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1. INTRODUCCION

El turismo es un sector con una importancia econémica y social
incuestionable para la economia espafiola. A pesar de los ultimos
afios de crisis econdmica, el turismo representé el 10,2% del PIB
espafiol en 2010 (INE, 2012) y empled a casi dos millones de per-
sonas en Espafia en 2011 (IET, 2012). En el contexto internacional,
en 2010, Espafa fue la segunda potencia mundial en ingresos por
turismo internacional después de Estados Unidos y la cuarta por
llegadas de turistas internacionales por detras de Francia, Estados
Unidos y China (OMT, 2011).

A pesar de estos datos positivos, la actual coyuntura internacional
estd produciendo muchos cambios econdmicos y sociales que au-
mentan la incertidumbre en todos los ambitos, también en el turis-
tico. Estos cambios sugieren realizar una profunda reflexion para
que, desde la mejora continua, sepamos dar respuesta a esos retos
y la industria turistica siga contribuyendo en el futuro al bienestar
colectivo que hoy representa en nuestro pais. Para ello, es necesa-
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RESUMEN DEL ARTICULO

La implantacion de sistemas de calidad aporta a las empresas beneficios internos y externos.
Este articulo analiza la relacion entre la certificacion de calidad del Instituto para la Calidad
Turistica Espafiola y los resultados y el tamafio de las cadenas hoteleras con presencia en
Espafa. Los analisis muestran que la certificacion tiene efectos positivos en los resultados y
que el tamafo de la cadena no es un factor importante para certificarse.

EXECUTIVE SUMMARY

The implementation of quality systems provides internal and external benefits. This paper
examines the relationship between the quality certification from the Institute for Spanish Tourism
Quality in the performance and size of the hotel chains operating in Spain. This study shows that
certification has a positive effect on the results and the size of the hotel chain is not a relevant
factor to be certified.
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rio que en este sector se desarrollen modelos de negocio sosteni-
bles tanto medioambientalmente, como social y culturalmente, y se
incorpore la cultura de la innovacion y de la mejora continua como
algo habitual (Turismo 2020, 2012). En este contexto, la gestién de
la calidad puede jugar un papel relevante en el sector turistico para
poder mantener y mejorar su competitividad a nivel internacional.
Particularmente, en el sector hotelero, esta preocupacion por la ca-
lidad es creciente ya que puede mejorar su eficiencia y sus resulta-
dos. Una forma de desarrollar esta cultura de la calidad es a través
de la norma ISO 9001 o la norma UNE 182001. La norma ISO 9001
es un estandar internacional de gestion de la calidad que puede
aplicar cualquier empresa del mundo independientemente

. La gestién de la calidad de sutamaio y sector. La norma UNE 182001, titulada “Ho-

54

puede jugar un papel

mantener y mejorar su

competitividad a nivel

teles y apartamentos turisticos. Requisitos para la presta-
cion del servicio”, es una norma de calidad elaborada por el

relevante en el sector .t tscnico de AENOR AEN/CTN 182, cuya secretaria
turistico para poder desempefia el Instituto para la Calidad Turistica Espafiola

(ICTE), que pueden aplicar los hoteles y apartamentos tu-
risticos en Espafia para obtener posteriormente la marca o
el certificado Q de calidad turistica espafnola del ICTE (de

internacional aqui en adelante certificado Q o norma Q).

A partir de estas ideas, los objetivos de este estudio son
tres. En primer lugar, identificar de manera descriptiva la propension
de las cadenas hoteleras a certificar sus establecimientos con la
norma Q. En segundo lugar, analizar si las cadenas hoteleras certi-
ficadas con la norma Q obtienen mejores resultados que las no cer-
tificadas. Por ultimo, examinar la posible relacion entre el tamano de
las cadenas y su propension a certificar sus establecimientos con la
norma Q. Para ello, primero se muestran las relaciones entre la cer-
tificacion de la calidad y el resultado y el tamano, y las diferencias
entre los certificados ISO 9001 y Q. Posteriormente, se explica el
método de trabajo y los resultados obtenidos. Finalmente, se sena-
lan las conclusiones y recomendaciones para las cadenas hoteleras.

