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			1. Introducción

			




			La gestión de la calidad es una estrategia que siguen muchas organizaciones manufactureras y de servicios, incluidas las turísticas (Kaynak, 2003; Singh et al., 2011; Alonso-Almeida et al., 2012, 2015), para mejorar sus resultados internos (por ejemplo, mejora de la eficiencia) y externos (por ejemplo, mejora de la competitividad, la imagen y la satisfacción del cliente). Para desarrollarla, las empresas pueden adoptar sus propios modelos o seguir los modelos existentes en el mercado, a partir de los cuales pueden obtener un certificado de calidad. Estos certificados de calidad despiertan interés en muchas organizaciones como podemos observar en el número de empresas certificadas a nivel nacional e internacional. El número de organizaciones certificadas con la norma internacional de calidad ISO 9001, en el año 2014 en todo el mundo, fue de 1.138.155, siendo España (36.005 organizaciones certificadas) uno de los países europeos con mayor número de certificados de calidad en Europa (ISO, 2015). En el caso particular de las empresas turísticas, estas organizaciones también se han interesado por los certificados de calidad. En España, muchas de ellas tienen un certificado de calidad ISO 9001 y/o un certificado Q de calidad turística del Instituto para la Calidad Turística Española (ICTE). Por ejemplo, el número de organizaciones turísticas en España con certificado Q del ICTE en el año 2015 fue de 1.932 (ICTE, 2015).

			Aunque la gestión de la calidad puede tener efectos positivos sobre las organizaciones, encontramos estudios académicos y opiniones de directivos que indican que esta relación no siempre es así; es decir, que muchas veces las empresas no se benefician de estos sistemas de calidad. Realmente no todas las empresas han conseguido beneficios de la implantación y certificación de un sistema de calidad. De hecho, la realidad es que muchas empresas, cuando implantan y certifican un sistema de gestión de calidad, lo hacen sin un gran convencimiento porque solo quieren obtener el certificado sin mostrar un gran interés por sus requisitos (Rodríguez-Arnaldo y Martínez-Lorente, 2014). Como consecuencia, estas empresas aplican los requisitos de la norma de calidad de una manera superficial y, por tanto, no aprovechan todos sus beneficios. 

			La mayoría de los estudios sobre la implantación y la certificación de un sistema de gestión de la calidad han medido esta implantación con una variable dicotómica que mide si la organización tiene o no un certificado de calidad (Sharma, 2005; Bayati y Taghavi, 2007; Benner y Veloso, 2008; Lo et al., 2013) asumiendo así una implantación homogénea de la norma de calidad. Por lo tanto, estos trabajos no han analizado las diferentes formas de adoptar la norma.

			Otros estudios han ido más allá y han analizado la interiorización o la adopción heterogénea de las normas de calidad (Naveh y Marcus, 2004; Briscoe et al., 2005; Jang y Lin, 2008; Nair y Prajogo, 2009; Boiral, 2011, 2012; Heras-Saizarbitoria, 2011; Ataseven et al., 2014), esto es, han considerado que las empresas que implantan y certifican un sistema de calidad pueden implantar sus requisitos de manera diferente. La interiorización se puede definir como el grado de aplicación, por parte de una organización, de los requisitos de una norma de calidad en sus prácticas diarias y su uso (de estos requisitos) para mejorar continuamente sus actividades. De este modo, por un lado, una empresa puede mostrar un mayor compromiso por la filosofía de la calidad y, por tanto, desarrollar de una manera más avanzada los requisitos de la norma. Por otro lado, otra empresa puede mostrar un menor interés por la norma e implantar sus requisitos de una manera más simbólica. En este último caso, como se ha indicado anteriormente, la empresa podría preocuparse tan solo por obtener un certificado de calidad que le permita demostrar a un cliente que tiene algún sistema de calidad y realmente no preocuparse por lo que hay detrás del certificado, es decir, por los requisitos de la norma de calidad. 

			Este grupo de trabajos centrados en la interiorización de las normas de calidad puede ayudar a explicar mejor la relación entre la certificación de la calidad y el resultado empresarial (Naveh y Marcus, 2004; Nair y Prajogo, 2009; Boiral, 2012) y a ampliar así los resultados de estudios previos sobre la relación entre el certificado de calidad y el resultado.

			La interiorización de las normas de calidad como línea de investigación resulta interesante y son necesarios más estudios sobre diferentes sectores y países para ayudar a entenderla mejor (Nair y Prajogo, 2009; Heras-Saizarbitoria y Boiral, 2013). Además, existe una investigación limitada sobre los efectos de la interiorización en las diferentes dimensiones del resultado empresarial y sobre qué factores pueden influir en esta relación. Son pocos los trabajos realizados sobre la interiorización de las normas de calidad y la mayoría de ellos se han centrado en el sector manufacturero. Aunque también existen algunos trabajos sobre interiorización en el sector servicios, no hay trabajos empíricos que analicen los motivos de la interiorización, el proceso de interiorización y sus efectos en diferentes dimensiones de los resultados (clientes, empleados, sociedad y negocio) en el sector turístico español. En definitiva, consideramos novedoso y relevante llevar a cabo un trabajo de alcance nacional, centrado en el ámbito turístico, que analice conjuntamente los motivos de la interiorización, el proceso de interiorización y sus efectos en los resultados. 

			A pesar de la importancia de la calidad para el turismo, existe un gran déficit de investigaciones sobre varios aspectos. En primer lugar, la mayor parte de investigaciones previas ha analizado la interiorización en empresas manufactureras y de servicios certificadas por la norma ISO 9001. Según nuestro conocimiento, no hay estudios empíricos que hayan analizado conjuntamente estas relaciones en el sector turístico español y, en concreto, para el caso del certificado Q de calidad turística del ICTE.

