Roga, 
2019) 
19. Mejora la gestión y eficacia de las actividades, 
motiva al personal y establece un sistema eficaz 
del desempeño de la organización (Galero 
Navarro & Torres Roga, 2019) 



 

 

 Económico Mercado Organizacional 
17. Captación y fidelización de clientes 
(Caso Fernández, 2012) 
18. La ostentación de un sello 
diferenciador (Galero Navarro & 
Torres Roga, 2019) 

EMAS 
5. Reconocimiento 
económico (Perera & 
Expósito, s. f.) 

N/A 

20. Evalúa, informa y mejora el desempeño 
ambiental (Galero Navarro & Torres Roga, 2019) 
21. Involucra a todas las partes y niveles de la 
empresa (Perera & Expósito, s. f.)  

ISO 14001 

6. Reconocimiento 
económico. (Perera & 
Expósito, s. f.) 
 
7. Reducción de costes a 
través del uso más 
eficiente de las materias 
primas (Galero Navarro 
& Torres Roga, 2019) 

19. Satisfacción de clientes y la 
comunidad local en la que se opera 
(Barić, 2017)  

22. Gestión ambiental con las estrategias de 
negocio, gestión del cumplimiento de la 
legislación, así como la de sus riesgos 
ambientales y facilidades para integrarse con 
otras normas de SGA como la ISO 9001 o la ISO 
5001 entre otras. (Galero Navarro & Torres Roga, 
2019) 
23. Involucra todas las partes y niveles de la 
empresa (Perera & Expósito, s. f.) 
24. Reduce el impacto nocivo sobre el medio 
ambiente (Barić, 2017) 
25. Ajustar constantemente cada parte de su 
negocio con las más modernas normas y 
estándares ecológicos europeos y mundiales 
(Barić, 2017) 

Modelo de 
excelencia 
empresarial de 
la Fundación 
Europea para 
la Gestión de 
la Calidad 
EFQM 

8. La categorización por 
estrellas aumenta la 
productividad económica 
(Chicón, s. f.) 

N/A 

26. Mejora los resultados con respecto a las 
personas, liderazgo, empleados, estrategia, 
asociación y recursos, y finalmente procesos, 
productos y servicios (Benavides-Velasco et al., 
2014) 
27. Guía hacia la excelencia y mejora de la mejora 
de los resultados. (Chicón, s. f.) 
28. La eficacia del modelo mejora al ajustar los 
procesos existentes al modelo, en lugar de que el 
modelo determine enfoques completamente 
nuevos (Keating & Harrington, 2003) 

QM: Quality 
management 

9. Impacta positiva y 
significativamente el 
desempeño financiero, 
aumenta la rentabilidad (a 
través de una reducción 
de costos) (Pereira-
Moliner et al., 2012; Tarí 
et al., 2014; Molina-
Azorín et al., 2015) 
10. Efectos positivos en la 
utilidad operativa bruta y 
utilidad operativa bruta 
por habitación disponible 
por día (Tarí et al., 2010; 
Tarí et al., 2014) 

20. Atrae más turistas, mayor éxito en 
el mercado, aumenta las ventas (a 
través de una imagen mejorada); y 
mejora la satisfacción de clientes y 
servicio de calidad. (Pereira-Moliner 
et al., 2012; Molina-Azorín et al., 2015; 
Tarí et al., 2017) 
21. Desempeño competitivo y la 
satisfacción de las partes interesadas 
(Tarí et al., 2014) 
22. Aumenta la diferenciación, mejor 
imagen, ofrece mejores servicios que 
sus competidores e innova en sus 
servicios (Molina-Azorín et al., 2015) 

29. Facilidad para articularse con la gestión 
ambiental (Molina-Azorín et al., 2015) 
30. Mejor desempeño de calidad (Molina-Azorín 
et al., 2015) 
31. Reduce los errores en la prestación del 
servicio, aumenta la calidad del servicio ofrecido 
y mejora la satisfacción de los empleados 
(Molina-Azorín et al., 2015; Tarí et al., 2017) 
32. Se centran en los procesos claves para 
alcanzar la calidad máxima. (Tarí et al., 2017) 