2. EFECTOS DE LA CERTIFICACION DE CALIDAD EN EL
SECTOR HOTELERO

La experiencia de muchos directivos y los resultados de diferentes
estudios en el sector manufacturero y de servicios muestran opinio-
nes y resultados dispares respecto a la certificacion. Asi, un primer
enfoque afirma que las empresas certificadas obtienen mejores re-
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sultados que las no certificadas en aspectos tales como el retraba-
jo, la eficiencia, la satisfaccion de clientes y empleados, la calidad gl:r:'iaggéAnse:LAVE
del servicio y la cuota de mercado (Lee et al., 2009; Mak, 2011), calidad, ISO 9001,
aunque los efectos en el resultado financiero no estan tan claros. z:g:::sd‘r’]gélera&
El segundo enfoque indica que las empresas certificadas obtienen  rentabilidad, tamario
mejores resultados financieros que las no certificadas, a la vez que
mejoran sus procesos internos (Chow-Chua et al., 2003; Mokhtar y ~KEY WORDS
Quality certification,
Muda, 2012). ISO 9001,
El tercer enfoque y mas negativo afirma que la certificacion no influ- ~ Q certificate, hotel
ye en los resultados empresariales (Martinez-Costa et al., 2009; Lo Z:st’ performance,
et al,, 2011).
Estos tres enfoques reflejan el debate existente con relacion a las
certificaciones de calidad y muestran que algunas empresas certifi-
cadas han mejorado sus resultados y otras no. ;Qué puede enton-
ces favorecer una relacion positiva? Podemos decir que si la norma
se adopta correctamente, puede tener efectos positivos en los si-
guientes resultados: financieros (incremento de ventas, mejora de
la cuota de mercado), operativos (mejora de las relaciones con los
proveedores, reduccion de costes y no conformidades, cumplimien-
to de fechas de entrega), satisfaccion de clientes (reduccién de que-
jas, mejora de la satisfaccion) y satisfaccion de los empleados (me-
jora de la salud y seguridad en el trabajo, reduccion del absentismo,
aumento de la participacion) (Casadesus y Karapetrovic, 2005).
Si nos centramos en el sector hotelero, aunque la calidad del ser-
vicio es un aspecto clave para los hoteles (Crick y Spences, 2011;
Ladhari, 2012), también encontramos opiniones de directivos y re-
sultados de estudios con conclusiones similares a los tres enfoques
sefalados. En este sentido, entre los efectos positivos, la certifica-
cion en calidad en este sector puede:
 Tener efectos positivos en los empleados (por ejemplo en la
rotacion de personal, el entusiasmo, la cooperacion y la comu-
nicacion), los factores operativos, la calidad del servicio y la sa-
tisfaccion del cliente (Nield y Kozak, 1999; Rubio-Andrada et al.,
2011).
* Reducir los residuos (Callan, 1992).
* Mejorar la imagen del hotel (Birdir y Pearson, 1998).
» Mejorar el resultado financiero (Nicolau y Sellers, 2010; Rubio-
Andrada et al., 2011; Alonso-Almeida et al., 2012).
Todas estas ideas indican que la certificacion puede mejorar los re-
sultados, incluidos los financieros, en diferentes empresas como,
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por ejemplo, las hoteleras. En este sentido, aunque la norma ISO
9001 tiene efectos positivos en los resultados, también tiene ciertos
inconvenientes para su aplicacion en el sector hotelero. Puede ser
una norma que resulte cara y que consuma demasiado tiempo pu-
diendo llevar a un exceso de burocracia operativa (Ingram y Daska-
lakis, 1999; Nield y Kozak, 1999). Ademas, a veces, los consultores
que asesoran en su implantacion no tienen experiencia en el sector
turistico (Augustyn y Pheby, 2000).
Estas desventajas generales, junto con los costes de la certificacion
principalmente para las pequenas y medianas empresas turisticas
espanolas y el interés del sector turistico espariol por mejorar la ca-
lidad y ajustar los requisitos de las normas existentes como la ISO
9001 a las caracteristicas del sector, facilitaron el desarrollo de la
certificacion Q de calidad turistica del ICTE en Espana, basada en
la norma UNE 182001.
.qiy i_'i | De este modo, en el caso de Espanfa, la industria hotelera puede
Qegg utilizar los modelos aceptados internacionalmente como la norma
ISO 9001 y/o la norma Q del ICTE. Muestra de ello es que muchos
*  hoteles espafioles estan certificados por una u otra norma, incluso
algunos de ellos por ambas.
El certificado Q del ICTE es compatible y similar al certificado 1ISO
9001 pero con especificaciones propias del sector turistico. Actual-
mente, la organizacion 1SO esta trabajando en una primera norma
internacional para la industria turistica basada en la norma espaio-
la y ya han sido publicadas varias normas en este sentido (Casade-
sus et al., 2010).
El certificado Q persigue alcanzar unos estandares minimos de ca-
lidad que dependen de la categoria del hotel, tipo de servicio y tipo
de establecimiento, aunque cada establecimiento puede establecer
estandares mas altos a los fijados en la norma (Casadesus et al.,
2010). Hay algunas diferencias con la norma ISO 9001:
* La norma ISO 9001 no establece criterios o estandares para el
servicio, sino que es la empresa quien debe definirlos y no es-
pecifica cuales deberian ser ni el grado en el que deberian ser
implantados. Por el contrario, la norma Q (UNE 182001) incluye
todas las especificaciones de la calidad del servicio en la propia
norma.
* La norma ISO 9001 se aplica a cualquier organizacién de
cualquier sector, mientras que la norma Q solo se aplica al sec-
tor turistico en Espafia.
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Desde el punto de vista de los clientes, el hecho de que un hotel
esté certificado con la norma ISO 9001 no es una garantia de un
estandar de calidad especifico, sino simplemente que el servicio
ofrecido a los clientes se ajusta a los niveles, o requisitos del servi-
cio, que el propio hotel haya establecido. Por su parte, el certificado
Q indica los requisitos del servicio que el cliente espera al estar ba-
sado en una norma especifica del sector.
Por otro lado, también es posible establecer una relacion entre la
certificacion y el tamafio de las empresas, ya que las empresas
mas grandes tienen mas recursos para actividades de innovacion
y mejora como podrian ser las practicas de gestion de la calidad.
Algunos trabajos muestran una relacion positiva entre el tamafo y
las practicas de calidad mientras otros sefialan que no es una va-
riable importante para certificarse (Sila, 2007; Bayo-Moriones et al.,
2010). Como consecuencia, aunque los resultados no son conclu-
yentes, la disponibilidad de mas recursos podria llevar a las empre-
sas mas grandes a tener mas facilidades para implantar sistemas
de calidad en mayor medida que las mas pequefias.
Estas ideas plantean las siguientes preguntas para el caso de las
cadenas hoteleras:

1. ¢Las cadenas con hoteles certificados con la norma Q

son las que mejores resultados alcanzan?

2. ;Las cadenas con al menos un hotel certificado son mas

grandes que las que no tienen ningun hotel certificado?

3. ¢Las cadenas mas grandes tienen una mayor propension

a certificar sus hoteles?

3. CERTIFICADO Q DEL ICTE EN LAS CADENAS HOTELERAS
3.1. Perfil de las cadenas hoteleras

Este estudio analiza las 219 cadenas hoteleras con establecimientos
localizados en Espafia segun la Guia Oficial de Hoteles de Turespa-
fa de 2009. De estas 219 cadenas, 57, es decir, el 26% tiene al me-
nos un hotel certificado con la Q del ICTE. De las 219, se obtuvieron
datos financieros de 179 cadenas (lo que supone el 82% de la po-
blacion y representan 3.139 hoteles y 573.846 habitaciones), 48 de
las cuales (1.387 hoteles y 268.250 habitaciones) tienen al menos
un hotel certificado. Los casos perdidos se deben a que o bien no
se pudo tener acceso a la informacion contable de la cadena o que
dicha informacién estaba obsoleta. La muestra analizada representa
el 78% de todas las habitaciones que se ofertan en Espafa.
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Como muestra la Figura 1, las cadenas certificaron el 18% de sus
hoteles, lo que representa el 14% de sus habitaciones. Al tener en
cuenta la poblacion, los hoteles pertenecientes a cadenas y certifi-
cados son un 8% del total y un 6% de las habitaciones con respec-
to a todos los hoteles espafioles pertenecientes a una cadena.

