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Abstract— Quality Management Systems (QMS) are programs
designed to help improve the quality of products and services
offered to customers. These programs involve the implementation
of procedures and policies in order to meet quality standards and
indicators. QMS seek to ensure customer satisfaction, optimize
business processes and improve competitiveness. The study was the
result of a thesis study, which aimed to determine the measures
implemented by three-star category hotels according to the 1SO
9001:2015 standard, Trujillo - Peru. The study was descriptive, with
a single variable, non-experimental and with a quantitative
approach. The technique used was observation, and as an
instrument, a known observation guide was used as "Evaluation
Diagnosis of the Quality Management System according to NTC
ISO 9001-2015", which considered the levels: Fully complies,
partially complies, complies with the minimum of the stated
criterion and does not comply with the stated criterion (not
established, not implemented, not maintained). The dimensions
evaluated were: Organization context, leadership, planning,
support, operation, performance evaluation and improvement. It
was determined that the level of implementation was "partial
compliance” (55.1%) for "Hotel 1" and "minimally complied”
(37.3%) for "Hotel 2". The main limitation was the scarce scientific
literature in the hotel sector in the presentation of a scientific
article.
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Abstract— Los sistemas de gestion de calidad (SGC) son
programas disefiados para ayudar a mejorar la calidad de los
productos y servicios que se ofrecen a los clientes. Estos programas
implican la implementacion de procedimientos y politicas a fin de
cumplir con los estandares e indicadores para la calidad. Los SGC
persiguen asegurar la satisfaccion del cliente, optimizar los
procesos comerciales y mejorar la competitividad. El estudio se
realizo a partir de una tesis y tuvo como objetivo determinar las
medidas implementadas por hoteles de categoria de tres estrellas
segun la norma 1SO 9001:2015, Trujillo - Peru. El estudio fue de
tipo descriptivo con una sola variable, no experimental y con
enfoque cuantitativo. La técnica usada fue la observacion, y como
instrumento se utilizo una guia de observacion conocida como
"Diagnostico de evaluacion del Sistema de Gestion de Calidad
segun NTC ISO 9001-2015", la cual considero los niveles: Cumple
completamente, cumple parcialmente, cumple con el minimo del
criterio enunciado y no cumple con el criterio enunciado (no se
establece, no se implementa, no se mantiene). Las dimensiones
evaluadas fueron: Contexto de la organizacion, liderazgo,
planificacion, apoyo, operacion, evaluacion del desemperio y
mejora. Se determino que el nivel de implementacion fue de
“cumplimiento parcial” (55,1%) para el “Hotel 1” y “se cumple
minimamente” (37,3%) para el “Hotel 2”. La principal limitacion
que se tuvo fue la escasa literatura cientifica en el rubro hotelero
en presentacion de articulo cientifico.

Palabras clave-- Sistema de gestion de calidad, Hotel, 1SO
9001:2015

. INTRODUCCION

Segun entidades internacionales, como la Organizacion
Mundial del Turismo (OMT) [1], durante el inicio de la
pandemia generada por la COVID-19, se registré una caida
del turismo en un 73%, para el afio 2021 se registré un ligero
incremento del 4%, esto debido a los severos protocolos de
seguridad implementados.

En el caso del Perd, antes de la pandemia, era uno de los
destinos mas visitados por los turistas extranjeros, las ciudades
mas visitadas fueron Cusco, Lima, Arequipa, Puno e Ica, sin
embargo, luego de la pandemia disminuyeron de mas de 4
millones en el 2019 a un poco menos de un millon en el 2020
[2].

Las empresas que brindan servicios en el rubro turistico
deben garantizar la calidad de las operaciones de planificacion
y organizacion que se realizan en los establecimientos para
garantizar la satisfaccion del cliente; en este sentido los
lineamientos de la Norma ISO 9001:2015, brindan las pautas

para garantizar un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), lo
cual llevara a generar un excelente impacto interno y externo
en la empresa

Un SGC se puede definir como un grupo de elementos
relacionados que busca generar un efecto positivo en la
empresa para alcanzar objetivos de calidad [3], por otro lado,
se menciona que son medidas ejecutadas con una empresa
para garantizar que sus objetivos se cumplan en pro de la
sostenibilidad de la organizacion, a través de una organizacion
gue busca la mejora continua y optimizacién de recursos [4].

