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RESUMEN

La certificacidon de los sistemas de gestidn de calidad ha tenido un fuerte crecimiento a lo largo
de los afos y ha venido demostrando su eficacia como elemento diferenciador al contribuir a
mejorar la imagen de los establecimientos turisticos. Sin embargo, las certificaciones como la
ISO 9001 o la “Q de calidad” han llegado o estan llegando a un punto de saturacion que parece
indicar que no las hace atractivas como sefiales de calidad. Tomando como referencia todos
los hoteles, apartamentos y servicios de restauracién de Andalucia a los que se otorgd la certi-
ficacion ISO 9001 o la “Q de calidad” entre 2006 y 2018, en este trabajo se analiza la evolucién
de estas dos certificaciones, incidiendo en la tasa de abandonos y en el grado de fidelidad a
las mismas. Los resultados mostraron que los alojamientos tenian una mayor predisposicion
a elegir la ISO 9001, mientras que la restauracion preferia la “Q de calidad”. Ademas, el ana-
lisis de la fidelidad nos mostrd que, en ambos subsectores, el abandono de certificaciones es
mucho mayor en el caso de la ISO 9001, incluso cuando se simultanea con la “Q de calidad”,
lo que es mas habitual en los alojamientos. El analisis temporal individualizado de los estable-
cimientos, reflejo que no ha habido un trasvase claro de certificaciones entre las dos normas.
Como conclusidn se plantea que los establecimientos de alojamiento y de restauracion pueden
estar manteniendo los procedimientos de los sistemas de gestidn sin volverse a certificar.

Palabras clave: Hoteleria y restauracién; Certificacion en calidad; ISO 9001; “Q de calidad”;
Fidelidad.
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ABSTRACT

Quality management systems certification has grown strongly over the years and has proved
its effectiveness as a differentiating element by supporting the improvement of the image of
tourism establishments. However, certifications such as ISO 9001 or the ‘Spanish Q for Quality
in Tourism’ have reached, or are reaching, a saturation point that seems to indicate they are no
longer attractive as an indication of quality. Taking as a reference all the hospitality and restau-
rant services in Andalusia to which the ISO 9001 or the Q certifications were granted between
2006 and 2018, this paper analyses the evolution of these two certifications, in particular
abandonment and retention rates. The results show that accommodation establishments were
more inclined to choose I1SO 9001, while the restaurant industry preferred the Q certification.
Furthermore, the loyalty analysis reveals that, in both subsectors, abandonment of certifica-
tion is much greater in the case of ISO 9001, even when combined with the Q brand, as is more
common in accommodation. The individualized temporal analysis of the establishments shows
that there has been no clear transfer from one certification to the other. In conclusion, the
findings suggest that hospitality and restaurant establishments may be willing to retain their
quality management system certifications but are not pursuing recertification.

Keywords: Hospitality, Quality Certification, ISO 9001, Spanish Q for Quality in Tourism,
Retention.

I.INTRODUCCION

Durante décadas, y hasta la pandemia provocada por la COVID-19, el turismo ha venido
experimentado un continuo crecimiento y una profunda diversificacidon que le han permitido
situarse como una de las principales fuentes de ingresos de numerosos paises.

Espana ha sido buena prueba de ello al convertirse en la economia mas competitiva del
mundo en términos turisticos y en el segundo destino mas visitado del mundo (Calderwood
et al., 2019). En concreto, 83,7 millones de turistas extranjeros visitaron Espafia en 2019 (INE,
2020). En el caso de Andalucia, ambito geografico de este trabajo, lo hicieron 12,6 millones, a
los que se afiadieron 19,8 millones de turistas nacionales (IECA, 2020), situandola en cuarto
lugar por afluencia turistica de Espaiia, tras Catalufia, Islas Baleares y Canarias.

Entre los numerosos factores que han contribuido a alcanzar tales posiciones de privi-
legio destacan los recursos naturales y culturales, asi como la calidad de la industria turistica. A
este respecto, numerosos establecimientos turisticos han emprendido el camino de la certifi-
cacién en estandares reconocidos, buscando no sélo demostrar su compromiso con la calidad
y la satisfaccién del cliente, sino, también, exhibir una sefial, en forma de certificado, sello o
marca, que les permita comunicar las cualidades del producto o servicio para reducir la incer-
tidumbre derivada de la asimetria de la informacién (Connelly et al., 2011; Terlaak y King,
2006), asi como la diferenciacién y prestigio frente al resto de competidores (Tari et al., 2009;
Casadesus et al., 2010; Rusjan y Ali¢, 2010; Ballina et al., 2019).

El etiquetado de productos y servicios o el uso de sefiales no es un aspecto nuevo. La
teoria econdmica subyacente para el etiquetado de productos se remonta al trabajo de Stigler
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(1961) sobre la economia de la informacién, en el que la presentaba como un recurso valioso
y, en particular, la informacion sobre los precios y la gran cantidad de tiempo necesario para
recabarla. Aunque no la desarrollaba en su trabajo, también mencionaba la mayor dificultad
de obtencidn de la informacion sobre la calidad de los productos y la dependencia del consu-
midor en la reputacion de los mismos para ahorrar tiempo de busqueda. Con posterioridad,
Nelson (1970), siguiendo la misma linea, sostuvo que el problema para el consumidor a la
hora de determinar los niveles de calidad era aun mayor que el de determinar los niveles de
precio. En el mismo afio, Akerlof (1970) sefalé que, como la calidad puede no ser visible en el
momento de la compra, existe un incentivo para que los vendedores prometan productos de
alta calidad, pero comercialicen productos de baja calidad. Asi pues, en algunos mercados, el
consumidor se enfrenta a una mayor incertidumbre con respecto a la calidad que con respecto
a los precios. Para reducir la incertidumbre del consumidor, Akerlof (1970) aludia a la emisién
de sefiales como, por ejemplo, las garantias contractuales, la marca, la pertenencia a cadenas
y las licencias o colegiaciones profesionales.

A lo largo del tiempo han ido apareciendo nuevas senales y la rentabilidad de su utili-
zacion, por parte de las empresas, ha dependido de la credibilidad de las mismas frente a los
consumidores (Boulding y Kirmani, 1993).

En el ambito turistico espafiol se han venido empleando dos certificaciones de calidad
que han actuado como seiiales: la certificacion del sistema de gestidn de la calidad basado en
la norma ISO 9001 y la “Q de calidad”.

Por lo que respecta a la norma ISO 9001, elaborada por la Organizacidn Internacional
para la Estandarizacion (conocida como ISO, por sus siglas en inglés), tiene como objetivo certi-
ficar la gestion integral de la calidad de cualquier tipo de empresa, independientemente de su
tamafio y sector. Si bien este certificado esta fuertemente afianzado en los sectores industria-
les, también ha encontrado su hueco en el sector servicios. Los motivos para su implantacién
en el sector hotelero espafiol son tanto internos como externos (Alvarez et al., 2012; Alonso-
Almeida et al., 2012; Tari et al., 2014; Djofack y Robledo, 2017). Al respecto, Rubio-Andrada et
al. (2011) destacan, principalmente, la mejora de los procesos internos y el trabajo de areas
funcionales, la presion de los competidores, la utilizacién de la calidad como parte de la estra-
tegia empresarial y el mantenimiento de la posicion competitiva en tiempos de crisis. Junto a
los motivos, diversos estudios recogen, ademas, los beneficios que su implantacion conlleva,
entre los cuales destacan: el efecto positivo sobre la calidad del servicio, la lealtad y satis-
faccion del cliente, la relacién con los proveedores y la participaciéon en proyectos sociales
(Rubio-Andrada et al., 2011), la competitividad y reputacién online (Tari et al., 2009; Heras-
Saizarbitoria et al., 2015), las mejoras en la organizacion empresarial, la imagen de marca o
los resultados financieros (Djofack y Robledo, 2017; Tari et al., 2009; Nicolau y Sellers, 2010;
Rubio-Andrada et al., 2011; Ballina et al., 2019).