Environmental 
management 

11. Efectos positivos en la 
utilidad operativa bruta y 
utilidad operativa bruta 
por habitación disponible 
por día (Tarí et al., 2010) 
12. Impacta significativa 
y positivamente en el 
desempeño financiero 
(Pereira-Moliner et al., 
2012) 
13. Ahorro de costos 
relacionados con los 
recursos y el agua y la 
energía (Pereira-Moliner 
et al., 2012) 

23. Impacta significativa y 
positivamente en el desempeño del 
mercado, aumenta las ventas y 
satisfacción de las partes interesadas 
(Pereira-Moliner et al., 2012) 
24. Un mayor impacto ambiental, atrae 
segmentos turísticos conscientes del 
medio ambiente (Pereira-Moliner et al., 
2012) 

33. Mejora la competitividad y la gestión 
(Pereira-Moliner et al., 2012) 
34. Factor de diferenciación. Los sistemas 
técnicos y estratégicos son los aspectos más 
importantes para crear estos efectos positivos 
(Molina-Azorín et al., 2015) 
35. Las prácticas de calidad pueden simplificar la 
implementación de prácticas ambientales 
(Pereira-Moliner et al., 2012; Molina-Azorín 
et al., 2015) 



 

 

 Económico Mercado Organizacional 

UNE 182001 
  

25. Mejora su posición en el mercado 
(Hernández-Perlines, 2016) 

36. Incide positivamente en el efecto de la 
capacidad de innovación en el desempeño del 
hotel (Hernández-Perlines et al., 2019) 

RSE   

26. Influencia significativa y positiva 
en los resultados hacia los clientes y la 
sociedad (Benavides-Velasco et al., 
2014) 
27. Influencia positiva en la percepción 
de los consumidores, y es fundamental 
para diferenciar productos y servicios 
de la competencia (Benavides-Velasco 
et al., 2014) 

37. Influye positivamente en la confianza 
organizacional, lo que a su vez beneficia la 
satisfacción laboral (Benavides-Velasco et al., 
2014) 
38. Promueve acciones que parecen promover 
algún bien social, más allá de los intereses de la 
empresa y que es requerido por la ley (Benavides-
Velasco et al., 2014) 
39. Puede avanzar más rápidamente en las 
organizaciones que implementan modelos de 
TQM (Benavides-Velasco et al., 2014) 
40. Mejoran su productividad en las estratégicas 
asociadas a la implementación de prácticas 
ecológicas (Jalilvand et al., 2018) 

EO (Orientación 
Empresarial)   

  

41. Mejora el desempeño de la empresa mediante 
la creación de nuevos conocimientos necesarios 
para desarrollar nuevas capacidades y revitalizar 
las capacidades existentes, fomentando una 
mentalidad innovadora dentro de la empresa. 
(Jalilvand et al., 2018) 

Fuente: elaboración propia. 

Beneficios de los modelos, metodologías, políticas gubernamentales (planes o programas): 

en los 47 artículos analizados, se identificaron 40 beneficios asociados a los modelos, 

metodologías y políticas gubernamentales, de los cuales el 55% corresponden a beneficios 

organizacionales, el 40% a beneficios de mercado y el 5% a beneficios económicos. En la 

tabla 2 se relacionan dichos beneficios: 

Tabla 2. Beneficios de Modelos, Metodologías, Políticas gubernamentales (planes o 

programas) – MMP. 

 Económico Mercado Organizacional 

Modelo Servqual 

 

1. Cuantificación de la satisfacción del 
cliente (Ryglová et al., 2013; Ryglová 
et al., 2012) 
2. Análisis de grupos de clientes objetivo 
(Ryglová et al., 2013) 
3. Análisis de las expectativas del cliente 
(Ryglová et al., 2013) 
4. Definición de estándares de calidad 
(Ryglová et al., 2013) 
5. Análisis de la competencia o para el 
análisis de la satisfacción de los segmentos 
objetivos (Ryglová et al., 2012) 
6. Aporta una visión dinámica de los 

1. Evaluación de la calidad interna - se puede 
utilizar para revelar las expectativas y la 
satisfacción del personal (Ryglová et al., 2013) 
2. Permite definir causas concretas y áreas 
problemáticas que conducen a la insatisfacción 
del cliente por la fuerza de las contradicciones 
por parte de un proveedor de servicios 
(Ryglová et al., 2012) 



 

 

 Económico Mercado Organizacional 
problemas relacionados con la calidad del 
servicio (Ryglová et al., 2012) 

