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INTRODUCCION

A diferencia de otros sectores, en las entidades turisticas la principal entrada-
salida son los clientes y su objetivo es proporcionar que estos resulten
satisfechos y fieles[También denominados leales, ambos términos se
emplearan indistintamente a los efectos de esta investigacion]; en la medida
que lo logren, podra decirse que son mas eficaces. Es por ello que resulta
imprescindible, situar en el centro del andlisis la gestion de la calidad en aras
de cumplir o superar las expectativas de los clientes.

Esto alcanza mayor importancia si se considera que la satisfaccion del cliente
s6lo se logra cuando se coordinan, de forma armonica los esfuerzos
individuales y colectivos de todos los que intervienen en el ciclo completo del
servicio y los momentos de verdad que lo integran. En el caso del turismo es,
desde su arribo al destino turistico elegido hasta su retorno al punto de partida;
de ahi el papel relevante de cada uno de los procesos turisticos, pues son los
encargados de conformar la “imagen del destino turistico”.
En las acciones concebidas internacionalmente para la gestion de la calidad a
nivel de destino despuntan los esfuerzos de Espafia por establecer indicadores
competitivos de comparacion entre los destinos, la busqueda de parametros a
partir de los cuales otorgar certificaciones de calidad a un destino y los
programas de calidad para el mismo. Ejemplo de estos esfuerzos es el Plan
Integral de Calidad del Turismo Espafiol (PICTE), que posee por finalidad

Ciencias Holguin ISSN 1027-2127 1



Pérez, Noda, Guzman

buscar la cooperacion entre los diferentes actores de un destino turistico pero
que aun carece de un cuerpo teérico metodoldgico que lo sustente. En México
se ha desarrollado el concepto de "Pueblo Bonito", dirigido a buscar el aporte
voluntario de los integrantes de una comunidad turistica en la mejora espacial y
las facilidades que la region pueda brindar al turismo, lo que si bien se vincula a
la gestion de la calidad a nivel de destino no satisface totalmente el alcance de
la misma.

A pesar de la existencia de literatura foranea sobre el tema de la calidad en
general, y del turismo en particular, Albrecht (1997), Galano (1996) y Camisén
Zornosa et al (2000), Noda Hernandez (2004), no se encuentra en ésta una
concepcion de gestion de la calidad a nivel de destino y mucho menos un
analisis metodologico del tema; que permita al turismo cubano asumir tan vital
labor en sus condiciones especificas de desarrollo.

En este trabajo se parte del analisis de las peculiaridades de los destinos
turisticos identificando los rasgos que estos poseen y que hacen que la gestion
de la calidad a este nivel demande de cambios en los enfoques tradicionales;
para luego analizar 27 enfoques de gestion de la calidad donde se contemplan
los modelos tedricos, los premios y las normas internacionales de calidad, con
cuyos resultados se construye un modelo conceptual a partir del cual proponer
un procedimiento para la mejora de la gestion de la calidad a nivel de destino
turistico.

MATERIALES Y METODOS.

Se utilizan métodos tedricos como el analisis y sintesis, el sistémico estructural
y el hermenéutico. Ademas se utilizan métodos propios de la estadistica
multivariada (Andlisis factorial).

RESULTADOS DEL TRABAJO

Entre las caracteristicas que diferencian al destino de los productos
tradicionales, se encuentran:

e El impacto social del destino como producto es mucho méas amplio, al
abarcar procesos muy diversos, independientes entre si, que responden
a los intereses de diferentes sujetos econdémicos.

o La estructura jerarquica de direccion no esta absolutamente definida
bajo un mando Unico, lo que entra en contradiccion directa con el
concepto de gestion de la calidad en un destino.

o Las fronteras del sistema que conforman el destino, no es tan precisa
como en los productos tradicionales.

e La pertenencia consciente al sistema es relativa pues en muchas
ocasiones los procesos del destino pueden o no reconocerla.

e« La imagen del destino es mucho méas amplia que la de cualquier
producto tradicional.