En lo referente a la “Q de calidad”, se trata de una certificacién de calidad otorgada
por el Instituto para la Calidad Turistica Espafiola (ICTE). Aunque es una norma nacional vy,
por tanto, no tiene el reconocimiento internacional de la ISO 9001, dispone, en cambio, de
una serie de estandares adaptados a cada tipo de servicio turistico. Concretamente, la norma
de calidad correspondiente al sector de Hoteles y Apartamentos Turisticos (UNE 182001) ha
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servido de inspiracidn para la creacién de la primera norma mundial de calidad turistica en
hoteles, la ISO 22483, publicada en 2020, la cual recoge los requisitos minimos de calidad que
debe ofrecer un establecimiento hotelero, independientemente de su categoria y tipologia, en
cualquier parte del mundo.

La aplicacion de la “Q de calidad” se ha asociado con la mejora de los resultados empre-
sariales (Tari-Guillé y Pereira-Moliner, 2012; Pereira-Moliner et al., 2016) y cuando se compara
con otras certificaciones aporta numerosas ventajas (Tari et al., 2009; Alonso-Almeida et al.,
2013; Sanchez-Ollero et al., 2014; Ballina y Valdés, 2016) llegando, incluso, a aumentar la pro-
ductividad del establecimiento en mayor medida que si éste hubiera implantado la ISO 9001
(Sanchez-Ollero et al., 2014). Ademas, existen estudios, como el de Ballina y Valdés (2016),
gue evidencian efectos sinérgicos cuando se combinan ambas certificaciones, concretamente,
relacionados con la cuota de mercado y el precio medio por habitacién.

A pesar de todas estas ventajas y del aumento del nimero de certificaciones ISO 9001 y
“Qde calidad” en el sector de hoteles y restauracidn en Espaia, diversos estudios sugieren que
su ritmo de crecimiento se ha ralentizado (Casadesus et al., 2010; Alonso-Almeida et al., 2013).
Esta saturacion ha ido acompaiiada, ademas, de un aumento de las tasas de abandono. En el
caso de la ISO 9001, existen trabajos que han tratado de ahondar en las causas de esta falta de
renovacién destacando, principalmente, los costes asociados a la misma (Djofack y Robledo,
2017) asi como el tiempo necesario para percibir los beneficios derivados de su implemen-
tacion; tiempo que algunas empresas no estan dispuestas a asumir (Nwankwo, 2000). Otros
factores destacables que propician el abandono de la ISO 9001 son: (a) la falta de tiempo por
parte de los empleados para participar activamente en el sistema implementado; (b) el temor
de que el mantenimiento del certificado pueda implicar un aumento de los precios del servi-
cio; (c) la consideracion de que los beneficios derivados de la certificacién pueden obtenerse,
alternativamente, sin la implementacion de un sistema de gestién de calidad; y (d) la elec-
cion de otros sistemas de gestion de la calidad, que puedan ser mas eficientes y menos caros
(Zimon y Dellana, 2019). Por lo que respecta a la “Q de calidad”, y hasta donde sabemos, no
tenemos constancia de que exista alglin estudio que haya analizado las posibles causas de su
falta de renovacion.

Sin embargo, y a pesar de todos los trabajos que se han centrado en estudiar las causas
de esta falta de renovacion de la ISO 9001, ninguno de ellos ha analizado el nivel de fidelidad
que tienen las empresas a este certificado nia la “Q de calidad”. Tampoco han analizado si este
nivel de fidelidad o la eleccion del certificado en si dependen de la clase de establecimiento. Por
tanto, y dado que no existe un claro conocimiento sobre estos aspectos, consideramos nece-
sario profundizar en el tema. En este sentido, el objetivo de nuestro trabajo va a ser analizar
el grado de fidelidad de los hoteles y servicios de restauracion andaluces a las certificaciones
ISO 9001 y “Q de calidad”, estudiando si existen diferencias segun el tipo de establecimiento.
Ademas, analizaremos si existen establecimientos mas propensos a elegir la ISO 9001, la “Q
de calidad” o ambas a la vez. Para ello, desarrollaremos, en primer lugar, el marco tedrico
en el que explicaremos la evolucién de ambas certificaciones. Posteriormente expondremos
la metodologia utilizada, los resultados obtenidos, asi como las principales conclusiones del
estudio.
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Il. EVOLUCION DE LAS CERTIFICACIONES 1SO 9001 Y “Q DE CALIDAD” EN EL SECTOR DE
HOTELES Y RESTAURACION

2.1. Evolucion mundial de ISO 9001

La norma ISO 9001 es la herramienta de gestion de la calidad mas extendida en el
mundo. Segun el informe I1SO Survey 2018 (I1SO, 2019), esta certificacion ha mostrado una evo-
lucién creciente hasta el afio 2010, momento a partir del cual se estabiliza en torno al millén
de certificados, tal y como puede comprobarse en el Gréfico 1.

Por lo que respecta al sector turistico, hubiera sido razonable suponer que la ISO 9001
también hubiera tenido una amplia aceptacion en el mismo. Sin embargo, parece que este no
ha sido el caso. Segun el I1SO Survey 2018 (ISO, 2019), de los 872.702 certificados en todo el
mundo, sélo 4.429 correspondian a hoteles y restauracion, es decir el 0,51%. Como se aprecia
en el Grafico 2, tras una tendencia inicial creciente, a partir de 2007 el nimero de certifica-
ciones ISO 9001 en este sector tiene un comportamiento inestable, con un claro retroceso en
2017. Si se analiza en términos porcentuales respecto al total de certificaciones, el sector de
hoteles y restauracién alcanzé un valor minimo en 2000 y un valor maximo en 1999, aunque
en la mayoria de los afios oscil6 entre el 0,5% y el 0,65%.

Grafico 1. Evolucidn global del nimero de certificaciones ISO 9001 en el ambito mundial
(1993-2017)*
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Fuente: elaborado a partir de I1SO (2019).

1. Elinforme I1SO Survey 2018 (I1SO, 2019) ofrece los datos de certificaciones desde 1993 a 2017 por 4reas geografi-
cas, no disponiéndose de datos relativos a 2018. Segun este informe, la reduccion en el nimero de certificados
globales de 2017 con respecto a 2016 se debe, en parte, a cambios en la forma en que recibieron los datos.
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Gréfico 2. Evolucidon absoluta y relativa de las certificaciones ISO 9001 en el sector de hoteles
y restauracion a nivel mundial (1998-2017)?
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Fuente: elaborado a partir de I1SO (2019).

2.2. Evolucidn en Espaiia y Andalucia de 1ISO 9001 y “Q de calidad”

La baja penetracidon de la ISO 9001 en el sector turistico contrasta, en cambio, con la
elevada implantacion de la “Q de calidad”. En |la Tabla 1, en la que se muestra la evolucién de
ambos certificados en Espafa y Andalucia, podemos observar, ademas del claro predominio
de la “Q de calidad” frente a la ISO 9001, una mayor disminucidn en el nimero de certificados
de la ISO 9001 (54%), en Espafia, con respecto a la “Q de calidad” (20%), si se compara 2009
frente a 2018.