Estudio de Análisis 

1. Los hoteles que 
aplican prácticas de 
gestión de la 
calidad otorga 
ventajas en cuanto a 
costos (Molina-
Azorín et al., 2015) 

7. Reputación ecológica permite dirigirse 
a clientes conscientes del medio ambiente, 
obtener ventajas de diferenciación y 
obtener precios superiores por sus 
servicios (Fuentes-Moraleda et al., 2019) 
8. Aumento de la competitividad, poder de 
mercado e imagen (Claver et al., 2006; 
(Bruža & Rudančič, 2020)  

3. Mejora el desempeño de calidad y ventajas 
en diferenciación (Molina-Azorín et al., 2015; 
José Tarí et al., 2009) 
4. Mejora en la gestión, los empleados son más 
productivos y se analiza más información 
(Molina-Azorín et al., 2015) 
5. Las prácticas de gestión ambiental mejoran 
las condiciones ambientales y el desempeño 
(Molina-Azorín et al., 2015) 
6. Se articula con varios sistemas de gestión 
(Molina-Azorín et al., 2015) 
7. Aumenta la productividad en el hotel y en 
los empleados (Bruža & Rudančič, 2020) 
8. Mejora la calidad del servicio, la eficiencia 
y la crea una cultura de calidad (Claver et al., 
2006) 
9. Desarrolla actividades comerciales de 
manera eficiente y efectiva y mejorar la 
profesionalidad (Claver et al., 2006; José Tarí 
et al., 2009) 
10. El desarrollo de los sistemas de 
información, facilita la globalización y control 
de calidad e implementación de estándares en 
todos los departamentos del hotel (Bruža & 
Rudančič, 2020) 
11. La práctica diaria como catalizador del 
cambio, la organización podría lograr una 
ventaja operativa distinta de implementación 
(José Tarí et al., 2009) 

Escala de Calidad 
de Servicio en 

Hoteles (SSQH) 

 

9. Permite a los consumidores comparar 
hoteles, reduce la asimetría de 
información y proporciona una base para 
las expectativas de servicio (Nunkoo 
et al., 2020) 
10. La interacción de cliente a cliente es un 
predictor significativo de la satisfacción 
del cliente en varios entornos de servicio 
(Nunkoo et al., 2020)  

Escala GLSERV 

 

11. Formula estrategias de mejora de la 
calidad del servicio para la satisfacción y 
la lealtad del cliente (Lee & Cheng, 2018) 

12. Promueve los conceptos y políticas 
ecológicas al mismo tiempo que comunica los 
principios de gestión (Lee & Cheng, 2018) 
13. Comprende la importancia de varios 
detalles de los servicios y de la mejora (Lee & 
Cheng, 2018) 
14. Refleja con precisión las características y 
contenidos del servicio de los hoteles 
ecológicos (Lee & Cheng, 2018) 

Índice de gestión de 
la calidad   

15. Mejora las operaciones generales (Dul & 
Žili, s. f.) 

Metodología para 
obtener el indicador 
de calidad  

12. Mayor presencia en el mercado y 
mayor competencia internacional (Núñez-
Serrano et al., 2014) 

16. Mejora en la calidad (Núñez-Serrano et al., 
2014) 

Programa Thailand 
Hotel Standard 

  

17. Mejora la prestación de servicios, las 
instalaciones, el entorno y el prestigio 
(Narangajavana & Hu, 2008) 

Técnicas para un 
sistema de energía 
equilibrada y 
amigable con el 
medio ambiente 

2Ahorro en costos 
de electricidad y 
agua (Dani et al., 
2021) 

13. Formas ecológicas ingeniosas en 
prácticas comerciales (Dani et al., 2021) 

18. Oportunidades modernas (Dani et al., 
2021) 
19. Organizaciones ambientalmente 
sostenibles (Dani et al., 2021) 
20. Sistema de energía equilibrada y amigable 
con el medio ambiente (Dani et al., 2021) 



 

 

 Económico Mercado Organizacional 
Programa de 
Pueblos Mágicos 
(PPM) 
Programa de 
transferencias de 
Tecnologías 
(PROTT)  