			En segundo lugar, los trabajos sobre interiorización se han centrado en analizar los efectos de la norma de calidad en los resultados operativos y del negocio. Es interesante ampliar estos estudios previos y examinar cómo la interiorización de una norma de calidad puede influir en otras dimensiones del resultado empresarial como pueden ser, por ejemplo, los resultados en los clientes, empleados y la sociedad.

			En tercer lugar, si bien es cierto que algunos trabajos han analizado los factores que facilitan la interiorización, la mayoría de ellos se han centrado en las razones internas y externas para certificarse y muy pocos trabajos han analizado otros aspectos como la cultura de calidad existente en las empresas o el liderazgo, entre otros. De esta forma, es necesario realizar investigaciones que examinen cómo influyen otros factores en la implantación de una norma de calidad. 

			A partir de estas ideas, el objetivo de este trabajo es analizar de forma simultánea los motivos de la interiorización, el proceso de interiorización y sus efectos en los resultados en empresas turísticas españolas certificadas con la marca Q de calidad turística del ICTE de los siguientes subsectores agrupados en dos grandes categorías: (1) empresas turísticas (hoteles y apartamentos turísticos, intermediarios, restaurantes, alojamientos rurales); (2) e instituciones turísticas (playas y oficinas de información turística). Se seleccionaron estos subsectores turísticos porque son los que tienen la mayor proporción de organizaciones certificadas y la suficiente heterogeneidad como para realizar un estudio cuantitativo. 

			La principal contribución académica de este estudio es que cubre la necesidad de relacionar teórica y empíricamente los motivos de la interiorización, el proceso de interiorización y sus efectos en el resultado en el caso particular de las organizaciones turísticas. Otra contribución de este trabajo es la metodología de investigación utilizada, ya que se lleva a cabo una metodología mixta mediante la combinación de investigación cuantitativa y cualitativa. En concreto, se realizarán tres fases de investigación: una primera cualitativa, una segunda cuantitativa y, finalmente, una tercera fase también cualitativa.

			En función de las ideas anteriores, las preguntas de investigación que son examinadas en este trabajo son las siguientes:

			


			
				
					
				
				
					
							
							• Cuestión de investigación 1: ¿cuáles son los motivos internos y externos que influyen en la interiorización?

							• Cuestión de investigación 2: ¿cómo se lleva a cabo la interiorización?

							• Cuestión de investigación 3: ¿cuáles son los efectos de la interiorización en los resultados de los clientes, empleados, sociedad y del negocio?

						
					

				
			

			



			Para analizar estas tres cuestiones de investigación, este trabajo se estructura en los siguientes capítulos. El Capítulo 2 incluye la revisión de la literatura y examina los conceptos básicos de la gestión de la calidad, la gestión de la calidad en el turismo y los modelos de calidad que pueden adoptar las empresas turísticas en España. A continuación, dentro de este Capítulo 2, se analiza el proceso de interiorización, enfatizando los motivos de la interiorización y sus efectos en los resultados. En el Capítulo 3, se describe la metodología utilizada, indicando algunas cuestiones generales sobre las tres fases realizadas en este trabajo. En los Capítulos, 4, 5 y 6 se indican, para cada una de las tres fases del trabajo, el diseño del estudio y los principales resultados obtenidos respectivamente. De este modo, a partir de la revisión de la literatura (Capítulo 2) y el primer análisis cualitativo (Capítulo 4), se muestran en el Capítulo 4 las hipótesis y el modelo de investigación para el sector turístico. En el Capítulo 5 (análisis cuantitativo), se comprueban empíricamente las hipótesis, y en el Capítulo 6 (segundo análisis cualitativo) se contrastan los resultados obtenidos con las opiniones de profesionales del sector. Finalmente, en el Capítulo 7 de conclusiones, se señalan las principales aportaciones derivadas de este trabajo, recomendaciones para el sector turístico y las posibles investigaciones futuras. 

			Para finalizar con este apartado nos gustaría mostrar nuestro más sincero agradecimiento a todos los profesionales del sector turístico que han participado en las diferentes fases de elaboración de esta investigación. Sin su ayuda, este trabajo no habría sido posible.

			








			2. Revisión de la literatura

			




			Una vez que se han planteado los objetivos de este estudio y se han expuesto las cuestiones de investigación, en el presente capítulo se realiza una revisión teórica sobre la gestión de la calidad (apartado 2.1) y la interiorización de las normas de calidad (apartado 2.2).

			



			2.1. Gestión de la calidad

			En este apartado se revisan los conceptos básicos de la gestión de la calidad, la relación entre la gestión de la calidad y el resultado, los efectos de la calidad en el sector turístico y los modelos de calidad que puede adoptar una organización turística.

			


			2.1.1. Conceptos básicos de la gestión de la calidad 

			La gestión de la calidad es un sistema de gestión empresarial que implica el desarrollo de una serie de principios o prácticas para gestionar una organización. A partir de la literatura (Kaynak, 2003; Nair, 2006; Molina-Azorín et al., 2009), las prácticas de la gestión de la calidad más comunes son las siguientes: 

			• Liderazgo. Compromiso de la dirección demostrable mediante acciones a los ojos de los empleados.

			• Gestión de las personas. Implicación de todos los empleados de la empresa, formación amplia y continua para un mayor número de empleados, participación de los empleados en actividades de mejora a través de sugerencias y equipos de trabajo, flujo de información en todos los sentidos eliminando las barreras de comunicación dentro de la empresa y favoreciendo la cooperación interna y externa y el aprendizaje continuo.

			• Planificación. Definición, comunicación y revisión de objetivos y acciones para conseguirlos.

			• Análisis de la información. Evaluación continua para mejorar a través del establecimiento de indicadores y sistemas de evaluación que permitan medir y realizar un seguimiento del grado de cumplimiento de los objetivos planificados y las actividades de la empresa, proporcionando información para mejorar la calidad.