2. El informe ISO (2019) solo ofrece datos mundiales por sectores para el periodo 1998 a 2017.
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Tabla 1. Evolucidn del numero de certificaciones ISO 9001 y “Q de calidad” en el sector de
hoteles y restauracion de Espaia y Andalucia (2009-2018) 34

1SO 9001 Q de calidad
Ano Espana | Andalucia 2 I‘S;SO :E-\:ptlar::ua Espana Andalucia %\i.l-\E:c;Z:I:Ia
2009 524 139 26,5% 731 118 16,1%
2010 517 151 29,2% 1190 124 10,4%
2011 469 123 26,2% 1194 189 15,8%
2012 530 79 14,9% 1120 189 16,9%
2013 373 91 24,4% 1089 183 16,8%
2014 287 94 32,8% 1062 173 16,3%
2015 - 110 - 1075 172 16,0%
2016 - 42 - 1165 193 16,6%
2017 207 45 21,7% 674 111 16,5%
2018 238 26 10,9% 589 126 21,4%

Fuente: elaborado a partir de 1ISO (2019), ICTE (2019), Junta de Andalucia (2010 a 2019).

Estas cifras estdn en consonancia con las reflejadas en otros estudios (Casadesus et al.,
2010; Alonso-Almeida et al., 2013; Djofack y Robledo, 2017), en los cuales se concluye que la
ISO 9001 ha alcanzado su nivel de saturacién y declive en el sector de hoteles y restauracion
en Espafia, mientras que Alonso-Almeida et al. (2013) pronosticaban la saturacién de la “Q de
calidad” en 2019°.

Por lo que respecta a Andalucia, en la Tabla 1 puede observarse un claro predominio
de la “Q de calidad” frente a la ISO 9001 en cada uno de los afios estudiados. Si analizamos,
en cambio, la evolucidén individual de la “Q de calidad” en el periodo de estudio, el nimero
de certificaciones activas aumentd, aproximadamente, un 7% (pasando de 118 a 126) frente
a una caida drastica de la ISO 9001 (81%). Ahora bien, teniendo en cuenta la proporcion de
certificaciones que aporta Andalucia al total de Espafia, la primera aumentd casi un 33% y la
segunda disminuyd casi un 59%.

3. Es necesario aclarar que solo contamos con datos disponibles a partir de 2009 y que: a) en el afio 2015, el
valor de la I1SO 9001 nacional se desechd debido a errores propios del informe de resultados de la “Encuesta de
certificaciones ISO 9001”; y b) que no se disponen de datos con respecto al nimero de certificaciones en 2016
debido a que ISO no ha publicado el archivo “Data per sector and per country” relativo a dicho afo.

4. Las categorias o cddigos considerados en el computo de certificados de la “Q de calidad” en este estudio son:
Hoteles y apartamentos turisticos; y servicios de restauracion.

5. Para realizar el prondstico consideraron los siguientes codigos: Alojamientos rurales; Alojamientos sostenibles;
Balnearios; Campings; Hoteles y apartamentos turisticos; y Servicios de restauracion.
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2.3. Evolucidn por tipo de establecimiento en Andalucia

Si se realiza un analisis por tipo de establecimiento (Grafico 4), podemos observar que,
en Andalucia, los servicios de catering han optado, por la ISO 9001 mientras que los restauran-
tes, bares y cafeterias se han decantado, mayoritariamente, por la “Q de calidad”.

Graéfico 4. Evolucidn del niumero de certificaciones ISO 9001 y “Q de calidad”, segun el tipo de
establecimiento, en el sector de hoteles y restauracién de Andalucia (2006-2018)
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Fuente: elaborado a partir de Junta de Andalucia (2007 a 2019).

Teniendo en cuenta las cifras anteriores, podemos concluir que, tanto en Espafia como
en Andalucia, se ha producido un claro descenso en el nimero de certificados ISO 9001 en el
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sector de hoteles y restauracién, mientras que la “Q de calidad” ha tenido una fuerte caida
a partir de 2016. Sin embargo, este analisis preliminar no nos permite conocer, afio a afio, si
a pesar de incorporarse nuevas empresas al sistema, éstas superan en nimero a las que lo
abandonan. Ademas, tampoco conocemos el grado de mantenimiento de los certificados una
vez conseguidos.

En los siguientes apartados trataremos de dar respuesta a estas cuestiones.

— ¢Hay diferencias significativas en la eleccion de certificaciones ISO 9001 y “Q de
calidad” seguin el subsector?

— ¢Hay tipos de establecimientos mas propensos a utilizar las dos certificaciones?

— ¢Existen diferencias de fidelidad entre tipos de establecimientos?

I1l. MARCO TEORICO Y PLANTEAMIENTO DE HIPOTESIS

3.1. Certificaciones ISO 9001 y “Q de calidad” en el sector alojamiento y restauracion
espaiol

La importancia de Espafia como destino turistico ha propiciado los estudios de la
calidad en el alojamiento y restauracion, donde se incluyen las certificaciones de calidad ISO
9001 y “Q de calidad”, analizando las motivaciones de los establecimientos para certificarse,
los efectos internos y externos que pueden tener sobre las empresas certificadas, asi como sus
niveles de difusién y tendencia (Tabla 2).

Tabla 2. Principales estudios de la aplicacion de las certificaciones de ISO 9001 y “Q de
calidad” en el sector de alojamiento y restauracion espafiol

Valle (2019)

otros certifica-
dos

Autor/es Certificados Tematica Principales resultados
1,“ e . . .
Ballina. Valdés v Del ldseoczga(ljigazj"Q Las certificaciones de calidad mejoran la rentabi-
! y y Efectos lidad por habitacidon y el beneficio global de los

hoteles

Iglesias, Ballina y Caso
(2018)

“Q de calidad”

Motivaciones
/ Satisfaccion

Diferencias en el comportamiento de las cadenas
hoteleras segun su tamafio, segmento de mercado,
origen de los clientes y concentracion geografica de
sus establecimientos

Alvarez-Garcia, Del
Rio-Rama y Simonetti
(2017)

“Q de calidad”

Efectos

Relacion positiva entre los procesos de mejora
continua vy la politica/planificacién de la calidad y la
gestion de los procesos

Djofack y Robledo

Motivaciones

Razones internas, mas que externas, en la decision
de implementacion de I1SO 9001. Tamafio, edad y

