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En 2004 se implemento el sistema de gestion de calidad segtin la Norma ISO 9001:2000 en
cuatro Hoteles de Punta del Este, Uruguay.

Se visualizé el beneficio de promover la formacién de una comunidad de practica denominada
Comité de Calidad integrado por los Directivos y Responsables de Calidad de los hoteles, para
liderar el proceso de mejora continua y fortalecer la cadena de liderazgo en el medio turistico
local. Defini6 objetivos e indicadores conjuntos y propios de cada hotel, y en este escenario se
realizaron auditorias internas de calidad cruzadas. Detectaron la necesidad de disefiar una
encuesta para el turismo extra regional que permitié conocer, el perfil, intereses, destino y modo
de arribo del turista.

El impacto a nivel local resulté en un Comité de Calidad integrado por los prestadores
turisticos y empresas certificadas de la zona con las autoridades locales, generando un dmbito de
inicio para el desarrollo de un cluster de turismo en la region.

El resultado de este aprendizaje organizacional implicé la transferencia de conocimiento entre
consultor y organizacion, entre cada organizacion y sus colaboradores, entre las cuatro
organizaciones y con los grupos de interés. Potenci6 el turismo en la zona, y mejoré el poder de
negociacion de los cuatro hoteles con sus proveedores y con los clientes.