Una de las normas que avala los procedimientos de SGC,
es la 1ISO 9000, donde se considera la terminologia basica, y
menciona que mediante un SGC se lograréa resultados exitosos,
reconociendo los objetivos, medios y procesos necesarios. Las
dimensiones que se consideran en este contexto son: El
Contexto de la organizacion, el liderazgo, la planificacion, el
apoyo, la operacion, la evaluacion del desempefio y la mejora
[5].

Dentro de los estudios que sirvieron de antecedentes se
puede mencionar a un estudio realizado en un hotel en
Colombia, en el que se evalud sus procesos misionales y se
hallé que tenfa un nivel muy bajo de implementacion de la
norma ISO 9001:2015. Se reconocié que el disefio de una
propuesta de implementacion del SGC permitiria al hotel
reconocer las oportunidades de mejora para incrementar su
rentabilidad [6]. En otro estudio realizado en un hotel de
Colombia, se hall6 que la implementacion de los
requerimientos de la norma ISO 9001:2015 en el Hotel
reducirian las causas de problemas frecuentes. Asi mismo, las
auditorias internas ayudarian a mejorar la satisfaccion del
cliente [7].

En un hotel de Ecuador, se hall6 que los limitantes que
afectaron la mejora continua y el control de procesos fueron la
disponibilidad de recursos, la atencion al cliente y la
informacion documentada [8]. En otro estudio, se realizé un
diagnostico de la implementacién de un SGC a un hotel y se
recopilé porcentajes por cada requisito de la norma; se hallé
que el hotel tuvo un cumplimiento del 26.86% sobre los
requisitos de SGC aplicados [9].

En un hotel ubicado en El Salvador, se obtuvo que, es
importante realizar un diagnéstico para conocer los puntos
criticos de la organizacion y para evaluar el grado de
aplicacion de la norma ISO 9001:2015, asi mismo la
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implementacion de un SGC eficiente permitiria satisfacer las
necesidades de las partes interesadas y de los clientes [10].

Hay estudios mas profundos en los cuales solo se ha
tomado de referencia a un requisito, como es el caso del
estudio mencionado en la Ref. [11], el cual solo tomo como
punto de estudio el requisito 4; Contexto de la Organizacion,
de la Norma ISO 9001:2015 en la gestion de un hotel.
Recalcan que es necesario combinar métodos y técnicas para
realizar un analisis con enfoque en sus procesos, determinando
oportunidades de mejora en la calidad en el servicio de
alojamiento.

En estudios realizados en Perd, se halld, que al aplicar una
propuesta de un SGC basado en la norma ISO 9001:2015 se
obtuvo un cumplimiento del 44%, considerado un calificativo
bajo. Se recalca que el obtener un calificativo sobresaliente
significa tener la posibilidad de conquistar nuevos segmentos
del mercado y obtener mejores oportunidades [12]. En otra
investigacién realizada en un hotel, se realizé un diagnostico
previo, en base al cual se generaron 17 propuestas para
mejorar el SGC, como punto de partida se tuvo un plan de
intervencion [13]. Otro estudio arroj6 un nivel bajo de
cumplimento (33%) de un SGC, los autores sugirieron
formular manuales para ayudar a la planificacién y desarrollo
de los procesos basado en una mejora continua [14]. Asi
mismo hay estudios que se basaron en determinar el nivel de
cumplimiento de parametros, como el mencionado en la Ref.
[15], en la cual se hall6 solo un 30% de cumplimiento de
parametros basados en un SGC, necesitando aplicar mejoras
en todos los parametros. En la Ref. [16] también se obtuvo un
30% de cumplimiento, los cual les llevé a proponer un disefio
de SGC que incluya politicas y objetivos de calidad,
acompafiado de documentacion requerida por el estandar.

De los mencionado, surge la necesidad que generar
informacion relevante dirigida a gerentes y administradores de
empresas turisticas para dar un panorama de lo existente hasta
el momento en relacion a los beneficios de implementar un
SGC basado en la norma 1SO 9001:2015.