(2017) 150 9001 / Satisfaccién | consultoria afectan al coste y tiempo para la imple-
mentacidn. Satisfaccién con ISO 9001
ISO 9001, “Q ISO 9001 mejora principalmente los resultados
Ballina y Valdés de calidad” y Efectos financieros, mientras que la “Q de Calidad” los
(2016) certificados comerciales. La combinacién de “Q de Calidad” con
regionales otras normas mejora el rendimiento econémico
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te-Mera (2014)

certificaciones
internas

Autor/es Certificados Tematica Principales resultados
El efecto de la mejora de la calidad percibida en los
Fuentes, Hernandez y . hoteles con “Q de calidad” disminuye al aumentar
) “Q de calidad” | Efect . . .
Morini (2016) Q de calida ectos el niumero de estrellas. El efecto positivo de la certi-
ficacién no se observa en todas las CC. AA.
Pereira-Moliner, La interiorizacion de los requisitos de la marca “Q
Tari, Molina-Azoriny | “Q de calidad” | Efectos de calidad” tiene beneficios para los clientes, em-
Lépez-Gamero (2016) pleados, sociedad y organizacién
Heras-Saizarbitoria Los hoteles mas grandes y con mas estrellas son
. ! ISO 9001 Efectos mas propensos a tener certificacion ISO 9001, si
Arana y Borial (2015) . . . . -, .
bien no obtienen mejor satisfaccién de los clientes
, ISO 9001, Q de Los hoteles con ISO 9001 obtienen menos produc-
sanchez-Ollero, Gar- calidad y otras tividad. Los que ofrecen “Q de Calidad” consiguen
cia-Pozo y Marchan- y Efectos ) N &

una productividad mayor, a igualdad de carac-
teristicas con los no certificados

Tari, Heras-Saizarbito-

“Q de calidad”

Motivaciones

Los hoteles que buscan la certificacidn por razones
internas desarrollan herramientas de mejor calidad

(2013)

ria y Dick (2014) / Efectos y tienen mayores niveles de beneficio

Alon.so-AImelda, 1509001y “Q | Difusién / Mlehtr'as que la “Q de Calidad” estaria en fase de

Marimon y Bernardo o » . crecimiento, la 1ISO 9001 parece haber alcanzado su
de calidad tendencia

punto de saturacién

Alvarez, Fraiz y del Rio

“Q de calidad”

Barreras de

Las barreras de entrada mas importantes son: falta
de tiempo para tareas de calidad, resistencia al

Rubio-Andrada (2012)

(2013) entrada cambio y a asumir nuevas responsabilidades por
parte de los empleados
Pertusa, Tari, Perei- ISO 9001, “Q Los hoteles certificados desarrollan mayores practi-
ra, Molina y Lépez de calidad” y Efectos cas de gestion de la calidad, resultados empresari-
(2013) EFQM ales, formalizacion y coordinacion
Cuando la certificacidn estd impulsada por factores
Alonéo—AImeid:’a, 1509000y “Q | Motivaciones extern.os mejora la imagen Péra Io_s stakehc_)lders y
Rodriguez-Antén y i se obtienen mayores beneficios. Si los motivos son
de calidad / Efectos

internos mejoran las operaciones y servicios y au-
menta la satisfaccidn de los empleados

Alvarez, Fraiz y del Rio
(2012)

“Q de calidad”

Motivaciones

Importancia de las razones internas sobre el resto
(externas de mercado o externas de exigencias)

Tari-Guillé y Perei-

La certificacion tiene efectos positivos en los re-

(2011)

OHSAS 18000
y otros certifi-
cados

. “Qde calidad” | Efectos sultados y el tamafio de la cadena no es un factor
ra-Moliner (2012) . .
importante para certificarse
ISO 9001, “Q
. de calidad”, ISO La adopcidn de normas de gestion es ventajosa

Alonso-Almeida y . .

, , 14001, EMAS, para los hoteles independientes, que son los esta-
Rodriguez-Antén Efectos

blecimientos que mas aplican sistemas de gestién
normalizados

Rubio-Andrada,
Alonso-Almeida y
Rodriguez-Antén
(2011)

1SO 9001 y “Q
de calidad”

Motivaciones
/ Efectos

Los factores de motivacion son: reaccidn al merca-
do, eficiencia e imagen. Entre los factores de im-
pacto destacan: clientes y operaciones comerciales,
rendimiento financiero e imagen publica
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Autor/es Certificados Tematica Principales resultados
, . ISO 9001, “ e s L N
Casadesus, Marimon . ,,Q Difusién / Previsidon de aumento de la estandarizacién de la
Alonso (2010) de calidad”y tendencia estion de la calidad en el turismo
y SO 14001 &
Niveles de rendimiento mas altos para todas las
Tari. Claver-Cortés variables. Los hoteles certificados son significati-
! ! ISO 9001y “Q vamente mas grandes, ofrecen mas instalaciones,

. Efectos , - , , .
de calidad” estan afiliados a cadenas, estdn mas comprometi-

dos con la gestion de la calidad y ofrecen mas ca-
pacitacidn a sus empleados

Pereira-Moliner, Moli-
na-Azorin (2009)

Las razones mas importantes para adoptar y cer-
tificar los sistemas de calidad son internas y el im-
pacto en el rendimiento financiero es bajo

Claver, Tari y Pereira ISO 9001y “Q | Motivaciones
(2006) de calidad” / Efectos

Elaboracion propia.

La eleccién de la ISO 9001, de la “Q de calidad”, o de ambas a la vez, puede venir
determinada por las motivaciones y beneficios derivados de su implantacidn, asi como por las
diferencias existentes entre los alojamientos y los servicios de restauracion. Si bien el analisis
de estas certificaciones en Espafia ha estado mas centrado en los alojamientos, algunos estu-
dios también incluyen a las empresas de restauracion, ofreciendo resultados globales (Djofack
y Robledo, 2017; Casadesus et al., 2010) o diferenciados para cada subsector (Pereira-Moliner
et al., 2016; Alonso-Almeida et al., 2013). En este ultimo caso, de acuerdo con Alonso-Almeida
et al. (2013), los restaurantes podrian inclinarse mas por la certificacidon “Q de calidad”, dado
que tiene una version especifica para este tipo de establecimientos y permitiria implementar
una norma de calidad con menores costes que la ISO 9001. Sin embargo, si bien los niveles
de interiorizacidn de la “Q de calidad” en los restaurantes pueden ser similares a los de los
hoteles, los beneficios obtenidos son ligeramente inferiores, tanto en relacidn con los clientes
como con empleados, sociedad y organizacién (Pereira-Moliner et al., 2016). Profundizando en
las diferencias entre el alojamiento y la restauracién nos planteamos las siguientes hipdtesis:

H1la: En los alojamientos hay diferencias significativas entre la proporcion de certificacion de
1SO 9001 y Q de calidad.

H1b: Enla restauracion hay diferencias significativas entre la proporcion de certificacion de ISO
9001 y Q de calidad.

Hic: La eleccion conjunta de ISO 9001 y “Q de calidad” estd relacionada con el tipo de
establecimiento

3.2. Evolucidn, fidelidad y abandono de certificaciones ISO 9001 y “Q de calidad”

El estudio de la evolucidon del niumero de certificados de calidad ISO 9001, asi como
su prevision futura, ha sido ampliamente analizada de manera global en los ultimos afos
(Ikram et al., 2020; Mastrogiacomo et al., 2020; Rodriguez-Arnaldo y Martinez-Lorente, 2020;
Franceschini et al., 2010; Marimon et al., 2010; Sampaio et al., 2011; Cabecinhas et al., 2018),
llegando a la conclusion que la difusion de las certificaciones ISO 9001 puede descomponerse
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en cuatro fases consecutivas: (1) crecimiento, en la que el nimero de certificaciones crece de
manera constante; (2) madurez, o saturacién, en la que el volumen de certificaciones se esta-
biliza; (3) declive, en la que disminuye el nimero de certificados; y (4) post-declive, en la que
el total de certificaciones se estabiliza en un determinado nivel (Mastrogiacomo et al., 2020).
La tendencia general parece ser la misma en los distintos paises, pero la temporalidad y la
evolucion varian de pais a pais. En el caso del sector de alojamiento y restauracién en Espaiia,
la certificacion ISO 9001 parece haber alcanzado su punto de saturacién (Casadesus, 2010;
Alonso-Almeida et al., 2013).