Figura |. Situacion de las certificaciones Q para las cadenas hoteleras

Cadenas con hoteles certificados Q (% hoteles) Cadenas con hoteles certificados Q (% habitaciones)

% Hoteles en cadenas % Habitaciones en cadenas

Fuente: Elaboracion propia a partir de la Guia Oficial de Hoteles de Turespafia (2009).

B % Hoteles sin
certificado Q

I % Habitaciones de
hoteles sin certificado Q

B % Hoteles con
certificado Q

B % Habitaciones de
hoteles con certificado Q

B % Habitaciones de
hoteles sin certificado Q

M % Hoteles sin
certificado Q

B % Hoteles con
certificado Q

[ % Habitaciones de
hoteles con certificado Q

Las variables analizadas se miden a partir de tres bases de datos
como son la Guia Oficial de Hoteles de Turespana de 2009, Hostel-
market de 2009 y SABI (Sistema de Analisis de Balances Ibéricos).
De esta forma, se emplean datos objetivos de diferentes fuentes,
lo que permite realizar una triangulacion de los datos para darles
mayor fiabilidad y eliminar la posibilidad de sesgos derivados de
las opiniones de los encuestados. Concretamente, se miden las va-
riables de la Tabla 1.

3.2. Relacion entre el certificado Q y los resultados

La Tabla 2 incluye los resultados operativos de las cadenas de la
muestra para el periodo de tiempo comprendido entre 2005 y 2008.
Se observa que los resultados de las ventas totales y por tama-
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Tabla |. Variables analizadas en el estudio

VARIABLE BASE DE DATOS DESCRIPCION

Numero de hoteles de la cadena Hostel ket
en 2008 ostelmarke _

Numero de habitaciones de la cadena
Hostelmarket
en 2008 -

Numero de hoteles certificados con la Guia Oficial de Hoteles de
norma Q en la cadena en 2008 Turespana -

Ventas totales de la cadena para los Hostelmarket
ejercicios 2005, 2006, 2007 y 2008 -

RevRoom para los ejercicios
2005, 2006, 2007 y 2008

RevHotel para los ejercicios
2005, 2006,2007 y 2008

Revenues per room o ingresos

A partir de Hostelmarket Y
por habitacion

Revenues per hotel o ingresos

A partir de Hostelmarket
por hotel

GOP para los ejercicios SABI Gross operative profits o
2005, 2006, 2007 y 2008 resultado de explotacion

GOPRoom para los ejercicios
2005, 2006,2007 y 2008

A partir de SABI Gross operative profits per room

GOPHotel para los ejercicios

2005, 2006, 2007 y 2008 A partir de SABI Gross operative profits per hotel

fo tanto por habitaciones (RevRoom) como por hoteles (RevHotel)
son significativamente mayores para las cadenas con hoteles cer-
tificados. En cuanto a las variables GOP, GOPRoom y GOPHotel,
en todos los casos estas variables son siempre mayores para las
cadenas con hoteles certificados (excepto para el GOPHotel de
2008), aunque solo son significativamente distintas estas tres va-
riables en 2005 y, para el GOP, también en 2007. Estos resultados
indican que las cadenas certificadas alcanzan mayores niveles
en las variables relacionadas con las ventas de forma signifi-
cativa. Lo mismo sucede para las variables relacionadas con
el GOP, aunque no siempre ocurre de forma significativa.

La Figura 2 muestra la evolucion de las variables de resultados
que se analizan en este estudio. A partir de esta figura, se observa
que las variables relacionadas con las ventas se estancan para las
cadenas con y sin hoteles certificados a partir de 2007, afio en el
que dio comienzo la actual crisis econémica. Ademas, las variables
relacionadas con los beneficios han caido a partir de este mismo
afo, quizas también debido a dicha crisis, y se observa que esta
caida ha sido mas acusada en las cadenas con hoteles certificados,
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Tabla 2. Comparacion de resultados operativos entre cadenas con y sin