Por otra parte, se profundizo en los atributos y dimensiones que valoran los
turistas en el proceso de formacion de su estado de satisfaccion con el destino
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turistico. Para ello se desarrollo un estudio compuesto por dos fases: una
investigacion cualitativa dirigida establecer los atributos que influyen en la
satisfaccion y la segunda con caracter confirmatorio de modo cuantitativo,
mediante el empleo de la estadistica multivariada.

Esta fase se desarrollo en dos partes, primeramente, se valoraron los atributos
de calidad planteados en la literatura, de forma paralela, se busco los atributos
gue deseaban los turistas que visitaban el destino mediante entrevistas a
clientes y expertos del destino. La muestra abarco a 2783 turistas, tomandose
los criterios de representatividad en cuanto a las variables de la diversidad
(pais, sexo, edad, ocupacion y forma de turismo que se practica).
Se le solicité indicaran los atributos que consideraban a la hora de decidir su
satisfaccion con el destino. Del total de atributos propuestos, se tomaron los
referidos por mas del 80% de los entrevistados.
En la fase confirmatoria se pidié se ordenaran los atributos seleccionados de
acuerdo a su grado de importancia. Con la informacién obtenida se crearon las
matrices de datos que luego se procesaron mediante el paquete estadistico
SPSS para Windows (version 11.0, 2002). Se empleé el analisis de
componentes principales para valorar los atributos que mas pesos poseen en la
explicacion de cada eje. En el analisis anterior se observo la existencia de
cuatro ejes, tal y como se muestra en el Cuadro 1, cuyos resultados confirman
que la estructuracion de los ejes sobre los atributos considerados son capaces
de explicar el fendmeno en un alto grado.

]

Estudios de variables

KMO=0,928, Bartlett's Test of Sphericity™**, Alpha| Eje | | Ejell | Eje lll | Eje IV

de conbrach=0,94

Valores propios 145 | 8,759 | 2,928 | 1,852
02

Contribucién a la varianza total 33,5 | 20,68 | 22,27 | 12,708
74 8 2

Porcentaje acumulado de la varianza explicada 33,5 | 54,26 | 76,53 | 89,242
74 2 4

Cuadro 1. Resultado del anélisis de componentes principales.

Los atributos asociados a cada uno de los ejes se resumen en el Cuadro 2.
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Ejes. Afributos esenciales
1. Servicio de Recepcian. 2. Animacian.
3. wariedad de la Comiday 1a 4. Calidad de Ja. Comida v
Hospedaje Behida. la bebida.
5. Limpieza General. 6. Confort del alojamignto.

7. Profesionalidad del Personal del hotel.

8. Profesionalidad del Personal
del Transporte. 8. Confort del Transporte.
Facilidades 10.Estado técnico del Transporte. | 11, Excursiones.
12 Infarmacion General. 13. Gastronomia.
14.Recreacion. 15.Compras.
16. Profesionalidad del Personal | 17.Manipulacion del
de la.Aerolinea, Equipaje.
18.Seqguridad de |a.Aernlinga. 19, Confort del Aeropuerto.
ACCESD ED-I?mitE de inmigracion vy 21. Tiempo de Atencion.
22.Profesionalidad del Personal -
del Aeropuerta, 23, zervicio a Bordo,
24 Puntualidad de |z Aerolinea | 25 Confort de la Aerolinea
26.%ida Social. 27 . zeqguridad.
29 Mativo del Viaje (en
_ 28.Relacion Calidad - Precio funcion de la forma de
- 31.Estética v Medio
30.Accesibilidad a las ) .
instalaciones Arnbiente. (Atractivo
espacial)

Cuadro 2. Atributos asociados a los ejes.