Los motivos de que la ISO 9001 haya dejado atras la fase de crecimiento puede estar en
el abandono de las certificaciones, pero también en las barreras de entrada o en la reduccion
del atractivo para las restantes empresas no certificadas (Zimon y Dellana, 2019; Simon y Kafel,
2018; Candido et al., 2019; Kafel y Simon, 2017; Sansalvador y Brotins, 2015). Profundizando
en ese ambito, otros trabajos analizan el impacto que tienen sobre las empresas la cancelacién
de esta certificacion (Ali¢, 2014; Candido et al. 2016).

En relacidn con la evolucién de la “Q de calidad”, y como ya hemos mencionado,
hay trabajos que mostraban que se encontraba en la fase de crecimiento (Casadesus, 2010;
Alonso-Almeida et al., 2013) y pronosticaban que no llegaria a la saturacién hasta 2019 (Alonso-
Almeida et al., 2013).

Sin embargo, el estudio de la tendencia a abandonar las certificaciones ISO 9001 y “Q
de calidad” en el sector turistico apenas ha sido abordado. A este respecto, podriamos asociar
una mayor satisfaccién con las certificaciones con una menor tendencia a abandono, o mayor
fidelidad a la norma. En este sentido, el trabajo de Djofack y Robledo (2017) concluia que los
hoteles que tenian implantado el certificado ISO 9001 estaban generalmente satisfechos con
la certificacion. Por otro lado, el trabajo de Iglesias et al. (2018) analizaba la tendencia de
incrementar o reducir la proporcién de hoteles certificados con la “Q de calidad”, en el caso
de cadenas hoteleras en Espafia, llegando a la conclusién de que las cadenas mds pequeiias,
con mayor dispersidon geografica, o alta proporcion de turistas extranjeros tenian una mayor
tendencia a salir del sistema de certificacion. Ballina et al. (2019) utilizaban como variable
principal los cambios en la certificacion para analizar los efectos que tenian en los resultados
el hecho de incorporarse o abandonar los certificados ISO 9001 o “Q de calidad”, si bien cen-
traban su estudio en las nuevas incorporaciones a la certificacion, concluyendo que mejoraban
significativamente.

La literatura, por tanto, se ha centrado en los efectos o las causas de las descertifica-
ciones, sin embargo, no se ha hecho un estudio detallado de los datos relativos al abandono o
la fidelidad por subsectores. Si bien, el estudio de Alonso-Almeida et al. (2013) incluye casos
tanto de hoteles como de restaurantes, las diferencias en la propensién a mantener los certi-
ficados ISO 9001 o “Q de calidad” segun el subsector, no han sido analizadas. Considerando,
por tanto, que el cumplimiento de los efectos esperados asociados a una certificacion puede
influir en su nivel de fidelidad y ésta, a su vez, puede ser diferente en funcién de si se trata de
un alojamiento o un servicio de restauracién, nos plantemos las siguientes hipétesis:
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H2a: El nivel de fidelidad de los alojamientos a la ISO 9001 es diferente al alcanzado con la “Q
de calidad”

H2b: El nivel de fidelidad de la restauracion a la ISO 9001 es diferente al alcanzado con la “Q
de calidad”

IV. METODOLOGIA

Para alcanzar nuestro objetivo, se analizaron los hoteles y servicios de restauracion de
Andalucia a los que se otorgd alguna de las dos certificaciones entre 2006 y 2018. Para ello se
consulto el directorio de establecimientos y espacios certificados, publicado anualmente por la
Junta de Andalucia (2007-2019). Tras analizar los apartados de los establecimientos hoteleros
y apartamentos turisticos, bares y cafeterias, y otros servicios de restauracion, 603 empresas
proporcionaron datos analizables. Esto nos permitié, en primer lugar, conocer cudntos esta-
blecimientos habian obtenido, en alguno de los aios, la “Q de calidad”, la ISO 9001, o ambas
a la vez.

Tras ello, para analizar la evolucién de estas certificaciones, se comenzd realizando un
estudio individualizado de cada empresa y certificado, anotando en qué momentos disponian
de cada uno de ellos. De este modo, en cada afo del estudio, los establecimientos se clasifica-
ron en tres grupos: (a) empresas entrantes o que obtenian el certificado ese afo; (b) empresas
gue mantenian activo el mismo certificado que el afo anterior; y (c) empresas salientes o que
no renovaban el certificado.

Con el propdsito de distinguir, en este ultimo caso, si la empresa habia abandonado
voluntariamente el sello o era a causa del cierre del establecimiento, en enero de 2019 se hizo
una busqueda de sus paginas web o, en el caso de no tenerlas, de los horarios de apertura
(mas comun en el andlisis de los bares y restaurantes). En el caso de que el establecimiento
estuviese cerrado temporalmente, debido a las caracteristicas de su demanda, lo que es habi-
tual en los chiringuitos de playa, se analizé la fecha del Ultimo comentario en TripAdvisor.
Una vez distinguidas las empresas que podrian estar cerradas, se utilizé la base de datos SABI
(Sistema de Analisis de Balances Ibéricos) para determinar la fecha de la ultima presentacién
de las cuentas anuales, y se comprobd si coincidia con el Ultimo afio en el que dispusieron de
certificado.

Posteriormente, se estudio el grado de fidelidad a los certificados una vez consegui-
dos. Si la empresa se certificaba por primera vez en 2018, ultimo aino de nuestro estudio, se
descartaba puesto que no se podia analizar su evolucién. Para el resto de las empresas se
consideraron tres posibles comportamientos: (a) estable (si una vez conseguido el certificado
se mantenia en el resto de los anos del estudio -fidelidad completa-); (b) intermitente (si se
abandonaba en algun periodo, pero, posteriormente, se volvia a obtener -fidelidad parcial-);
y (c) abandono (una vez conseguido el certificado se mantenia hasta abandonarlo definitiva-
mente -sin fidelidad-).
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Finalmente, se llevd a cabo un estudio de posibles relaciones de dependencia entre
variables. Concretamente, se contrastaron las hipdtesis planteadas utilizado el estadistico de
la Chi-Cuadrado y el analisis discriminante mediante el programa estadistico SPSS.

V. RESULTADOS
5.1. Certificaciones 1ISO 9001 y “Q de calidad” por subsectores

Los resultaron obtenidos evidenciaron, en primer lugar, que, en el periodo compren-
dido entre 2006 y 2018, de los 603 establecimientos analizados, 300 dispusieron en algun
momento de la “Q de calidad” (49,8%), 226 de la ISO 9001 (37,5%) y 77 habian optado por
tener ambos certificados, bien en el mismo afio o en diferentes afios (12,7%) (Tabla 3).

Es resefable que los establecimientos de catering no utilizaron la “Q de calidad”, mien-
tras que de los 304 restaurantes, bares y cafeterias que dispusieron de uno de estos sellos en
el periodo de estudio, 223 si la eligieron, frente a los 102 que optaron por la ISO 9001, sola o
conjuntamente con la “Q de calidad”.