Segin  la  Resoluciébn  Ministerial ~ N°170-2018-
MINCETUR, vigente en el Perd, se categoriza a los hoteles de
1 a 5 estrellas, se tiene en cuenta el equipamiento, servicios
que prestan, la cantidad del personal y sus actividades y la
infraestructura del hotel [17].

TABLA |
CARACTERISTICA DE LOS HOTELES EN PERU SEGUN SU CATEGORIA

Tipo de hotel Caracteristicas

Agua fria y caliente, luz, internet, area de recepcion,
comedor, cocina, cafeteria, servicios higiénicos de uso
publico, electricidad de emergencia para ascensores,
servicios bésicos de emergencia, estacionamiento
(15%), deposito, closet y teléfono en la habitacion,
sistemas de ventilacion, televisor, limpieza diaria de
habitaciones, servicio de custodia de equipaje, servicios
de lavado y planchado, llamadas para contratacion de
taxis, y personal calificado.

Las mismas condiciones mencionadas anteriormente,
presencia obligatoria del ascensor de servicio distinto al
de uso publico, estacionamiento frontal, frigobar,

3 estrellas

4 estrellas

estacionamiento (20%) y el minimo de habitaciones es
de 30

Cuentan con todo lo mencionado de las anteriores

5 estrellas categorias, estacionamiento privado (25%), y el minimo

de habitaciones es de 40.

Fuente: [18]

Este estudio busc6 fue determinar las medidas
implementadas en los hoteles de categoria de tres estrellas en
Trujillo-Pert, para asi tomar medidas que conlleven a la
mejora continua de empresas hoteleras, optimizando el
servicio que brindan. Desde el punto de vista social, se aporta
a futuros estudios que desean medir o aplicar un SGC a
empresas hoteleras que busquen mejorar el servicio a sus
usuarios generando diferenciacion y posicionamiento en el
mercado. Se debe recalcar que es escasa la informacion
aplicado al rubro hotelero a nivel de articulos cientificos, por
los cual el estudio aporta con conocimiento reciente, que
permitird reflexionar sobre la necesidad de mejora en cuanto a
SGC.

En base a lo anteriormente mencionado se formuld la
siguiente pregunta de investigacion: ¢Cuales son las medidas
implementadas en hoteles de categoria de tres estrellas segin
la ISO 9001:2015, Trujillo — Pera?

El objetivo del estudio fue determinar las medidas
implementadas por hoteles de categoria de tres estrellas segin
la norma ISO 9001:2015, Trujillo - Perd

1. METODOLOGIA

El estudio fue cuantitativo, descriptivo y transversal.
Luego de recopilar los datos, fueron organizados en
categorias. El disefio fue no experimental.

La poblacién estuvo constituida por 127 hoteles de nivel
tres estrellas en Trujillo — Per(. La muestra la conformaron
dos hoteles de nivel tres estrellas. El muestreo fue por
conveniencia. Se incluyd a hoteles con categoria 3 estrellas
debido a que los hoteles con categoria de 4 y 5 estrellas no
permitieron el ingreso a sus instalaciones.

La técnica utilizada fue la observacion (debido a que se
realiz6 una verificacién de cumplimiento de los items o
requisitos de la Norma ISO 9001:2015) y el instrumento fue
una guia de observacion cuya confiabilidad fue 0.992 segun
Alfa de Cronbach y una validez V Aiken de 0.98. El Alfa de
Cronbach se obtuvo a través de formulas trabajadas en el
programa Microsoft Excel. Las dimensiones que fueron
evaluadas con el instrumento fueron: Contexto de la
organizacion, liderazgo, planificacion, apoyo, operacién,
evaluacion del desempefio y mejora.

TABLAI
NIVELES DE IMPLEMENTACION USADOS EN EL ESTUDIO
Nivel Intervalo de puntaje (%)
Cumple completamente 1350 100
Cumple parcialmente 676-1349 50-99.9
Cumple minimamente 406-675 30-49.9
No cumple 0-405 0-29.9
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Los aspectos éticos considerados fueron: consentimiento
informado, integridad en la recopilacién y anélisis de los datos
y confidencialidad.