Como se observa los atributos fundamentales del destino se asocian de forma
visible a cuatros procesos fundamentales (Acceso, Atractivos, Hospedaje y
Facilidades) los que a su vez se sostienes por procesos o0 atributos no visibles
propios de la infraestructura del destino.

Del analisis de los enfoques tradicionales de calidad se puede concluir que
estos estan concebidos para procesos con una estructura jerarquica y las
fronteras del sistema definidas por lo que por si solos son insuficientes para ser
aplicados a objetos con las caracteristicas propias de un destino turistico. Sin
embargo, los puntos comunes entre estos deben ser considerados como
elementos validos a tomar en cuenta en cualquier forma de gestion de la
calidad. Los puntos comunes entre todos los modelos de calidad son los
siguientes.

e Se basan en un adecuado uso las variables de direccién (politica,
objetivos, organizacion y liderazgo para la calidad),
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« Utilizan tres pilares fundamentales para su funcionamiento: una acertada
gestibn de recursos humanos que asegura que estos existan en la
cantidad requerida, las competencias necesarias y la satisfaccion
requerida; una eficiente gestion de recurso que asegura contar con los
mismos en la cantidad demandada y la variedad, calidad y oportunidad
esperada; por ultimo un sistema documental que oriente en como
desarrollar los procesos y registrar sus resultados,

e Poseer un enfoque por proceso, donde la calidad se controla en cada
uno de ellos,

o Estar orientados a la satisfaccion de los clientes como salida
fundamental del sistema,

e Velar porque se desarrollen acciones de control 0 mejora en el sistema
segun resulten pertinentes.

Sobre la base de la determinacion de los procesos fundamentales del destino,
los atributos que valoran los clientes en cada uno de ellos y que los puntos
comunes de los enfoques de gestidon de la calidad se propone un modelo para
la mejora de la gestibon de la calidad de un destino(Ver Anexo ).
El modelo propuesto adopta la forma de una copa atendiendo a tres criterios
fundamentales: la misma es una forma geométrica que permite mostrar de
modo eficaz el nivel de interrelacion de las variables, al tiempo que facilita
mantener cierto nivel de correspondencia con las funciones basicas de la
gestion y se convierte en una alusion directa a uno de los principales atractivos
del turismo cubano, la cocteleria.

Partiendo del modelo conceptual expuesto se propone un procedimiento para
la mejora de la calidad del destino compuesto por destino en 5 fases y 15
pasos (Ver Anexo Il), las que se describen sucintamente a continuacion.
Fase I: Introduccion, tiene como objetivo crear las condiciones organizativas
para el desarrollo de la mejora de la gestion de la calidad del destino. Se
desarrolla mediante dos pasos fundamentales la creacion del grupo de mejora
constituido por un grupo multi disciplinario y multi institucional para poder
abarcar todas las aristas de la calidad del destino y la formacion profesional del
grupo para dominar las técnicas de gestion de la calidad acorde a las
peculiaridades del destino.

Fase II: Caracterizacién del destino, tiene como propdsito determinar las
caracteristicas del destino que influye y/o condicionan la gestion de la calidad
en el mismo. Para ello se analizan los factores externos como situacion
geografica del destino, mercados emisores y competencia; mientras en los
factores internos se evalla los recursos, productos y procesos turisticos asi
como el desempefio del destino.

Fase lll: Diagnostico de la gestion de la calidad del destino, persigue como
fin evaluar el estado del impacto de la gestion de la calidad en el destino y el de
las variables que condicionan este.

Para cumplimentar el objetivo trazado se diagnostican cuatro grupos de

variables fundamentales, mediante un sistema de indicadores tal y como se
menciona a continuacion:
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e Impacto de la gestion de la calidad: se calcula el indice de satisfaccion
de los turistas y el impacto potencial de esta en el desempefio futuro del
destino.

e Procesos de calidad: se determinan cuatro indicadores asociado a las
cuatros etapas fundamentales por la que transitan los procesos del
destino: indice de calidad de las investigaciones comerciales, indice de
calidad del desarrollo de productos turistico, indice de calidad de los
procesos turisticos y el indice de calidad de la comercializacion del
destino.