			• Gestión de procesos. Gestión de los procesos para elaborar eficientemente los productos/servicios, identificando y mejorando los procesos que los elaboran.

			• Gestión de proveedores. Gestión de las relaciones con los proveedores.

			• Enfoque en los clientes/grupos de interés. Enfoque basado en el cliente y otros grupos de interés. Todo trabajo debe realizarse pensando siempre en el cliente para satisfacerlo. La organización también desarrolla sus actividades considerando otros grupos de interés mostrando una sensibilidad y preocupación por los aspectos sociales y medioambientales.

			Para desarrollar estos principios o prácticas de la gestión de la calidad, las organizaciones pueden desarrollar acciones o herramientas para cumplir con cada principio o seguir los modelos estandarizados de calidad que existen en el mercado. En el caso del sector turístico, en el primer caso, estas herramientas podrían ser, entre otras, las siguientes: cuestionario de autoevaluación, encuestas, quejas y sugerencias, indicadores de calidad, manual de calidad, manual de procedimientos, planes de mejora, libro de incidencias, mistery guest, auditorías internas y análisis de información de clientes a través de webs 2.0, entre otras. Con relación a los modelos de calidad, las organizaciones turísticas también pueden desarrollar estas prácticas utilizando los modelos de calidad existentes en el mercado como, por ejemplo, entre otros, la norma ISO 9001 y la marca Q de calidad turística del ICTE.

			


			2.1.2. Gestión de la calidad y resultados

			La literatura reconoce que estas prácticas y herramientas de la gestión de la calidad pueden tener efectos positivos en el resultado y la competitividad de la organización. No obstante, en un principio se pensaba que la calidad tenía un coste y que, si se aumentaba la calidad, se incrementaban los costes. Esta visión de la calidad ha ido cambiando y hoy en día se considera que un verdadero compromiso por la mejora de la calidad puede reducir los costes y mejorar la diferenciación. De este modo, una mejora de la calidad puede implicar una reducción de costes y una mejora de la productividad que permite a la empresa alcanzar una mayor cuota de mercado y mejorar su competitividad (Deming, 1982).

			Por ejemplo, en las empresas turísticas, al aplicar estas prácticas de la gestión de la calidad, se pueden evitar errores y mejorar los procesos y los servicios. Esto puede ahorrar tiempo en las diferentes áreas de la empresa (por ejemplo, recepción, limpieza, etc.). También puede permitir diferenciarse cuando mejora la satisfacción del turista y la imagen. El certificado mejora la imagen y esforzarse por la mejora continua lleva a mejorar la calidad del servicio y la satisfacción del turista que puede tener efectos positivos, por ejemplo, en las opiniones positivas en las redes sociales.

			Esta relación entre la gestión de la calidad y el resultado y la competitividad de la organización empezó a analizarse desde un punto de vista académico y empírico en la década de los noventa llegando a conclusiones dispares. Mientras unos estudios han demostrado una relación positiva entre estas variables (Powell, 1995; Easton y Jarrell, 1998; Fotopoulos y Psoma, 2010; Singh et al., 2011; Su et al., 2014), otros han indicado que esta relación no siempre existe o no es clara (Boje y Winsor, 1993; Taylor y Wright, 2003; Martínez-Costa et al., 2009; Lo et al., 2011). Los estudios que examinan estas relaciones a través de estudios cualitativos y cuantitativos han analizado tanto empresas manufactureras como de servicios, aunque ha sido más común el análisis de empresas manufactureras. Así mismo, para analizar la gestión de la calidad, destacan los estudios que se centran en la variable total quality management (TQM) y los que consideran como variable la certificación ISO 9001, o en el caso del sector turístico, la marca Q del ICTE.

			A partir de la revisión de los estudios que analizan la relación entre la gestión de la calidad y los resultados, podemos indicar que la gestión de la calidad puede tener efectos positivos en los siguientes resultados:

			• Resultados de clientes (por ejemplo, satisfacción del cliente, reducción de quejas) y empleados (por ejemplo, satisfacción de empleados, motivación de empleados). 

			• Resultados operativos: porcentaje de defectos, coste de la calidad, entrega a tiempo y productividad. 

			• Resultados del negocio: ventas, cuota de mercado, rentabilidad.

			En el caso particular de las normas de calidad, los resultados obtenidos por los trabajos no son tan claros y algunos de ellos indican que la certificación no influye en los resultados de la empresa (Rahman, 2001; Singels et al., 2001; Tsekouras et al., 2002; Martínez-Costa et al., 2009; Lo et al., 2011). Esto puede ser debido, probablemente, a la falta de motivación para implantar una verdadera cultura de la calidad porque la empresa la implanta de manera ineficiente, porque hay una falta de apoyo de la dirección o porque la organización exclusivamente está interesada en certificarse por razones externas (por ejemplo, presiones de los clientes). 

			No obstante, en general, es posible afirmar que si la norma de calidad se adopta correctamente puede tener efectos positivos en los siguientes resultados: financieros (incremento de ventas, mejora de la cuota de mercado), operativos (mejora de las relaciones con los proveedores, reducción de costes y no conformidades, cumplimiento de fechas de entrega), satisfacción de clientes (reducción de quejas, mejora de la satisfacción) y satisfacción de los empleados (mejora de la salud y seguridad en el trabajo, reducción del absentismo, aumento de la participación) (Casadesús y Karapetrovic, 2005; Tarí et al., 2012).

			Estos beneficios son debidos a que las empresas que implantan una norma de calidad reducen sus errores, ahorran costes, mejoran sus procedimientos de trabajo, clarifican cómo desarrollar el trabajo a los empleados y mejoran en general su gestión. Muchas empresas también obtienen otros beneficios como una mejora de su imagen y una mejora de la calidad del producto o servicio. Todas estas ideas indican que la gestión de la calidad y los certificados de calidad pueden tener efectos positivos en los resultados de los clientes, empleados, sociedad y del negocio. 