Tabla 3. Disponibilidad de certificaciones ISO 9001 y “Q de calidad” en el periodo 2006 a
2018, segun tipo de establecimiento

) . ISO 9001 y “Q de calidad”
Tipo de estableci- Solo ISO Solo “Q de -
miento 9001 calidad” Simultaneamente leetentes TOTAL
anos

Apartamentos 6(28,6%) 11(52,4%) 3(14,3%) 1(4,8%) 21
Hoteles 108(43,7%) |  87(35,2%) 44(17,8%) 8(3,2%) 247
Restaurantes, baresy

cafeterias 81(26,6%) | 202(66,4%) 19(6,3%) 2(0,7%) 304
Catering 31(100%) 0(0%) 0(0%) 0(0%) 31
TOTAL 226(37,5%) | 300(49,8%) 66(10,9%) 11(1,8%) 603

Fuente: elaborado a partir de Junta de Andalucia (2007 a 2019).

Por tipo de establecimiento fueron los hoteles los mds propensos a utilizar las dos cer-
tificaciones, con mas del 21%. En concreto, el 17,8% de los hoteles dispusieron de los sellos
simultdneamente, mientras que el 3,2% restante en diferentes afios.

El contraste de hipdtesis con el estadistico de la Chi-Cuadrado confirmd las diferencias
entre los dos grandes subsectores de alojamiento (apartamentos y hoteles) y restauracion
(restaurantes, bares, cafeterias y catering), tanto en los establecimientos que se certificaron
solo de ISO 9001 (x*=5,267, p = 0,022) como en los que optaron Unicamente por la “Q de
calidad” (x?=33,541, p = 0,000). Ademas, la utilizacién de ISO 9001 y “Q de calidad” por un
mismo establecimiento si dependia del subsector (x*=28,597, p = 0,000), siendo mas habitual
esta situacion en los alojamientos.
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Por otro lado, el estudio de la proporcién, mediante la técnica de andlisis discriminante,
nos indico, con un nivel de confianza del 90% (a = 0,1), que existia una tendencia a obtener
la certificacidon ISO 9001 en el sector de los alojamientos, por encima de la certificacidon “Q de
calidad”, mientras que los establecimientos de restauracion tenian la predisposicion contraria
(Tabla 4).

Tabla 4. Analisis discriminante de las certificaciones ISO 9001 y “Q de calidad” (alojamiento o
restauracion)

Alojamiento Restauracion
ISO 9001 | “Qde calidad” | 1SO 9001 | “Q de calidad”
Proporcion con certificado (p) 63,4328% 57,4627% 39,7015% 66,5672%
Proporcion sin certificado (q) 36,5672% 42,5373% 60,2985% 33,4328%
Tamano muestral (n) 268 335

© Nivel 90% 90%
J:E Limite inferior del intervalo 59,66% 53,59% 36,28% 63,26%
S Limite superior del intervalo 67,20% 61,33% 43,13% 69,87%
% Estadistico T 1,4160 7,2347
2
S p valor 0,0784 0,0000

Centrandonos en la evolucién de estas certificaciones en el periodo analizado (Grafico
5), podemos observar como en el ailo 2012 se produjo un gran pico de empresas que abandona-
ron la ISO 9001, lo cual fue compensado, en parte, por la entrada de nuevos establecimientos.
Esta situacién se debid la salida de un gran nimero de hoteles, entre los cuales se encontraban
la mayoria de los pertenecientes a la cadena Paradores. Esta reduccidon estaba precedida de un
aumento en el nimero de nuevas entradas en la “Q de calidad” el afio anterior. Sin embargo,
el andlisis individualizado de las empresas que abandonaron la ISO en 2012 indicé que no
cambiaron de certificado. Posteriormente, en 2016, el elevado nimero de empresas salientes
de ISO 9001 no fue compensado por las entrantes, originando un desplome del total de certi-
ficados hasta 2018.

Por lo que respecta a la “Q de calidad” (Grafico 5), el mayor nimero de abandonos se
produjo en 2017 y fue originado por la decisidon de la cadena de restaurantes McDonald’s de
no mantener dicho sello, lo cual supuso una reduccién de 92 establecimientos.
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Grafico 5. Evolucidn de las certificaciones ISO 9001 y “Q de calidad” de los establecimientos
hoteleros y de restauracién de Andalucia
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Fuente: elaborado a partir de Junta de Andalucia (2007 a 2019).

5.2. Fidelidad a los certificados

Para el analisis de la fidelidad se eliminaron del total de establecimientos analizados
aquellos que obtuvieron la certificacidén por primera vez en 2018 y que, por tanto, no podian
ser estudiados con posterioridad (3 empresas que obtuvieron la ISO 9001 y 15 que consi-
guieron la “Q de calidad” en 2018). Siguiendo el criterio de empresa “estable o con fidelidad

completa”, “intermitente o fidelidad parcial”, y que “abandonaba” el certificado para no vol-
verlo a obtener en el periodo de estudio (sin fidelidad), se construyd la Tabla 5.

Los resultados evidenciaron un comportamiento mas estable en las empresas que
disponian de la “Q de calidad” (Tabla 5) existiendo una clara diferencia entre el nimero de
establecimientos que mantuvieron dicho certificado durante el periodo de estudio (28,18%)
frente a los que lo hicieron con la ISO 9001 (4,33%). Con respecto al abandono de los certi-
ficados, el 82,67% de las empresas que dispusieron del certificado ISO 9001 decidieron no
renovarlo pasado un periodo de tiempo, siendo especialmente significativo el caso de los apar-
tamentos y empresas de catering (90,32% y 90% respectivamente). Sin embargo, el porcentaje
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de abandono de la “Q de calidad” fue sensiblemente menor (65,75%), lo que refleja una mayor
fidelidad a este certificado. En conjunto, de los 486 abandonos de los certificados, solamente
22 casos de ISO 9001 y 4 casos de “Q de calidad” estuvieron totalmente justificados por el
cierre de la actividad.

Tabla 5. Numero de establecimientos hoteleros y de restauracién de Andalucia por tipo y
comportamiento ante las certificaciones ISO 9001 y “Q de calidad”

Tipo de comportamiento Total

Tipo de establecimiento Estable Intermitente Abandono
Apartamentos 0 (0,00%) 1(10,00%) 9 (90,00%) 10
Hoteles 3(1,89%) 21(13,21%) | 135 (84,91%) 159
1ISO 9001 Rest. bares y cafeterias 8 (8,00%) 16 (16,00%) 76 (76,00%) 100
Catering 2 (6,45%) 1(3,23%) 28 (90,32%) 31
Total 1ISO 9001 13 (4,33%) 39 (13,00%) | 248 (82,67%)| 300
Apartamentos 4 (26,67%) 3 (20,00%) 8 (53,33%) 15
Hoteles 40 (28,99%) 8 (5,80%) 90 (65,22%) 138
“Q de calidad” | Rest., bares y cafeterias 58 (27,75%) 11 (5,26%) | 140 (66,99%) 209
Catering 0 (0,00%) 0 (0,00%) 0 (0,00%) 0
Total “Q de calidad” 102 (28,18%) 22 (6,08%) | 238 (65,75%)| 362

Fuente: elaborado a partir de Junta de Andalucia (2007 a 2019).

De este modo, la fidelidad completa se dio en un mayor grado en los establecimien-
tos de restauracion, para la ISO 9001, y en los restaurantes, bares y cafeterias para la “Q de
calidad”. La fidelidad parcial de los establecimientos fue bastante baja en el caso de la “Q de
calidad” (6,08%, en términos globales), lo que parece reflejar que cuando se abandona este
sello es menos habitual darle una segunda oportunidad, a diferencia de lo que se muestra en
la ISO 9001 (13% de media). Ademas, un analisis mas individualizado de los datos nos mostré
gue, entre los casos que simultanean las dos certificaciones, es mas habitual que abandonen
la ISO 9001 que la “Q de calidad”.