I11. RESULTADOS

El estudio analiz6 la realidad de 2 hoteles con categoria 3
estrellas. A los cuales se les denominara: “Hotel 17 y “Hotel
2”. El primero, cuenta con 20 habitaciones y brinda su servicio
a turistas corporativos. En el caso del “Hotel 2”, cuenta con 28
habitaciones y brinda servicio a turistas internacionales.

A continuacion, se presentan resultados en funcion al
nivel de implementacién de los principios de un SGC para
cada hotel, los cuales estan relacionados al estudio original
[18].

TABLA I
IMPLEMENTACION DE UN SGC EN CADA HOTEL
Hoteles Puntajes (%) Nivel de cumplimiento
1 744 55.1 Se cumple parcialmente
2 503 37.3 Se cumple minimamente

La tabla Il se muestra los valores referenciales de la
evaluacion de los hoteles es estudio. El Hotel “17”, cumplié
parcialmente con los criterios de la Norma ISO 9001:2015, y
el hotel “2” cumplié minimamente con los criterios.

calidad y el protocolo antes los cambios.

Se constituye por los recursos para el seguimiento y
trazabilidad, las competencias del personal, toma de

Apoyo I S
conciencia, protocolos para la comunicacion interna
y externa, finalmente, la informacién documentada
Se considera muchos aspectos como los requisitos
i para los productos, el control de la empresa sobre
Operacion

proveedores y produccion del servicio, liberacion de
los servicios y control de las salidas no conformes

Evaluacion del Se considera la satisfaccion al cliente, auditorias

desempefio internas y la revision por la direccion.
Se consideran las no conformidades y acciones
Mejora correctivas, también la mejora continua, teniendo en

cuenta las salidas de la revisién por la direccién.

En la Tabla V, se considera los aspectos generales que se
tuvieron en cuenta en la evaluacién por cada dimension
considerada en la implementacion de un SGC en hoteles.

TABLA VI
DESCRIPCION DE HALLAZGOS HOTEL 1

Dimensiones Hotel 1

No hay manejo de informacion documentada. No se usa

Contexto de métodos: como FODA, PESTEL

la

L No se identifica el alcance de un SGC.
Organizacion

No identifica a todas las partes interesadas

Existe un protocolo para atender quejas de los clientes

. No se ha establecido politicas de calidad.
Liderazgo

Se han establecido roles y responsabilidades a cada
trabajador

TABLA IV
NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE LAS DIMENSIONES EVALUADAS POR HOTEL
Dimensiones Hotel 1 Hotel 2
Nivel Nivel
Contexto de la
No Cumple No cumple

organizacién

Liderazgo Parcialmente Parcialmente
Planificacién No cumple No cumple

Apoyo Minimamente Minimamente

Operacién Parcialmente Parcialmente
Evaluacion del desempefio Minimamente No cumple
Mejora Minimamente No cumple

Reconoce los riesgos que debe enfrentar para no perjudicar
la calidad y satisfaccion al cliente. Ofrece upgrades, un dia
gratuito mas de pernoctacion y manteniendo los precios.
Planificacion Oportunidades de mejora para optimizar procesos y
reducir costes.

No cuenta con objetivos del SGC.

En la tabla IV se muestra que las dimensiones que no se
cumplian para ambos hoteles fueron: Contexto de la
organizacion, planificacion. En el caso de las dimensiones:
evaluacion del desempefio y mejora uno de los hoteles no tuvo
cumplimiento (Hotel 2) y el otro tuvo un cumplimiento
minimo (Hotel 1). Cabe mencionan que ninguna dimension
cumplié en su totalidad cumplimiento de los parametros segin
1SO 9001:2015.

TABLAYV
CONTENIDO DE LAS DIMENSIONES EVALUADAS POR HOTEL

Cumple con el reglamento de hoteles dentro de su
categoria. Proporciona uniforme a su personal.

El personal es licenciado en turismo, con conocimiento
técnico de inglés. El personal de Housekeeping cuenta con
experiencia.

Apoyo

No cuenta con informacion documentada eficaz y Util para
un sistema de gestion de calidad.