			


			2.1.3. Gestión de la calidad en el sector turístico

			La posible relación positiva entre la gestión de la calidad y el resultado organizativo también se ha analizado en el sector turístico, aunque en menor medida. La literatura muestra la aplicación de las ideas de la gestión de la calidad en empresas turísticas a través de estudios teóricos y empíricos. Entre los estudios empíricos, de tipo cualitativo y cuantitativo, destacan los que analizan el nivel de implantación de la gestión de la calidad sin establecer su relación con los resultados y la competitividad (Soriano, 1999; Arasli, 2002; Harrington y Keating, 2006) y los que investigan los efectos de la gestión de la calidad sobre los resultados y la competitividad. Algunos de estos estudios, aunque pocos, han analizado el caso particular de la marca Q.

			Como ocurre en los estudios generales sobre gestión de la calidad, en el caso de las organizaciones turísticas también encontramos situaciones donde estos sistemas no han sido beneficiosos para la empresa. Por ejemplo, en el caso hotelero, Breiter y Bloomquist (1998) señalaron que 14 de los 116 hoteles analizados que implantaron la gestión de la calidad no tuvieron éxito. Nield y Kozak (1999) mostraron que solo algunos hoteles incrementaron la satisfacción del cliente y la competitividad como consecuencia de la implantación de un sistema de la calidad. Esto puede ser debido principalmente a la falta de compromiso de la dirección (Viada-Stenger et al., 2010) y la falta de participación de los empleados (Baldacchino, 1995). Junto a estos aspectos, otras barreras que señala la literatura y que pueden dificultar la implantación de un sistema de gestión de la calidad en las organizaciones turísticas son la falta de recursos financieros, la resistencia al cambio de los empleados, la no consideración de la calidad como un aspecto importante por los empleados y la falta de entusiasmo (Harrington y Keating, 2006). La falta de compromiso tanto de la dirección como de los empleados es clave y están relacionadas, ya que la falta de compromiso de la dirección lleva a que a los empleados no se les ceda responsabilidad y no reciban suficiente formación. Para mejorar el compromiso de los empleados es necesario que la dirección promueva una mayor responsabilidad con la calidad en los empleados que les permita, por ejemplo, modificar determinados procesos y resolver quejas de clientes (Partlow, 1993).

			A pesar de ello, en general, una correcta aplicación de la norma de calidad en las organizaciones turísticas puede mejorar la satisfacción del cliente, empleados y otros grupos de interés, la mejora de la eficiencia, la mejora de la imagen, la diferenciación frente a los competidores y las ventas (Callan, 1992; Walker y Salameh, 1996; Nield y Kozak, 1999; Chow et al., 2007; Chen y Kao, 2010; Viada-Stenger et al., 2010; Alonso-Almeida et al., 2012, 2015). 

			Este apartado muestra que la gestión de la calidad también puede tener éxito en organizaciones turísticas. En este sentido, entender cómo interiorizar una norma de calidad en las organizaciones turísticas también es importante para aumentar la probabilidad de aumentar el éxito de la misma. Antes de profundizar sobre el concepto de interiorización de las normas de calidad, se comentarán brevemente algunos modelos de calidad en el sector turístico.

			


			2.1.4. Modelos de calidad en el sector turístico

			Las empresas turísticas pueden adoptar modelos propios de calidad (por ejemplo, como desarrolla la cadena hotelera NH1), seguir los modelos existentes en el mercado o los propuestos por los académicos. En este último caso, se han desarrollado una serie de trabajos que elaboran un instrumento de medida fiable y válido que mide las dimensiones o prácticas de la calidad y que sirve de apoyo tanto para los investigadores como para los directivos de empresas que tienen que tomar decisiones relacionadas con la gestión de la calidad. Destacan, por un lado, los estudios de Parasuraman et al. (1985, 1988) que desarrollaron una método fiable y válido para medir la calidad del servicio, que definieron como SERVQUAL, aplicable a empresas de servicios. También cabe resaltar los trabajos que elaboran un instrumento de medida de la gestión de la calidad comprobando su fiabilidad y validez aplicable solo a empresas industriales (Flynn et al., 1994; Ahire et al., 1996). Por último, cabe mencionar los trabajos que elaboran un instrumento de medida de la gestión de la calidad fiable y válido aplicable tanto al sector manufacturero como de servicios (Saraph et al., 1989; Badri et al., 1995; Black y Porter, 1995, 1996; Grandzol y Gershon, 1998; Quazi et al., 1998; Conca et al., 2004).

			Con relación a los modelos existentes en el mercado, en la práctica se han estandarizado unos modelos de calidad que utilizan las empresas como guía para implantar un sistema de gestión de la calidad o para hacer autoevaluaciones de sus prácticas de calidad. Destacan principalmente el modelo estadounidense (modelo Malcolm Baldrige National Quality Award2), el europeo (modelo EFQM de la European Foundation for Quality Management3) y el japonés (modelo Deming Prize4). Estos modelos identifican un conjunto de prácticas para gestionar y evaluar una organización y agrupan, en términos generales, las prácticas definidas en la literatura académica sobre gestión de la calidad (enumeradas en el apartado 2.1.1). Junto con estos modelos, la norma ISO 9001 es una norma internacional de referencia para la gestión de la calidad que puede implantar cualquier empresa del mundo de cualquier sector independientemente de su tamaño. Esta norma proporciona una serie de requisitos de un sistema de gestión de la calidad para asegurar que la empresa cumple con los requisitos de calidad establecidos y la satisfacción del cliente. El interés por esta norma internacional se demuestra por el número de empresas certificadas a nivel mundial como hemos comentado anteriormente. Actualmente, hay más de un millón de certificados de calidad ISO 9001 en todo el mundo (ISO, 2015). 