Completando este andlisis con el nimero de afios que mantenian los certificados las
empresas (Grafico 6), podemos resaltar que los hoteles y apartamentos fieles a las certificacio-
nes “Qde calidad” (fidelidad completa o parcial) las mantuvieron, de media, un mayor nimero
de afios que los que fueron fieles a la ISO 9001. En concreto, en el caso de los hoteles con
comportamiento estable, la “Q de calidad” se mantuvo durante 10,2 afios (con un rango que
iba desde un minimo de 2 afios y un maximo de 13, es decir todo el periodo de estudio) y 7,5
anos cuando el comportamiento fue intermitente; mientras que la ISO 9001, en esta tipologia
de establecimiento, se mantuvo, de media durante 3,67 afios, cuando se considerd fidelidad
completa o comportamiento estable, y un total de 6 afios cuando fue intermitente. El caso de
los apartamentos es aun mas llamativo, ya que no se hallé ningun caso de comportamiento
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estable en la ISO 9001, mientras que, de media, los que fueron fieles a la “Q de calidad”, la
mantuvieron durante 9,5 afos.

Grafico 6. Valores medios, maximos y minimos del nimero de afios certificados en I1SO 9001
y “Q de calidad”, segln tipo de establecimiento y tipo de comportamiento

1ISO 9001
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2
1 6,38@ 5,5 11 4,89m3,81@3,29
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B Apartamentos M Hoteles m Restaurantes ™ Catering
"Q de calidad"
13
12
11
10
9
8
7
6
5
4
3
2
1
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ESTABLE INTERMITENTE ABANDONO

B Apartamentos M Hoteles m Restaurantes ™ Catering
Fuente: elaborado a partir de Junta de Andalucia (2007 a 2019).

Finalmente, se demostré que la fidelidad dependia del tipo de establecimiento. El esta-
distico de la Chi-Cuadrado reflejé la existencia de una relacién estadisticamente significativa
en el caso de la ISO 9001 (x?=6,147, p = 0,046), si bien no se encontraron diferencias en el
comportamiento de los establecimientos que obtuvieron el sello “Q de calidad” (x*=0,687, p
=0,709).
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En este sentido, el estudio de la proporcién, mediante la técnica de andlisis discrimi-
nante (Tabla 6), nos mostrd que la fidelidad a la “Q de calidad” era mucho mayor que a la ISO

9001, tanto en los alojamientos como en restauracién (a =0,1).

Tabla 6. Andlisis discriminante de la fidelidad a certificaciones ISO 9001 y “Q de calidad”

(alojamiento o restauracion)

Alojamiento Restauracion
ISO 9001 | “Qde calidad” 1SO 9001 “Q de calidad”
Proporcion con certificado (p) 1,7751% 28,7581% 7,6336% 27,7752%
Proporcion sin certificado (q) 98,2248% 71,2418% 92,3664% 72,2488%
Tamafio muestral (n) 169 153 131 209

© Nivel 90% 90%
;{ZE Limite inferior del intervalo 0,47% 24,07% 4,66% 23,78%
S Limite superior del intervalo 3,08% 33,45% 10,61% 31,72%
% Estadistico T 7,1051 5,1985
[
S p valor 0,0000 0,0000

La Tabla 7 muestra, a modo de resumen, los resultados del contraste de hipodtesis, rela-
cionandolas con las preguntas de investigacion, donde se puede apreciar que, excepto para
la fidelidad de la “Q de calidad”, el tipo de establecimiento afecta tanto a la eleccidn de las
certificaciones analizadas como en la fidelidad a la ISO 9001.

Tabla 7. Preguntas de investigacion, hipotesis y resultados del contraste

Pregunta de investigacion

Hipotesis

Resultado

¢Hay diferencias significativas
en la eleccién de las certifi-
caciones ISO 9001 y “Q de
calidad” segun el subsector,
dentro del alojamiento y res-
tauracion?

Hla: En los alojamientos hay diferencias
significativas entre la proporcion de certifi-
cacion de ISO 9001 y “Q de calidad”

Confirmada (mayor
proporcion de ISO
9001)

H1b: En la restauracion hay diferencias
significativas entre la proporcion de certifi-
cacion de ISO 9001 y “Q de calidad”

Confirmada (mayor
proporcion de “Q
de calidad”)

¢Hay tipos de establecimientos
mas propensos a utilizar las
dos certificaciones

Hlc: La eleccion conjunta de I1SO 9001 y “Q
de calidad” estd relacionada con el tipo de
establecimiento

Confirmada (mayor
uso conjunto en
alojamiento)

éExisten diferencias de fideli-
dad a certificaciones 1ISO 9001
y “Q de calidad” entre los
diferentes tipos de estableci-
mientos dentro del sector de
hoteles y restauraciéon?

H2a: El nivel de fidelidad de los alojamien-
tos a la ISO 9001 es diferente al alcanzado
con la “Q de calidad”

Confirmada (mayor
fidelidad a “Q de
calidad”)

H2b: El nivel de fidelidad de la restauracion
a la I1SO 9001 es diferente al alcanzado con
la “Q de calidad”

Confirmada (mayor
fidelidad a “Q de
calidad”)
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VI. CONCLUSIONES Y DISCUSION DE RESULTADOS

En el periodo de estudio los establecimientos hoteleros y de restauraciéon andaluces
apostaron mayoritariamente por la “Q de calidad”, manteniéndola activa una media de 4,7
afos. Si bien tan solo el 34% de los que dispusieron de este sello en el periodo 2006-2018
renovaron la certificaciéon, compensandose los nuevos establecimientos certificados con los
que abandonaban. En este sentido, desde 2009 a 2018, la “Q de calidad” en este sector parece
haber evolucionado de una etapa de madurez a una de declive, registrando, en 2017, una
caida del 42% de las certificaciones respecto a 2016, tanto en Espafia como en Andalucia. Esta
caida, contrasta con el prondstico realizado por Alonso-Almeida et al. (2013), en el que consi-
deraron que la “Q de calidad” creceria en Espafia hasta 2019, momento en que alcanzaria el
punto de saturacidn y dejaria de crecer.

En cuanto alalSO 9001, la fidelidad baja al 17% y el declive es mas que evidente, coinci-
diendo con las conclusiones de otros estudios (Alonso-Almeida et al., 2013; Djofack y Robledo,
2017). Ademads, se comprobd que, si un establecimiento se decantaba solo por una de las
certificaciones, los alojamientos elegian la ISO 9001, mientras que la restauracién optaba por
la “Q de calidad”.

La mayor inclinacién hacia la “Q de calidad” del sector turistico se asimila a la obtenida
en otras regiones espafiolas (Ballina y Valdés, 2016; Djofack y Robledo, 2017) y puede ser
debida a que “la interiorizacién de los requisitos de la marca “Q de calidad” tiene beneficios
para los clientes, empleados y sociedad, ademds de para la organizacién” (Pereira-Moliner et
al., 2016) o a la mejora percibida por los clientes, a través de la mejor puntuacién que éstos
otorgan una vez disfrutada la experiencia del servicio en esta regién (Fuentes, et al., 2016).
Esto esta en consonancia con la mayor fidelidad a la “Q de calidad” que a la ISO 9001, tanto
en alojamiento como en restauracion. Incluso, se ha observado que un 10,9% de los estable-
cimientos, mayoritariamente hoteleros, optd por simultanear este certificado con el de la ISO
9001, quizd motivados por las expectativas de mejora en los resultados financieros y comer-
ciales, tal y como se recoge en el estudio de Ballina y Valdés (2016).