hoteles certificados
“ DIFERENCIA DE

VARIABLE CADENAS SIN CADENAS CON MEDIAS (1)
HOTELES CERTIFICADOS | HOTELES CERTIFICADOS
Ventas en millones € 2008 51,137 97,732 1962,00%%*
Ventas en millones € 2007 50,047 101,394 1967,50°**
Ventas en millones € 2006 44,054 87,347 1640,507%**
Ventas en millones € 2005 39,270 77,223 1695,50°**
Media Ventas en millones € 46,127 90,924 2180,00%*
RevRoom 2008 19.404,640 25.498,092 2174,00%*
RevRoom 2007 19.245,009 25.862,222 2143,00%*
RevRoom 2006 17.798,417 24.984,745 1 744,007
RevRoom 2005 15.760,594 22.423,162 1999,007*
Media RevRoom 18.067,267 25.047,269 2471,00%*
RevHotel 2008 2.857.100 4.224.900 1919,007%**
RevHotel 2007 2.899.600 4.295.900 1919,00°%**
RevHotel 2006 2.678.100 4.041.500 1590,50°**
RevHotel 2005 2.423.400 3.640.400 1756,50**
Media RevHotel 2.702.000 4.050.700 2230,00%*
GOP 2008 584.078,75 1.939.950,66 1685,00
GOP 2007 1.316.586,63 5.882.863,29 1789,00%*
GOP 2006 512.511,47 3.595.670,23 2321,00
GOP 2005 569.408,45 3.568.271,00 2091,00%*
Media GOP 745.646,32 3.746.700,00 2507,00
GOPRoom 2008 373,219 452,314 1979,00
GOPRoom 2007 783,454 2242,155 1953,00
GOPRoom 2006 492,081 1246,186 2430,00
GOPRoom 2005 737,030 1476,219 2223,00*
Media GOPRoom 596,446 1354,2184 2701,00
GOPHotel 2008 78.803,927 46.795,155 1901,00
GOPHotel 2007 118.098,567 325.636,685 1910,00
GOPHotel 2006 80.055,726 174.592,208 2399,00
GOPHotel 2005 112.368,977 241.385,389 2171,00%
Media GOPHotel 97.331,799 197.102,359 2658,00

(1) Las variables analizadas incumplen los requisitos de normalidad. Por este motivo, se emplea la prueba no paramétrica U de
Mann-Whitney.

*** Diferencia significativa para un nivel del 99%.

** Diferencia significativa para un nivel del 95%.

* Diferencia significativa para un nivel del 90%.

Fuente: Elaboracion propia a partir de la Guia Oficial de Hoteles de Turespafa (2009), Hostelmarket (2009) y SABI.
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quizas por ser empresas mas grandes con mayores costes fijos y
mas apalancadas operativamente. Por lo tanto, al comparar las gra-
ficas relacionadas con las ventas que mantienen cierta estabilidad
con las de los beneficios de explotacion que caen drasticamente a
partir de 2007, la caida de los beneficios se debe fundamentalmen-
te a un aumento importante de los costes que deben haber asumi-
do las cadenas.

Figura 2. Evolucion de las variables de resultados

» Evolucién del RevRoom en €
Evolucién de las ventas en €

30.000.000
150.000.000 25.000.000 —
100.000.000 — 20,000,000
—— 15.000.000
50.000.000 10.000.000
5.000.000
2005 2006 2007 2008 0
2005 2006 2007 2008
Evolucién del RevHotel en € EritrEtm sl Ee an &
7.000.000
5.000.000 6.000.000
——————
4.000.000 — 5.000.000 N\
3.000.000 4.000.000 '/ \\
2.000.000 3.000.000 \
1.000.000 2.000.000 v
- 1.000.000
2005 2006 2007 2008 _
2005 2006 2007 2008
Evoluciéon del GOP-Room en € Evolucién del GOPHotel en €
2,500,000 350.000.000 P
300.000.000
2,000,000 A\ 250.000.000 N\
/" \ g ~_ .~ \
1,500,000 \/ \ 200.000.000 N \
1,000,000 150.000.000 \
\ 100.000.000
500,000 50.000.000 \
0
2005 2006 2007 2008 2005 2006 2007 2008
=== Cadenas con hoteles certificados Cadenas sin hoteles certificados

Fuente: Elaboracion propia a partir de la Guia Oficial de Hoteles de Turespafa (2009), Hostelmarket (2009) y SABI.