			Junto a este certificado ISO 9001, y para el caso concreto del sector turístico español, existe el certificado Q del ICTE. Con el aumento de la competencia internacional y el surgimiento de destinos turísticos emergentes, el sector turístico español se dio cuenta de que para mantener su liderazgo a nivel internacional tenía que apostar fuerte por la calidad. Los modelos de gestión de la calidad tanto a nivel europeo como internacional (por ejemplo, el modelo EFQM y la norma ISO 9001), aunque son aplicables a empresas turísticas, no se ajustaban específicamente a las necesidades del sector y requerían de una dotación económica difícil de asumir principalmente para las pequeñas empresas turísticas. Esto ayudó a que en la década de los 90 del siglo pasado surgiera el modelo Q de Calidad Turística en España como una garantía diferenciadora de calidad de las organizaciones turísticas y una forma de ajustarse a las necesidades y requerimientos específicos de este sector. Una prueba de la importancia de esta norma es que muchas organizaciones turísticas tienen un certificado ISO 9001 o un certificado Q, e incluso algunas de ellas poseen ambos. 

			El certificado Q es compatible y similar al certificado ISO 9001 pero con especificaciones propias del sector turístico. Algunas diferencias con la norma ISO 9001 del certificado Q son las siguientes:

			• La norma ISO 9001 no establece criterios o estándares para el servicio, sino que es la empresa quien debe definirlos y no especifica cuáles deberían ser ni el grado en el que deberían ser implantados. Por el contrario, el certificado Q incluye todas las especificaciones de la calidad del servicio en la propia norma. 

			• La norma ISO 9001 se aplica a cualquier organización de cualquier sector, mientras que el certificado Q solo se aplica al sector turístico en España. 

			Como muestra la figura 1, de entre todos los subsectores que pueden aplicar el certificado Q, los que tienen un mayor número de certificados son los siguientes: hoteles y apartamentos turísticos, intermediarios, restaurantes, alojamientos rurales (empresas turísticas), playas y oficinas de información turística (instituciones turísticas). Estos subsectores son los que hemos considerado para la realización de este estudio.

			


			Figura 1. Porcentaje de organizaciones con certificado Q por subsector turístico frente al total de organizaciones con certificado Q5

			[image: ]

			Fuente: Elaboración propia a partir de los datos del ICTE en enero de 2015 (http://www.profesionales.calidadturistica.es/index).

			



			Este certificado Q de calidad turística está basado en unos requisitos generales para todas las normas Q y otros específicos para cada sector. Por ejemplo, si consideramos el certificado Q para hoteles y apartamentos turísticos basado en la norma UNE 182001 (AENOR, 2008), por ser el de mayor implantación en el sector, destacamos los siguientes requisitos:

			1. Dirección. Este requisito incluye aspectos generales sugeridos por la norma ISO 9001 como: 

			• Planificación: definición de una política de calidad y objetivos, y de los servicios con tarifas visibles para los clientes.

			• Organización: definición del organigrama, responsabilidades, funciones, mecanismos de comunicación, manual de calidad, procedimientos, instrucciones de trabajo, registros, documentación que exija la legislación, procedimientos de gestión de los documentos y registros, procedimiento de no conformidades, gestión ambiental, accesibilidad (cumplir legislación vigente), procedimiento de felicitaciones, quejas y sugerencias, y seguridad (riesgos laborales, seguridad alimentaria, etc.).

			• Gestión de los recursos: definición de puestos, procesos de selección, formación, atención al cliente, comunicación interna y gestión de los servicios subcontratados.

			• Comercialización: información de los servicios (web, folletos, etc.), definición de los requisitos de contratación, entre otros.

			• Control y mejora continua: identificación de un sistema de indicadores, conocimiento de la percepción del cliente, definición de un procedimiento de auditorías, realización de revisiones del sistema y uso de mecanismos de mejora.

			2. Alojamiento:

			• Reservas: gestión de reservas (cómo atenderlas, registrarlas o anularlas), condiciones de garantía de la reserva, promociones, tratamiento de casos especiales (grupos, etc.).

			• Llegadas: servicio de portería, servicio de equipaje, check-in.

			• Atención continua: impresos de recogida de mensajes, custodia de bienes, atención telefónica, equipamiento de las habitaciones.

			• Facturación y salida: armario o cuarto maletero cerrado (3, 4, 5 estrellas), check-out.

			3. Restauración: planificación de la oferta gastronómica (desayuno, almuerzo, cena, servicio de habitaciones, servicio de bar), normas de manipulación y elaboración, gestión del personal y de los materiales (por ejemplo, formación del personal de cocina), gestión de las compras, almacenamiento, métodos de producción (etiquetado, tratamiento de desperdicios), definición de horario de atención al cliente y de los servicios de atención (montaje de mesas, dotación mínima del buffet, dotación mínima del almuerzo/cena, etc.).

			4. Eventos: gestión de las reservas, seguimiento y contratación del evento, coordinación e información, reparación y montaje, control, seguimiento y atención durante la realización del evento, y facturación del evento.

			5. Mantenimiento (edificaciones, equipos): contempla la gestión ambiental y la seguridad  (incendios, seguridad sanitaria, emergencias, etc.).

			6. Limpieza (limpieza de instalaciones y lencería-lavandería): descripción de los procesos de limpieza, cambios de cama y toallas, frecuencia de limpieza de las zonas del establecimiento (vestíbulo, aseos, pasillos de las habitaciones, restaurante, etc.), lencería y lavado de textiles del establecimiento y de la lavandería, y limpieza en seco de prendas del cliente.