Dimensiones Contenido

Se considera las cuestiones internas y externas, el
alcance del SGC, de igual forma, las partes
interesadas

Contexto de la
organizacion

Considera el enfoque al cliente, el establecimiento de

Liderazgo la politica de calidad, asi como los roles y
responsabilidades dentro de la empresa
e Considera el establecimiento de riesgos vy
Planificacion

oportunidades, planteamiento de objetivos de la

Se brinda la informacién de los servicios a los clientes, a
través de redes sociales y portales de internet, dichos datos
son confirmados al cliente cuando firma el contrato.

Se realiza encuestas anuales de satisfaccion al cliente.
Cuenta con el sello a la calidad turistica

Operacion Se cuenta con proveedores especificos y mayoristas para

sus toallas, jabones, shampo y ropa de cama. Tiene su
propio software (SISGHO), disefiado por un ingeniero.

Con respecto a las actividades posteriores a la entrega, hay
un reglamento interno en las puertas de las habitaciones

Se aceptan cambios de fecha solo si hay disponibilidad. En
el caso de que el hotel cometa un error, se responsabiliza y
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negocia una solucion procurando la satisfaccion del
cliente.

No se realizan auditorias internas, pero se organizan
reuniones con cada trabajador.

Con respecto a las actividades posteriores a la entrega,
hay un reglamento interno en las puertas de las
habitaciones

Se aceptan cambios de fecha solo si hay disponibilidad.
En el caso de que el hotel cometa un error, se
responsabiliza y negocia una solucién procurando la
satisfaccion del cliente.

Evaluacion Se supervisa a los colaboradores a diario y se realiza un
del informe
desempefio
No realiza auditorias a los proveedores.
Se hace registro y seguimiento de los errores ocurridos
El hotel identifica los nuevos riesgos que debe enfrentar.
No realiza la informacion documentada.
Mejora

Realizan acciones correctivas después de que el
administrador o gerente habla con el personal sobre los

Evaluacion del
desempefio

No se realizan auditorias internas, pero se organizan
reuniones con cada trabajador.

Se supervisa a los colaboradores a diario y se realiza un
informe

No realiza auditorias a los proveedores.

Se hace registro y seguimiento de los errores ocurridos

fallos ocurridos.

En la tabla VI, se observa de manera detallada los hallazgos
que se hicieron en el “Hotel 1.

TABLA VII
DESCRIPCION DE HALLAZGOS EN EL HOTEL 1 Y HOTEL 2

Dimensiones Hotel 1

No hay manejo de informacién documentada. No se
usa métodos: como FODA, PESTEL

Contexto de la
Organizacion No se identifica el alcance de un SGC.

No identifica a todas las partes interesadas

Mejora

El hotel identifica los nuevos riesgos que debe
enfrentar.

No realiza la informacién documentada.
Realizan acciones correctivas después de que el

administrador o gerente habla con el personal sobre los
fallos ocurridos.

Dimensiones

Hotel 2

Existe un protocolo para atender quejas de los clientes

. No se ha establecido politicas de calidad.
Liderazgo

Se han establecido roles y responsabilidades a cada
trabajador

Contexto de la
Organizacion

No se da solucion a sus cuestiones internas y externas.
Se desconoce el significado del alcance en un SGC.
Pero hay comprension de la importancia de cada uno
de sus procesos.

No reconoce las partes interesadas correctamente.

Reconoce los riesgos que debe enfrentar para no
perjudicar la calidad y satisfaccion al cliente. Ofrece
upgrades, un dia gratuito mas de pernoctacion y
manteniendo los precios.

Planificacion
Oportunidades de mejora para optimizar procesos y
reducir costes.

No cuenta con objetivos del SGC.

Liderazgo

El gerente del hotel, se involucra activamente en la
atencion al cliente

No se ha establecido una politica de calidad.

Se han establecido roles y responsabilidades a cada
trabajador.

Cumple con el reglamento de hoteles dentro de su
categoria. Proporciona uniforme a su personal.

El personal es licenciado en turismo, con conocimiento
técnico de inglés. El personal de Housekeeping cuenta
con experiencia.