3.3. Relacion entre el certificado Q y el tamaio

Por lo que respecta al tamafio de las cadenas medido por nimero
de hoteles y habitaciones, a partir de la Tabla 3, se observa que
las cadenas con algun hotel certificado son significativamen-
te mas grandes. En este sentido, es de esperar que cuantos mas
hoteles tenga una cadena mayor puede ser la probabilidad de cer-

UNIVERSIA BUSINESS REVIEW | SEGUNDO TRIMESTRE 2012 | ISSN: 1698-5117



CALIDAD Y RENTABILIDAD. ANALISIS DEL CERTIFICADO Q EN LAS CADENAS HOTELERAS

tificar al menos uno de sus hoteles. Ademas, estas cadenas mas
grandes deberian ser las que mas recursos y capacidades pueden
desarrollar para implantar mas rapida y eficazmente un sistema de
gestion de calidad.

Tabla 3. Comparacion del tamafio entre cadenas con y sin hoteles certificados

“ DIFERENCIA DE

VARIABLE CADENAS SIN CADENAS CON MEDIAS (1)
HOTELES HOTELES
CERTIFICADOS CERTIFICADOS
N° de Hoteles en la cadena en 2008 13,37 28,90 2520,00%*
N° de Habitaciones en la cadena en 2008 2332,79 5588,54 2358,50**

(1) Las variables analizadas incumplen los requisitos de normalidad. Por este motivo, se emplea la prueba no paramétrica U de
Mann-Whitney.

** Diferencia significativa para un nivel del 95%.

Fuente: Elaboracién propia a partir de la Guia Oficial de Hoteles de Turesparia (2009), Hostelmarket (2009) y SABI.

Finalmente se profundiza en la relacién entre tamafio y propension
a la certificacion Q de las cadenas hoteleras. Los analisis mues-
tran que las cadenas con algun hotel certificado de media certifi-
can el 33% de sus hoteles, lo que representa una media del 36%
de sus habitaciones. Ademas, se observa que estas proporciones
estan significativamente relacionadas de forma negativa con el ta-
mafio de la cadena medido tanto por hoteles como por cadenas?.
Esto quiere decir que, siempre y cuando la cadena tenga algun ho-
tel certificado con la norma Q, cuanto mas grande sea la cade-
na menor es la propensiéon a certificar sus hoteles de forma
significativa. Este hecho resulta llamativo, pues parece ser que el
esfuerzo realizado a la hora de certificar un hotel se extiende a me-
nor velocidad entre el resto de los hoteles de cadena cuanto mas
grande sea ésta. Este resultado también se puede deber a que las
cadenas mas grandes pueden extrapolar su experiencia con el cer-
tificado Q al resto de hoteles sin llegar a certificarlos y a que la
marca de la propia cadena puede ser entendida como una marca
de calidad por parte del turista.