			7. Aprovisionamiento: gestión de compras, recepción de mercancías, selección y evaluación de proveedores y almacenamiento de los productos adquiridos.

			8. Animación (juegos de mesa, espectáculos, música en directo, etc.): planificación (horarios, fechas, plan de actividades, etc.) y programa de actividades.

			2.2. Interiorización de las normas de calidad

			En este apartado se identifican, en primer lugar, los estudios previos sobre la interiorización de las normas de calidad para, a continuación, explicar los enfoques teóricos que justifican este proceso de interiorización, los motivos para la interiorización y los efectos de la interiorización en los resultados.

			2.2.1. Estudios previos

			La experiencia de muchos directivos y los resultados de diferentes estudios muestran opiniones y resultados dispares respecto a los efectos de la certificación de calidad. Así, un primer enfoque afirma que las empresas certificadas obtienen mejores resultados operativos que las no certificadas en aspectos tales como la eficiencia, la satisfacción de clientes y empleados y la calidad del servicio (Lee et al., 2009; Mak, 2011). Un segundo enfoque indica que las empresas certificadas obtienen mejores resultados financieros que las no certificadas (Chow-Chua et al., 2003; Mokhtar y Muda, 2012). El tercer enfoque y más negativo afirma que la certificación no influye en los resultados empresariales (Martínez-Costa et al., 2009; Lo et al., 2011).

			Estos tres enfoques reflejan el debate existente con relación a las certificaciones de calidad y muestran que algunas empresas certificadas han mejorado sus resultados y otras no. Como hemos indicado en los apartados 2.1.2. y 2.1.3, podemos señalar que la norma de calidad puede tener efectos positivos en los resultados de la organización si la norma se adopta correctamente. En este sentido, para ampliar los resultados de estos estudios sobre los efectos de la certificación de calidad en los resultados y explicar mejor qué puede favorecer una relación positiva entre la certificación y los resultados, se están realizando estudios sobre la interiorización de las normas de calidad. 

			Normalmente, los estudios sobre los efectos de la certificación de calidad en los resultados han analizado la variable certificación como una variable dicotómica analizando si tener o no un certificado de calidad tiene efectos positivos sobre el resultado empresarial (Lee et al., 2009; Martínez-Costa et al., 2009; Lo et al., 2011; Tarí et al., 2012). Estos trabajos implícitamente consideran que todas las empresas certificadas llevan a cabo una implantación homogénea de la norma de calidad. Sin embargo, los estudios sobre interiorización han considerado una implantación heterogénea, midiendo la implantación y certificación de un sistema de calidad como un conjunto de ítems. Estos estudios sobre interiorización no midieron si la empresa tenía o no un certificado, sino que midieron el grado de implantación de los requisitos de la norma de calidad y su integración en las prácticas del día a día de la organización. Por ello, utilizaron uno o varios constructos formados por diferentes ítems. 

			Para analizar estos estudios sobre interiorización de las normas de calidad, que es el objetivo principal de este trabajo, hemos realizado una búsqueda en las bases de datos Web of Science, ScienceDirect, ProQuest y Emerald para identificar trabajos empíricos sobre interiorización de las normas de calidad publicados hasta el año 2014 utilizando las siguientes palabras en el título, resumen y/o palabras clave: “internalization”, “implementation”, “adoption”, y “daily usage”. También, revisamos los listados de referencias bibliográficas de los estudios que se iban obteniendo.

			Esta revisión identificó trabajos cualitativos y cuantitativos. Además, puesto que el objetivo de la revisión se centra en la interiorización, aquellos artículos que midieron la certificación de calidad como una variable dicotómica y no hablaban sobre interiorización no se tuvieron en cuenta. Se consideraron, por tanto, los artículos que midieron la implantación y certificación de un sistema de calidad a través de un conjunto de ítems que permiten medir el grado de implantación o interiorización de los requisitos de la norma.

			Los estudios de las tablas 1 y 2 muestran los 22 trabajos empíricos centrados en la interiorización de las normas de calidad que se encontraron en la búsqueda (cuatro cualitativos y 18 cuantitativos). Junto a estos 22 trabajos empíricos debemos destacar el trabajo teórico de Heras-Saizarbitoria y Boiral (2013) que analiza trabajos sobre motivos para la certificación, beneficios de la adopción de las normas, diferencias en la adopción de las normas (interiorización), integración de las normas, y aspectos relacionados con la consultoría y auditoría de las normas ISO 9001 e ISO 14001. Este trabajo señala la necesidad de realizar en el futuro estudios sobre la interiorización de las normas de calidad. Por su parte, de los 22 trabajos empíricos se puede destacar lo siguiente:

			• Los cuatro trabajos cualitativos analizan a través de preguntas abiertas el proceso y formas de interiorización (ver tabla 1). Los trabajos de Boiral (2003, 2011, 2012) analizan la interiorización a través de entrevistas semiestructuradas a directivos y empleados de empresas certificadas con preguntas sobre las razones para certificarse, las ventajas y desventajas de la certificación, la participación de los empleados en la implantación y uso de la norma ISO 9001 y los factores de una implantación exitosa. Por su parte, Heras (2011) propone un listado de medidas para medir la interiorización formada por siete variables.

			• Dos de los 18 estudios cuantitativos analizaron solo la relación entre los motivos para certificarse y los resultados pero lo relacionaron claramente con la interiorización (Boiral y Roy 2007; Martínez-Costa et al., 2008). Estos autores no utilizaron un conjunto de ítems para medir la interiorización pero sí la estudiaron al explicar la relación entre las razones internas y externas para certificarse y el resultado de la organización. Por este motivo estos dos trabajos fueron incluidos en la búsqueda (ver tabla 2).