Apoyo

No cuenta con informacion documentada eficaz y atil
para un sistema de gestién de calidad.

Planificacion

Reconoce los riesgos que debe enfrentar para no
perjudicar la calidad y satisfaccién al cliente, ofrece
upgrades.

No identifica las oportunidades de mejora para
optimizar los procedimientos.

No cuenta con los objetivos del SGC.

Se brinda la informacién de los servicios a los clientes,
a través de redes sociales y portales de internet, dichos
datos son confirmados al cliente cuando firma el
contrato.

Se realiza encuestas anuales de satisfaccion al cliente.

Operacion . e
P Cuenta con el sello a la calidad turistica

Se cuenta con proveedores especificos y mayoristas
para sus toallas, jabones, shampo y ropa de cama.
Tiene su propio software (SISGHO), disefiado por un
ingeniero.

Apoyo

Cumple con el reglamento en hoteles de su categoria,
también sigue los lineamientos de acuerdo a su
ubicacion.

El personal es graduado en turismo de forma
universitaria o técnica. Solo dos de los trabajadores
hablan inglés. El personal de Housekeeping cuenta con
experiencia.

No cuenta con informacién documentada eficaz y
actualizada.

Operacion

Se Proporciona informacién a los clientes a través de
su pagina web, redes sociales y portales de internet.
Confirman la informacién al cliente cuando le envian
la reserva por correo.

Se guian s6lo de los comentarios de las redes sociales o
paginas web.

Cuenta con el sello a la calidad turistica
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Tiene un reconocimiento a la aplicacion de buenas
préacticas de gestion de servicio para establecimientos
de hospedaje. Se hace compra de sus insumos en
establecimientos mayoristas. El hotel compr6 un
software (Samin PMS), pero no hacen uso del mismo.

En relacion con las actividades posteriores a la entrega,
el hotel no establece el reglamento interno en las
habitaciones.

El hotel también tiene un adecuado control de cambios,
pues aceptan aquellas nuevas variaciones que el cliente
sugiere, si hay disponibilidad para llevarlas a cabo.

No realiza seguimiento de los procesos ni a los
trabajadores de su empresa.

No tiene métodos definidos para llevar a cabo el
Evaluacioén del seguimiento y medicién.
desempefio

No realiza auditorias a los proveedores.

No archiva informacién documentada sobre los errores
ocurridos.

Se reconocen riesgos

No realiza documentacidn de las acciones tomadas para
. la mejora.

Mejora )
No se realizan acciones preventivas, tampoco
consideran un procedimiento interno para enfrentar las
no conformidades.

En la tabla VII, se observa de manera detallada los
hallazgos que se hicieron en los hoteles 1 y 2.

TABLA VIII )
PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO ENHOTEL 1Y HOTEL 2 SEGUN
DIMENSION
Porcentaje (%)
Dimension Hotel 1 Hotel 2

Contexto de la organizacion 13.6 20.9
Liderazgo 58.3 58.3
Planificacién 26 12
Apoyo 48 34
Operacién 73.7 56.9
Evaluacion del desempefio 43.3 8
Mejora 41.8 255

La tabla VIII muestra los porcentajes alcanzados por los
hoteles en cada dimension. En el hotel 1 la dimension
“Operacion” obtuvo el mayor porcentaje de cumplimiento. En
el caso del hotel 2, el mayor porcentaje de cumplimiento fue
en la dimension “Liderazgo”. Por otra parte, el menor
porcentaje de cumplimiento fue en “Contexto de Ila
organizacion” y “Evaluacion del desempefio”, para el hotel 1y
hotel 2, respectivamente.

IV. DISCUSIONES Y CONCLUSIONES

En este estudio se determino el nivel de implementacion
del Sistema de Gestion de Calidad basado en la 1SO
9001:2015 en dos hoteles de tres estrellas en Trujillo-Perd.

Los resultados mostraron que el Hotel "1" cumplié
parcialmente (55.1%) y el Hotel "B" cumplié minimamente
(37.3%) con los requisitos evaluados. Estos resultados
contrastan con los hallazgos reportados en la Ref. [13] y [14],
quienes estudiaron los SGC de hoteles de categoria 3 estrellas.
En ambas investigaciones se recalca que las actividades se
realizan de manera empirica y sin la planificacion estratégica
adecuada para una gestion de calidad. Esto confirma los
niveles de incumplimientos hallados en los hoteles, en donde
el trabajo de personal se dirige mas al trabajo de atencién que
al de planeamiento.