Por otro lado, en relacién con la fidelidad, a la ISO 9001, esta ha quedado reducida
a minimos, habiendo demostrado, ademas, que es muy inferior a la que obtiene la “Q de
calidad” tanto en los alojamientos como en la restauracion.

El abandono de estos certificados puede deberse a que los establecimientos conside-
ren que disponer y publicitar las certificaciones de calidad no actle ya como una sefial que
atraiga a los consumidores y, por tanto, que su utilizacidn no sea rentable. En esta linea, Heras-
Saizarbitoria (2011), indica que esta cuestidon puede estar relacionada con la posible erosidn
del prestigio y la credibilidad de los metaestandares. También queda patente que la causa de
la descertificacidon no ha sido un trasvase de la ISO 9001 hacia la “Q de calidad”, o viceversa,
por lo que los establecimientos hoteleros y de restauraciéon pueden estar manteniendo los
procedimientos de los sistemas de gestion sin volverse a certificar, lo que se incluye entre los
motivos planteados por Zimon y Dellana (2019) para abandonar un certificado.

En este sentido, los establecimientos pueden verse mas atraidos por publicitar las
opiniones online o electronic Word of Mouth (eWOM), que actian como potentes sefiales y
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suponen una influencia, especialmente importante, en el sector del turismo y alojamiento. Si
bien la reputacidn online puede ser el reflejo del nivel de satisfaccion de los clientes y resul-
tado del sistema de gestidon de calidad del establecimiento, una vez publicada puede actuar
como sefial de calidad y repercutir en los resultados econdmicos de los establecimientos (Zhao
et al., 2015; Diana-Jens y Rodriguez, 2015; Ogut y Tas, 2012; Tsao et al., 2015), suponiendo su
gestién unos costes mucho menores que los que implica la certificacién. No obstante, certi-
ficados y reputacidn online se plantean como complementarios ya que, si bien el proceso de
certificacidn puede proveer a los establecimientos de un sistema de calidad que mejore sus
procesos, la utilidad del mismo como sefial de calidad para los clientes puede estar siendo
sustituida por la reputacién online. A este respecto, segun el Ultimo barémetro de TripAdvisor
(2018), el 86% de los encuestados no reservaria un alojamiento sin haber leido previamente
opiniones relevantes sobre el mismo. En esta linea, el estudio de Autor et al. (2019), realizado
sobre las sefiales de calidad emitidas por los alojamientos rurales andaluces en sus pdginas
web oficiales, el 23,68% de los establecimientos mostré informacion relacionada con su repu-
tacion online, frente al 7,5% que mostraban sus certificaciones de calidad.

Si a la baja fidelidad observada en nuestro estudio se une el impacto de la COVID-19,
es probable que la cifra de abandonos se acreciente por la imposibilidad de afrontar, entre
otros, los costes asociados a la renovacién de la certificacidn, asi como por el cierre definitivo
de establecimientos.

Desde el punto de vista tedrico, este trabajo profundiza en los resultados de Casadesus
(2010) y Alonso-Almeida et al. (2013), poniendo el foco en las variables componentes del
volumen de certificaciones (nuevas certificaciones, renovacién y abandono). De esta forma,
presentamos un primer estudio que arroja luz sobre la fidelidad a la ISO 9001 y “Q de calidad”,
mostrando diferencias de comportamiento en los establecimientos de alojamiento y los de
restauracion, lo cual puede ayudar a orientar mas adecuadamente las estrategias de difusién
de estas certificaciones.

Consideramos, al igual que en el trabajo de Heras-Saizarbitoria (2011), que los resul-
tados expuestos pueden ser interesantes para los organismos nacionales e internacionales
promotores y prescriptores de estos estandares e incluso para las propias administraciones
publicas, que deberian hacer una reflexidn serena y rigurosa sobre el fenémeno de las cer-
tificaciones y evitar que se produzca una excesiva confusién y saturacién. En este sentido,
en términos generales, los altos porcentajes de abandono nos llevan a aconsejar mejorar la
fidelidad mediante reducciones de costes de mantenimiento, ya que si consideramos que en
la decisidn de certificarse priman los motivos internos sobre los externos (Djofack y Robledo,
2017; Alvarez et al., 2012; Claver et al., 2006), una vez que han hecho los cambios organizati-
vOs necesarios para obtener certificado, los establecimientos pueden mantener el sistema de
calidad sin el sello.

Por otro lado, nos planteamos una serie de consideraciones a tener en cuenta por
los establecimientos hoteleros y de restauracidon que se planteen obtener una de estas
certificaciones:
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— Para los hoteles, es importante resaltar la importancia que puede tener la aprobacion
de la norma “UNE-ISO 22483:2020”, que anula la que regulaba la correspondiente a los
requisitos para obtener la certificacion “Q de calidad”, ya que se presenta como una
mejora en relacién a la internacionalizaciéon, pudiendo aumentar su atractivo de cara a
una posible implementacién, convirtiéndose en un sustituto de la ISO 9001.

— Para el caso concreto de la restauracion, si seguimos la tendencia del sector, seria mas
aconsejable la eleccion de la “Q de calidad” que la ISO 9001, ya que existe una mayor
propensién a la eleccion de la primera, lo que puede deberse a la adecuacién de este
tipo de certificacion a las caracteristicas propias de este subsector.

— Ademads, en todos los casos es necesario considerar que, aunque es imprescindible
estandarizar los procesos para reducir errores y mejorar la calidad del servicio y la toma
de decisiones, las motivaciones externas relativas a la mejora de la imagen por parte de
los clientes se estd viendo sustituida por la reputacidn online, que estd desplazando a
las certificaciones de calidad como sefiales de prestigio.

En relacion con las limitaciones del estudio, es necesario aclarar que, para incluir todos
los establecimientos de alojamiento, seria preciso incorporar los datos de albergues, aloja-
mientos rurales y campings. No obstante, la revision de los “Directorios de Establecimientos y
Espacios Certificados” (Junta de Andalucia, 2007-2019) nos permite intuir que son muy pocas
las empresas de ese tipo que dispusieron de ISO 9001 y “Q de calidad” en el periodo de estudio.

Por ultimo, somos conscientes que los resultados de este estudio se centran en Andalucia
y a un periodo de tiempo limitado, por lo que no se pueden extrapolar al resto de Espafia. Sin
embargo, el andlisis de la fidelidad a las certificaciones podria aplicarse a cualquier otra regién
y sector de actividad, pudiendo proporcionar informacidn muy atil sobre la compensacién del
abandono de certificados para poder tomar medidas para fidelizar a las empresas. Por ello,
para complementar este trabajo se pretende realizar un proyecto de investigacion que incluya
los motivos de pérdida de certificaciones, encuestando a los establecimientos que no renova-
ron su certificacién.

En este sentido, entre las futuras lineas de investigacidon se encuentra replicar este
estudio en otras comunidades auténomas, para comparar sus resultados con Andalucia.
Ademas, también se encuentra entre nuestros proyectos realizar un andlisis similar con otras
certificaciones o distinciones dentro de la misma comunidad auténoma.
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