			• Los otros 16 estudios cuantitativos midieron la interiorización de la norma de calidad de dos formas (ver tabla 2):

			-Siete de ellos utilizaron un conjunto de ítems para analizar el grado de implantación de varios de los requisitos de la norma de calidad ISO 9001 (Huarng et al., 1999; Arauz y Suzuki 2004; Jang y Lin 2008; Singh 2008; Prajogo et al. 2012; Psomas et al., 2013a; 2013b).

			-Nueve estudios analizaron el concepto de interiorización midiendo el grado en el cual los requisitos de la norma de calidad son usados en las prácticas del día a día de la organización (Naveh y Marcus 2004, 2005; Briscoe et al., 2005; Christmann y Taylor 2006; Nair y Prajogo 2009; Prajogo 2011; Tarí et al., 2013; Allur et al., 2014; Ataseven et al., 2014).

			


			Tabla 1. Estudios cualitativos sobre interiorización

			
				
					
					
					
				
				
					
							
							Estudio

						
							
							Muestra

						
							
							Resultados

						
					

					
							
							Boiral (2003)

						
							
							47 entrevistas semiestructuradas a directivos y empleados de empresas certificadas ISO 9001 en Quebec

						
							
							Existen diferentes formas de integrar e interpretar la norma ISO 9001. Las empresas entusiastas implantaron ampliamente los requisitos. Las empresas ceremoniales no se convencieron de utilizar el estándar. Finalmente, los disidentes implantaron la norma con éxito aunque indirectamente mostraron su oposición a la norma.

						
					

					
							
							Boiral (2011)

						
							
							189 entrevistas con directivos (89), especialistas de calidad y medio ambiente (50) y empleados (50) en empresas certificadas ISO 9001 o ISO 14001 en Canadá

						
							
							Las empresas pueden obtener beneficios de implantar las normas ISO. Estos beneficios se consiguen  cuando la implantación de los requisitos es mayor.

						
					

					
							
							Heras-Saizarbitoria (2011)

						
							
							8 casos de estudio en España

						
							
							Los resultados muestran 7 factores y 22 subfactores para medir el concepto de interiorización de la norma ISO 9001.

						
					

					
							
							Boiral (2012)

						
							
							Entrevistas semiestructuradas en 60 organizaciones certificadas ISO 9000 en Canadá

						
							
							Diferentes formas de implantación de los requisitos se dan en la práctica (por ejemplo, ceremonial, simbólica y superficial).

						
					

				
			

			




			Tabla 2. Estudios cuantitativos sobre interiorización

			
				
					
					
					
					
					
				
				
					
							
							Estudios

						
							
							Muestra

						
							
							Análisis

						
							
							Resultados

						
							
							Variables de interiorización

						
					

					
							
							Huarng et al. (1999)

						
							
							370 empresas certificadas en Taiwán

						
							
							Regresiones

						
							
							Los motivos internos tienen efectos positivos sobre la mejora de la calidad y la reducción de costes. De igual forma, los motivos externos impactan en las ventas. Además, cuando las empresas desarrollan los requisitos de las normas de calidad en mayor medida mayores son sus beneficios.

						
							
							Uso de un conjunto de ítems para examinar el grado de implantación de los requisitos de la norma de calidad (por ejemplo, entre otros, la alta dirección anuncia las políticas de calidad claramente, auditorías continuas en cada departamento, gestionar los productos y los materiales, formación de empleados y evaluaciones de empleados, auditores internos y los departamentos auditados son independientes, los auditores internos son formados, uso del ordenador para hacer y gestionar documentos, establecer equipos de empleados del mismo y diferentes departamentos para implantar la norma ISO 9000, opiniones diferentes de diferentes departamentos son resueltas eficientemente, los empleados reciben apoyo de su supervisor)

						
					

					
							
							Arauz y Suzuki (2004)

						
							
							292 empresas  industriales y de servicios certificadas ISO en Japón

						
							
							Prueba t, análisis factorial y regresión

						
							
							Si el estándar de calidad es integrado con nuevos programas de calidad como seis sigma, la satisfacción del cliente será más clara.

						
							
							Uso de un conjunto de ítems para examinar el grado de implantación de los requisitos de la norma de calidad (ej. los altos directivos refuerzan el cambio para conseguir las mejores prácticas de calidad, los altos directivos fortalecen el compromiso con la norma ISO 9001, los altos directivos anuncian políticas para el control de calidad de todos los empleados, comunicación de arriba abajo y de abajo arriba, los empleados de base reciben formación, todos los empleados se coordinan con el resto de empleados, los auditores internos están formándose continuamente)

						
					

					
							
							Naveh y Marcus (2004)

						
							
							1150 directivos de organizaciones industriales y de servicios con la norma ISO

						
							
							Regresiones

						
							
							La adopción de la norma puede ser superficial o en profundidad. Un mayor grado de implantación de la norma que vaya más allá de los requisitos mínimos está relacionado con una mejora del resultado operativo y del negocio.

						
							
							Resolución de problemas: grado en el cual el sistema se aplica a las operaciones de marketing, recursos humanos y finanzas, los directivos valoran las auditorías internas, los resultados de las auditorías internas son incorporados en la formación, la alta dirección utiliza los datos generados para encontrar soluciones 

							Kept current: grado en el cual se han introducido cambios desde la certificación, los documentos son regularmente actualizados, ha cambiado la práctica del día a día

						
					

					
							
							Briscoe et al. (2005)

						
							
							275 pequeñas empresas industriales certificadas con ISO 9000 en U.S.A. y  Canadá

						
							
							Ecuaciones estructurales

						
							
							Una cultura de calidad proactiva reduce la reticencia a implantar ISO 9000. Las organizaciones que crean una cultura que valora la calidad son más eficientes interiorizando las prácticas de la norma ISO 9000. Cuanto mayor sea el grado de interiorización, mayor serán los resultados operativos y de marketing.