14. Mejora la participación de mercado, 
las ventas y la imagen (Sánchez-Valdés 
et al., 2021) 
15. Incrementa la fidelización de los 
clientes y la promoción de los productos, 
a la par de cumplir con las exigencias del 
mercado (Sánchez-Valdés et al., 2021)  

El plan sectorial de 
turismo 
Plan Nacional de 
Turismo 
Plan Nacional de 
Desarrollo  
Normas Técnicas 
sectoriales   

21. Mejora los niveles de calidad y genera una 
cultura de la excelencia en los prestadores de 
servicios turísticos y, a su vez, en términos 
estratégicos, posicionar los destinos 
competitivos y sostenibles (Fundación 
Universitaria Los Libertadores - Bogotá et al., 
2017) 

Sostenibilidad 
Organizacional   

22. Articulación con sistemas de gestión 
(Alharbi et al., s. f.) 

Decreto 116/2013 
Reglamento (CE) 
no 1221/2009 
Plan integral de 
calidad en el 
turismo español - 
PICTE 
Instituto para la 
Calidad Turística 
Española - ICTE - 
Q de calidad del 
ICTE  

16. Con el fin de reforzar su 
competitividad, se dispone de alguna 
certificación de calidad y de gestión 
medioambiental, preferentemente los 
basados en el Sistema de Calidad Turística 
Español, y en el sistema comunitario de 
gestión y auditoría medioambientales 
(Galero Navarro & Torres Roga, 2019) 

 
Fuente: elaboración propia. 

Beneficios de los sellos y/o premios: en los 47 artículos analizados, se identificaron 11 

beneficios asociados a los sellos y/o premios, de los cuales el 64% corresponden a beneficios 

de mercado, el 27% a beneficios organizacionales, y el 9% a beneficios económicos. En la 

tabla 3 se relacionan dichos beneficios:   

 

 

 

 

 



 

 

Tabla 3. Beneficios de Sellos y/o Premios - SP. 

 Económico Mercado Organizacional 

El sello de calidad Punto 
Limpio 
Tesoros de México 
Programa de Manejo Higiénico 
de los alimentos 
Programa de calidad 
Moderniza 

 
1. Incorpora mejores prácticas de 
servicio y atención turística, 
haciéndolas más competitivas al 
propiciar un mayor posicionamiento. 
Estas acciones pueden estimular el 
acceso a los apoyos gubernamentales y 
aumentar positivamente la percepción 
turística (Sánchez-Valdés et al., 2021) 

 

Green Globe 21, Green Key, 
Etiqueta ecológica de la unión 
europea, Doñana 21, Distintivo 
de garantía de Qualitat 
Ambiental, Distintivo Eco-
turístico de Alcúdia, 
Establecimiento eco-
comprobado.  

1. Los distintivos de 
Garantía de Calidad 
Medioambiental y la 
Ecoetiqueta Ecológica 
Europea, generan un 
reconocimiento económico 
(Perera & Expósito, s. f.) 

 
1. Involucra a todas las partes y 
niveles de la empresa (Perera & 
Expósito, s. f.) 

La certificación de calidad 
turística: estrategia de 
mejoramiento y consolidación 
de la competitividad 
Sello de calidad colombiano 
Sello ambiental colombiano 
NTS–TS 002 y NTC–5133 

  

2. Mejora la competitividad y 
favorece la cultura enfocada 
hacia la calidad (Fundación 
Universitaria Los Libertadores 
- Bogotá et al., 2017) 

Sello de compromiso de 
calidad turística, otorgado por 
el Sistema Integral de Calidad 
Turística Española en Destinos 
- SICTED  

 2. Reconocimiento nacional (Galero 
Navarro & Torres Roga, 2019) 

 

Certificado de excelencia de 
Tripadvisor: Premio otorgado 
por la plataforma Tripadvisor. 

 

3. Reconocimiento mundial del 
compromiso constante de calidad y 
excelencia en la hospitalidad (Galero 
Navarro & Torres Roga, 2019) 

 

Premio HolidayCheck Quality 
Selection - otorgado por 
Holiday Check -Alemania. 