Con relacién al objetivo de determinar el nivel de
implementacidn de los hoteles de categoria tres estrellas, fue
bajo, con 13.6% y 20.9%, respectivamente. Estos datos
coinciden con lo reportado en [6]. La principal debilidad que
se hall6 fue carecer de un andlisis interno y externo, por
ejemplo, el andlisis FODA. De igual forma, no se hallé
evidencias de implementacion del reconocimiento de las
partes interesadas.

En relacién a la implementacion de la dimensién
“liderazgo” para ambos hoteles evaluados se cumplid
parcialmente (50,3%), Obteniéndose un resultado inferior al
encontrado en la Ref. [14], ellos hallaron un 60% de
cumplimiento de la dimension liderazgo. Esta diferencia se
explica por el hecho de que, incluso sin un conocimiento
previo de las politicas de calidad, se contaba con un
reglamento interno, vinculaba roles y responsabilidades de los
colaboradores, y contenia un organigrama detallado.

Los gerentes de ambos hoteles, se mostraron preocupados
por brindar una atencion de calidad a sus clientes vy
escuchaban sus sugerencias. Sin embargo, no se contaba con
documentos que respaldaran la aplicacion de politicas de
calidad [8], en su estudio sobre el sistema de gestion de
calidad y procesos operativos en un hotel de tres estrellas,
hall6 que la alta direccion no mostré un compromiso
apropiado; encapsulado en que el hotel habia establecido
politicas de calidad sin comunicarlo a los empleados, quienes
en consecuencia no los implementaban en sus actividades
diarias.

Al comparar los resultados en relacion a la dimension
“planificacion”, ninguno de los hoteles alcanzo el nivel de
implementacién requerido. Ninguno identificd sus riesgos de
manera adecuada, no poseen objetivos concretos sobre los que
planificar las acciones necesarias, ni cuentan con un protocolo
de planificacion de cambios. Estos resultados son diferentes a
los obtenidos en la Ref. [7] y la Ref. [10] quienes si evaluaron
el sistema de gestién de calidad.

Con relacién a la dimension “apoyo”, ambos hoteles
tuvieron un nivel de implementacion de “se cumple
minimamente” en relacion a la ISO 9001:2015. Ambos
contaban con mecanismos para mantener la trazabilidad, con
la diferencia que el Hotel 1 contaba con un software
personalizado (SISGHO), mientras que el Hotel "2" emple6
Excel para el registro de los mismos. Estos resultados
contrastaron con lo hallado en la Ref. por [16] en el cual se
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hallé que a pesar de contar con registros de equipamiento los
colaboradores no habian sido capacitados en su uso.

En relacion con la evaluacion de la dimensién
“operaciones”, el nivel de implementacion basado en la ISO
9001:2015 alcanzé un nivel de cumplimiento parcial, un
73.7% y 56.9% para cada hotel respectivamente. En relacion a
este punto, coincide con el nivel hallado en la Ref. [15], en el
cual se obtuvo un nivel de cumplimiento del 51%. Los
limitantes en ambos hoteles se relacionaron a la identificacion
de salidas no conformes, el control de proveedores y no se
determina la satisfaccion del cliente.

En cuanto al nivel de implementacion para la dimension
“evaluacion del desempefio” de los requisitos de acuerdo con
la 1SO 9001:2015, el "Hotel 1" alcanz6 un cumplimiento
minimo (48%), mientras que el "Hotel 2" no cumplié con los
requisitos evaluados (8%). En este sentido se debe mencionar
a lo realizado en la Ref. [12], quienes propusieron un sistema
de gestion de calidad en un hotel de categoria tres estrellas. De
lo hallado se debe recalcar la importancia de contar con
auditorias de calidad, y un seguimiento del desempefio de los
empleados.