4. CONCLUSIONES E IMPLICACIONES PARA LA GESTION

Las conclusiones del trabajo reflejan que las cadenas con hoteles
certificados obtienen mejores resultados que las que no tienen ho-
teles certificados. Los analisis muestran que las cadenas con ho-
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teles certificados obtienen mejores resultados en términos de ven-
tas totales, RevRoom y RevHotel. Esto indica que la certificacion
Q puede ser una variable importante para mejorar los resultados
de las cadenas. En este sentido, el certificado Q basado en la nor-
ma UNE 182001 y otros estandares de gestion (por ejemplo, 1ISO
9001, ISO 14001, etc.) sistematizan y formalizan los procesos de
la empresa referidos a diferentes ambitos de la gestion empresa-
rial, lo que puede tener efectos positivos en los resultados (Heras,
2011). De este modo, los resultados del estudio justifican que son
cadenas que tienen un sistema de gestiébn mejor, que es lo que
indica el certificado Q, lo que les puede llevar a mejorar sus resul-
tados.
Una segunda conclusién del estudio refleja que el tamano de la ca-
dena no es un factor clave para entender esta relacion. Aunque los
resultados muestran que las cadenas con hoteles certificados son
mas grandes que las que no tienen hoteles certificados, en las va-
riables analizadas que eliminan el efecto tamafio se observan dife-
rencias significativas entre cadenas con y sin hoteles certificados.
De este modo, las cadenas pueden mejorar su gestion o preocu-
parse por la calidad independientemente de su tamafio. Por tanto,
ser una cadena pequefia no dificulta la adopcién de practicas de
gestion de la calidad.
Ademas, los resultados también indican que las cadenas con una
mayor propension a certificar obtienen significativamente mejores
niveles en todas las variables de resultados, aunque cuanto mas
grande es la cadena menor es su propension a certificar el resto de
sus establecimientos.
Estos resultados contribuyen a complementar la relacion entre ges-
tion de la calidad y los resultados empresariales centrada principal-
mente en la norma ISO 9001 extendiéndola al caso del certificado
Q de calidad turistica del ICTE y las cadenas hoteleras en Espafia.
A partir de estas conclusiones, se proponen una serie de recomen-
daciones para el sector. En primer lugar, el ICTE deberia:
» Fomentar la certificacion de un mayor numero de hoteles en-
tre las cadenas hoteleras, ya que solo el 8% de los hoteles de
éstas estan certificados. Este porcentaje es relativamente bajo,
ya que normalmente son las cadenas hoteleras las que mas
recursos deberian tener para certificarse.
» Enfocar una parte de sus actividades a la promocion para evi-
tar la confusion en el sector debido a la existencia de mdltiples
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estandares en el mercado (Q, ISO 9001, ISO 14001, etc.) y a
las semejanzas entre los certificados Q e ISO 9001.

En segundo lugar, los directivos de cadenas hoteleras deberian te-
ner en cuenta que:

* La certificacion puede tener efectos positivos en los resulta-
dos. Los directivos deben considerar el certificado Q como una
forma de demostrar un compromiso con la calidad que puede
facilitar una mejora de los resultados. Los directivos con un
compromiso con la mejora de la calidad pueden mejorar los
procesos internos de la cadena y la satisfaccion de los clientes
que, a su vez, puede llevar a incrementar ventas y mejorar la
eficiencia. En este sentido, las cadenas pueden utilizar la nor-
ma UNE 182001, es decir, pueden implantar las practicas y las
herramientas de calidad (por ejemplo un listado de indicado-
res) que enumera la norma como una guia para su gestion. De
este modo, puesto que los resultados de una cadena hotele-
ra dependen de multiples factores, el sistema de gestion de la
norma Q puede ser uno de ellos e influir en una parte de los
resultados de la cadena hotelera.

* Aunque un mayor tamafno de una cadena hotelera puede per-
mitir disponer de mayores recursos y disminuir costes unitarios,
el tamafio no es un factor clave para certificarse. Los directivos
de cadenas pequefas pueden utilizar los requisitos y las herra-
mientas del certificado Q del ICTE para mejorar su gestion y
asi mejorar los procesos internos, la satisfaccion del cliente y
sus resultados, igual que lo puede hacer una cadena grande.
Ademas, las cadenas pueden tener unos sistemas operativos
mas complejos e involucrar a mas personal en sus procesos
que los hoteles independientes. En este contexto, la certifica-
cion puede ayudar a sus directivos a estandarizar determina-
dos procesos que ayuden a los empleados a conocer mejor la
forma de actuar y, por tanto, reducir errores y mejorar la calidad
del servicio. También les puede ayudar a controlar mejor sus
procesos al obtener informacion para la toma de decisiones.

Por ultimo, este estudio esta sujeto a ciertas limitaciones. Se han
utilizado datos objetivos para obtener los resultados y en un futuro
se podrian complementar con las opiniones de directivos de aso-
ciaciones del sector y de cadenas hoteleras. Estas opiniones se
podrian complementar con analisis de las razones, internas y ex-
ternas, para certificarse. Asi mismo, en el futuro, seria interesante
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que el nivel de andlisis del estudio fueran establecimientos hotele-
ros certificados tratados de forma individualizada con el objetivo de
analizar otros aspectos como, por ejemplo, la antigiiedad del certifi-
cado, las circunstancias financieras anteriores a la certificacion y el
tipo de cliente.
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2. Relacién negativa y significativa para un nivel del 99% segun el coeficiente de correlacion
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