 

4. Reconocimiento internacional de la 
calidad y excelencia en los servicios e 
instalaciones de los establecimientos 
por parte de los usuarios (Galero 
Navarro & Torres Roga, 2019) 

 

Travelife: Certificación 
concebida por ABTA -  
 

 5. Mejora la satisfacción del cliente 
(Galero Navarro & Torres Roga, 2019) 

3. Ayuda a los alojamientos 
comprometidos con alcanzar la 
sostenibilidad, manejar sus 
impactos sociales y ambientales 
y mejora la calidad de los 
productos turísticos (Galero 
Navarro & Torres Roga, 2019) 

Programa Ecolideres: 
Reconocimiento otorgado por 
Tripadvisor. Aquellos que 
cumplan con los estándares 
establecidos, se les marca con 
una insignia en la página de 
TripAdvisor 

 
6. Reconocimiento de prácticas 
respetuosas con el medio ambiente 
(Galero Navarro & Torres Roga, 2019) 

 

TUI Umwelt Champion: 
Premio basado en la 
sostenibilidad. 

 

7. Reconocimiento Ambiental - 
otorgado anualmente a aquellos 
hoteles que se han comprometido con 
la protección del medio ambiente. 
(Galero Navarro & Torres Roga, 2019) 

 

 



 

 

De acuerdo con la información anterior, se concluye que la mayor cantidad de beneficios de 

los sistemas de gestión y de los modelos, metodologías y políticas gubernamentales, se 

encuentran asociados a beneficios organizacionales y de mercado. De igual manera, se 

observó que los beneficios de mercado se destacan en los sellos y/o premios, esto podría 

deberse al reconocimiento que recibe un establecimiento de alojamiento y hospedaje al 

obtener un sello y/o premio. Cabe señalar que, el beneficio menos mencionado fue el 

económico, lo cual sugiere profundizar sobre este beneficio en futuros estudios para el sector 

hotelero. 

Conclusiones 
 
El sector turismo se ha convertido en un componente fundamental para el desarrollo 

económico y social de un país, es por esta razón que, los gobiernos y organizaciones 

internacionales han implementado estrategias que fortalecen e incentivan el turismo y de esta 

manera impulsan su economía. Es importante resaltar que, los establecimientos de 

alojamiento y hospedaje juegan un papel importante en el sector turismo, lo cual conlleva a 

la búsqueda de nuevas oportunidades en este mercado, algunas de ellas asociadas a la 

implementación de herramientas que contribuyen al mejoramiento de la calidad en la 

prestación de sus servicios.  

En el análisis realizado en este artículo, se identificaron sistemas de gestión, metodologías, 

métodos, políticas gubernamentales, sellos y/o premios en los establecimientos de 

alojamiento y hospedaje, que proporcionaron beneficios económicos, de mercado y 

organizacionales. 



 

 

De acuerdo con lo anterior, se observó que los beneficios organizacionales más destacados 

corresponden a la mejora continua, innovación y eficiencia en el desempeño y evaluación de 

sus procesos orientados a las personas y a la gestión estratégica, satisfacción del cliente 

interno, facilidad para articularse con otros sistemas de gestión, metodologías, métodos, 

políticas gubernamentales, sellos y/o premios; por otro lado, los beneficios de mercado más 

representativos se encuentran asociados al posicionamiento en el mercado, el reconocimiento 

de la marca, la satisfacción del turista, el incremento en las ventas, atracción de nuevos 

turistas, incorporación de mejores prácticas de servicio y reconocimiento internacional; y por 

ultimo los beneficios económicos con mayor relevancia son reducción costos, optimización 

de recursos y mejora de la productividad. 

En este sentido, se podría concluir que es factible implementar sistemas de gestión de calidad 

aplicando metodologías articuladas que contribuyan al logro de los beneficios identificados 

en este artículo. La selección del sistema de gestión dependerá del resultado de un análisis a 

profundidad del establecimiento de alojamiento y hospedaje, donde se puedan identificar las 

dificultades y determinar si es procedente implementar un sistema de gestión, una 

metodología y/o un sello o premio. Esto dependerá del tipo de beneficio que se quiera 

obtener, teniendo en cuenta las dificultades identificadas, por ejemplo, si el hotel quiere 

fortalecer su reconocimiento en el mercado, podría optar por sellos o premios, pero si su 

objetivo es fortalecer cambios organizacionales o económicos, debería implementar sistemas 

de gestión articulados con métodos, metodologías o políticas gubernamentales.  

Se sugiere seguir investigando el impacto en el sector hotelero de los sistemas de gestión 

articulados con metodologías, métodos o políticas gubernamentales. 
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