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La norma internacional ISO 9000 es un estándar que es utilizado para trabajar por procesos en una organización, sea esta de cualquier tipo de servicios, incluyendo el de turismo.

Pensar en implantar un sistema de gestión de calidad en el sector turismo es una consecuencia bastante razonable, considerando que tenemos servicios estandarizados, sea este un transporte de pasajeros por una línea aérea,  organizar una visita turística por un operador de turismo o un menú de comida en un hotel.  En toda organización de turismo vamos a encontrarnos con una serie de procesos estandarizados (al menos deberían estarlo) para brindar una calidad consistente con los requerimientos de los clientes.

Aunque considero que  cada turista es un mundo y puede desear desde servicios sencillos hasta servicios especializados, al final el proveedor:  Línea aérea, Operador de turismo u hotel es quien define el servicio a prestar y el turista opta por el servicio estrella, oro o diamante, según se satisfagan sus necesidades. 

Implantar un sistema de gestión de calidad en una organización del sector turismo entonces ayuda a definir un servicio estandarizado a prestar a los clientes (turistas) y si el mismo está bien estructurado con objetivos, metas e indicadores hace que la organización progrese. 

El progreso de una organización con un sistema de gestión de calidad se logra porque cambia entre otras cosas la cultura organizacional.  

A continuación presento el extracto de la entrevista a Bellyni Siguenza empresaria Salvadoreña que ha implantado el estándar ISO 9000 en  los Hoteles Villa Serena en El Salvador, quien nos comparte su experiencia.

L.
Que beneficios ha obtenido al implantar ISO 9000 en los Hoteles Villa Serena?

B.
Le enumero algunos:   

· Creamos el manual de procedimientos que facilita el entrenamiento de personal

· Logramos mayor confianza en nuestros trabajadores en el desempeño de sus funciones, porque todos los procesos están documentados.

· Incrementamos la  credibilidad de nuestros clientes

· Aseguramos  la calidad del servicio

· Es una herramienta estratégica de venta

· Aplicamos indicadores a los procesos lo que nos permite cumplir metas

· Estamos  siempre enfocados en mejorar

· Tenemos procesos ordenados que generan orden administrativo 

· Aprendimos a trabajar como un equipo

· Concretizo nuestra Misión, Visión y Política de Calidad 

L 
Que cambios significativos ha logrado en el personal?

B.  
Le enumero algunos 
· Confianza en el desempeño de sus funciones.

· Mejora continua para cada uno de ellos.

· Mejora de relaciones personales.

· Facilidad  de aprendizaje.

· Mayor atención a la quejas de los clientes.

· Atención en la mejora continúa.

L.     
Considera que ha cambiado la cultura organizacional de la empresa al tener ISO?

B.
Si, entre los cambios significativos están:

· El desarrollo y crecimiento del personal a través de capacitaciones semanales 

· Enfoque  en el servicio al cliente  y toda la cadena del servicio 

· Trabajar en  los procesos y en la eficiencia  de los mismos

L.
En El Salvador cual cree que sería el impacto de tener operadores de turismo hoteles, transporte 
de pasajeros, etc. certificados en ISO 9000?   

Considero que se generaría un impacto positivo  por que garantizaría, los servicios de calidad con estándares internacionales, que es lo que demandan los turistas.

Como país, en el Salvador hemos trabajado con normas de Calidad,  para el sector turismo, las cuales han sido tomas con el vocabulario de la ISO, también consideramos las normas  de Organización Mundial del Turismo  y las normas ya existentes de España Chile, México y Colombia.


Nos encontramos en una época de crisis económica mundial, sin embargo si en este sector productivo del país nos enfocamos con decisión en aplicar el ISO 9000, podremos salir adelante.  El éxito logrado por Bellyni es solo una muestra de cómo un pequeño hotel (ahora cadena de hoteles) puede enfrentar esta crisis,  con un Sistema de Gestión de Calidad.  El efecto multiplicador a través de la asociación de pequeños hoteles de El Salvador, conamype y otras organizaciones le augura un futuro promisorio a este sector en El Salvador.

Felcitaciones 
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