Con respecto a la dimension “Mejora”, el Hotel “1"
presentd un cumplimiento minimo (41.8%) con respecto los
requisitos segun la 1ISO 9001:2015, mientras que el "Hotel 2"
no cumpli6 con los requisitos (25.5%). Esta limitada
implementacién fue también mencionada en la Ref. [15]. Es
importante prestar atencion a las no conformidades y formular
la documentacion de los procesos de mejora.

Las limitaciones detectadas durante la investigacion
incluyen la escasez de estudios cientificos relacionados al
sector hotelero a nivel nacional e internacional, asi mismo hay
investigaciones, pero con normativas antiguas: 1SO 9001:
2000 e I1SO 9001:2008. Finalmente, se debe mencionar el
escaso apoyo ofrecido por los hoteles de categoria de cuatro y
cinco estrellas cuando se inici6 el estudio.

En vista a lo sefialado anteriormente se llegd a las
siguientes conclusiones:

Para ambos hoteles evaluados, el nivel de implementacion
de la ISO 9001:2015 fue de un nivel “parcialmente” (Hotel 1:
55.1%) y “minimamente” (Hotel 2: 37.3%). Se recomienda la
aplicacion de un SGC, para la mejorara de sus procesos y
asegurando la satisfaccion de sus clientes.

En relacion con la evaluacion de la dimension “contexto”
se obtuvo un “no cumplimiento”, con un 13,6% (Hotel 1) y
20.9% (Hotel 2). Ambos hoteles deben establecer el alcance
de su SGC y definir de manera objetiva aquellos procesos
directamente relacionados con el servicio que ofrecen.

Los hoteles 1 y 2 evaluados con relacion a la dimensién
“liderazgo”, tuvieron un nivel de implementacion “parcial”
(58.3%) de los requisitos de la ISO 9001:2015. Se recomienda
generar y socializar su politica de calidad.

La dimension “planificacion” para ambos hoteles no se
cumplié: 26% y 12%, en relacion con la implementacion de
los requisitos de la 1SO 9001:2015. Es necesario que ambos
hoteles, establezcan objetivos de calidad de acuerdo con las
politicas y el proposito de la empresa.

La dimension “apoyo” para ambos hoteles no se cumplio:
48% y 34%, en relacién con la implementacion de los
requisitos de la 1SO 9001:2015. Es necesario que ambos
hoteles, establezcan sus objetivos y politicas de calidad. Asi
mismo, se deben plantear protocolos para la comunicacion
interna y externa, asi mismo tener la informacién requerida
por la norma de manera documentada y actualizada.

La dimension “operacion” para ambos hoteles se cumplio
parcialmente: 73.7 % y 56.9%, con relacion a la
implementacidn de los requisitos de la I1ISO 9001:2015. Se
recomienda realizar control sobre sus proveedores, definir sus
criterios de seleccién de personal y proveedores y verificar el
cumplimiento de sus procedimientos.

La dimension “evaluacion y desempefio” se cumplié de
diferente forma para los hoteles evaluados, en el caso del
Hotel 1(43.3%) se cumplié minimamente y en el “Hotel 2”
(8%) no se cumplié con los requisitos en relacion con la
implementacidn de los requisitos de la 1SO 9001:2015.

La principal limitante fue la deficiencia en sus acciones
correctivas con respecto a las no conformidades. Se
recomienda la implementacién periédica de encuestas
satisfaccion al cliente. Ademas, de la implementacion de
auditorias internas, y la capacitacion del personal sobre
principios de un SGC.

La dimension “mejora” se cumpli6 minimamente con
relacion a la implementacién de los requisitos de la 1SO
9001:2015, en el Hotel 1(41.8%) y el “Hotel 2” (25.5%). En
esta dimension la principal limitante fue la deficiencia en sus
acciones correctivas con respecto a las no conformidades.

La principal limitante que se tuvo, fue la escasa literatura
cientifica a nivel de revistas cientificas, cabe mencionar que, si
se hall6 informacién, pero provenia de repositorios de
universidades.

Se sugiere realizar estudios en hoteles de categorias 4 y 5
estrellas, para determinar el potencial que tienen para poder
aplicar los requisitos de la norma 1SO 9001:2015.
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