« Pilares de la calidad: se evaluan los indices de calidad de la gestion de
los recursos humanos, el sistema documental y la gestion de recursos,
de acuerdo a las variables propias de cada uno de estos indices segun
la perspectiva de la gestion de calidad.

e Base de la calidad: se estable el indice de calidad de la direccibn como
una expresion del grado de explotacion de las variables asociada a la
direccion a nivel de destino.

Con vistas a sintetizar todo el andlisis en un indicador para cada uno de estos
grupos de indicadores se establece un indicador representativo de cada grupo:
en el primero se utiliza el indice de satisfacciéon de los turistas (IST), en el
segundo el indice de calidad de los procesos (ICPc) visto como el promedio de
los cuatro indicadores del grupo, de igual modo en el tercer grupo se propone
el indice de calidad de los pilares (ICPl) como el promedio de los tres indices
evaluados en el grupo y en el cuarto se retoma el indice de calidad de la
direccion o la bases (ICB) por ser el Unico establecido a este nivel.
En el “Calidograma” (Anexo Ill) se representan los cuatro indicadores,
representativos de cada uno de los distintos niveles evaluados. Cada uno de
los indicadores a utilizar se representa en dos estadios; el valor actual y el valor
ideal o mé&ximo a alcanzar (10) como vectores ortoganales, de modo que la
suma de las areas resultante de la union de los extremos de cada indicador en
el estado actual, represente la calidad actual del destino, mientras la suma de
las areas resultante de la unién e de los extremos para el estado ideal
representa la calidad éptima del destino. A su vez, a través de la determinacién
del cociente de ambas areas se conoce el Indice de Calidad del Destino (ICD),
el que se determina por la expresion (1).

ICD=10+ (IST* ICPc)+ (ICPc* ICPL)+ (ICP1* ICB)+ (ICB* IST )|
400

(1)

Determinado el estado de la calidad del destino, se deben determinar los
factores que estan inhibiendo el desarrollo de este, para lo cual en cada uno de
los procesos del destino se deberan evaluar los aspectos que de acuerdo con
los indicadores calculados estan afectando la calidad, clasificando los mismos
de acuerdo con su nivel de relacion con la falta de recursos o métodos (Tener),
falta de motivacion del personal (Querer), falta de conocimiento (Saber),
limitaciones que impone el entorno (Poder).
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Fase IV: Disefo de las estrategias de mejora, tiene como finalidad el disefiar
las acciones de mejora de acuerdo con los resultados obtenido en la fase
anterior.

Las estrategias se disefian en tres niveles las dirigidas a perfeccionar la
direccion del destino (estrategias de base); las encaminadas a fortalecer los
pilares de calidad y las orientadas a la mejora de los procesos de modo directo.
Fase V: Implementacion, evaluacion y ajuste, en esta fase se aplican las
estrategias disefiadas, se evallan su efecto y se realizan los ajustes que la
practica imponga.

Con esta ultima fase se concluye la propuesta de un procedimiento que permita
la mejora de la gestion de la calidad en un destino turistico, sustentado en un
modelo tedrico donde se contemplan los aspectos comunes de los enfoques de
la gestion de la calidad y las particularidades de los destinos turisticos que
demandan de tratamientos diferentes respecto a la gestion de la calidad.

CONCLUSIONES

Como resultado de este trabajo se logré desarrollar un modelo tedérico y sobre
la base de este un procedimiento para la gestion de la calidad en un destino
turistico.
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ANEXOS

ANEXO | Modelo de gestion de la calidad de un destino.
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ANEXO Il Procedimiento para la mejora de la gestiéon de la calidad del destino.
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ANEXO Il Calidograma del destino.
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