						
							
							Interiorización (rutinas): Los documentos ISO 9000 son usados en la práctica del día a día, los documentos ISO 9000 son actualizados regularmente, la norma ISO 9000 crea oportunidades de mejora, la norma ISO 9000 ha llegado a ser parte de las rutinas de trabajo, la norma ISO 9000 se coordina con los programas de calidad, los directivos valoran las auditorías internas

							Interiorización (buy-in): La alta dirección usa los datos para resolver problemas, la alta dirección usa los datos para resolver problemas técnicos, los resultados de las auditorías ISO se incorporan a la formación, ISO 9000 ayuda a resolver/prevenir problemas

						
					

					
							
							Naveh y Marcus (2005)

						
							
							1150 directivos de 924 empresas industriales y de servicios con ISO 9000

						
							
							Modelos lineales jerárquicos

						
							
							Cuando los requisitos se utilizan en la práctica del día a día como una forma de mejorar, la organización mejora su resultado operativo aunque este mayor resultado operativo no siempre lleva a un mayor resultado del negocio.

						
							
							Catalyst for change: grado en el cual el diseño y desarrollo de la norma ISO 9000 ha servido para introducir nuevas prácticas, grado en el cual ISO 9000 ha llevado a descubrir oportunidades de mejora, grado en el cual la inversión de tiempo y recursos en ISO 9000 fue: un punto de inicio para otras prácticas más avanzadas, un cambio para repensar la forma de hacer negocios y un entendimiento de nuevas oportunidades para innovar

							Daily practice: grado en el cuál los documentos creados para la certificación ISO 9000 son utilizados en la práctica diaria, se preparan las auditorías externas en el último minuto, es el sistema de calidad ignorado regularmente, no es el sistema unnecessary burden, ha llegado a formar parte de las rutinas de trabajo

							Internally integrated: grado en el cual el diseño y desarrollo de ISO 9000 ha sido coordinado con los empleados que han recibido formación, integrado en las prácticas ya utilizadas, basado en un análisis de procesos y resultados internos y ajustado a las necesidades de los clientes.

							Externally coordinated: grado en el cual el diseño y desarrollo de ISO 9000 se ha coordinado con proveedores, clientes y basado en el aprendizaje de otras empresas ya certificadas

						
					

					
							
							Christmann y Taylor (2006)

						
							
							172 respuestas de empresas certificadas en China

						
							
							Regresiones

						
							
							Las empresas pueden adoptar diferentes tipos de implantación. Si la implantación simbólica es suficiente para satisfacer al cliente, la empresa puede elegir este tipo de implantación.

						
							
							(1) ¿En qué grado los documentos ISO 9000 son utilizados en las prácticas diarias?

							(2) ¿En qué grado ISO 9000 ha llegado a formar parte de las rutinas de trabajo?

							(3) ¿En qué grado se preparan las auditorías externas en el último momento?

						
					

					
							
							Boiral y Roy (2007)

						
							
							872 empresas certificadas en Canadá

						
							
							Análisis factorial, diferencias significativas

						
							
							Las organizaciones motivadas internamente para obtener la certificación ISO 9000 obtienen mejores beneficios y menos dificultades a la hora de implantar la norma ISO 9000. Cuando los motivos para certificarse son bajos, es normal que adopten la norma de una manera ceremonial llegando incluso a crear burocracia.

						
							
					

					
							
							Jang y Lin (2008)

						
							
							441 empresas certificadas ISO 9000 en Taiwán

						
							
							Ecuaciones estructurales

						
							
							Los motivos internos están positivamente relacionados con la implantación más avanzada de la norma mientras que los motivos externos no tienen ningún efecto. Los motivos internos median la relación entre los motivos externos y la implantación avanzada de la norma ISO 9000. A su vez, una implantación avanzada de la norma está relacionada con el resultado operativo e indirectamente con el resultado de marketing.

						
							
							Implantación de ISO 9000: 

							Identificación de los aspectos de la calidad 

							Definición de procedimientos 

							Documentación 

							Formación 

							Apoyo de la alta dirección 

							Implicación de empleados 

							Auditorías periódicas 

							Acciones correctivas

						
					

					
							
							Martínez-Costa et al. (2008)

						
							
							713 empresas manufacture-ras en España

						
							
							ANOVA

						
							
							Las empresas motivadas internamente por la certificación mejoran sus resultados. No ocurre lo mismo con las que se certifican por motivos externos.

						
							
					

					
							
							Singh (2008)

						
							
							418  empresas manufactureras certificadas con  ISO en Australia

						
							
							Ecuaciones estructurales

						
							
							El liderazgo juega un papel clave e influye en la implantación de otras prácticas.

						
							
							Conjunto de ítems para políticas de la dirección

							Conjunto de ítems para el enfoque en el cliente

							Conjunto de ítems para la capacidad de los empleados

							Conjunto de ítems para la gestión de proveedores

							Conjunto de ítems para los sistemas de comunicación

							Conjunto de ítems para la gestión de procesos

						
					

					
							
							Nair y Prajogo (2009)

						
							
							281 empresas manufactureras y de servicios certificadas ISO 9001 en Australia

						
							
							Ecuaciones estructurales

						
							
							La interiorización está relacionada con el resultado operativo aunque la norma ISO no tiene un efecto directo sobre el resultado del negocio. El resultado operativo media los efectos de la interiorización sobre el resultado del negocio.

						
							
							Todos los empleados se forman en los conceptos de la calidad total y los requisitos de ISO 9000 durante el proceso de implantación, la política de calidad, objetivos y procedimientos de la compañía son explicados claramente a todos los empleados, la política de calidad y los procedimientos son documentados y actualizados regularmente, se mantienen las prácticas diarias para cumplir con los procedimientos de la norma ISO 9000, se realizan auditorías internas regularmente y los resultados de las auditorías son utilizados como base para la mejora de procesos
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