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te articulo estudia el alcance y el contenido de fa
nvestigacion sobre la Gestion de la Calidad en ef dmbito

del turismo. A partir de la identificacidn de los papeles relevantes sobre

este enlace publicados durante el decenio 1986-96 y contenidos en fa
base de datos ABIINFORM, completada con una relacion de las
princig}alﬁs revistas acadégﬂicas especializadas en turismo, se efectia un
diagnostico de tos campos de interés en calidad de [os investigadores en
'tz,;rishiq,el'g&ni:fados en base a la estructura del modelo de Ia European
Foundation for Quality Manéigem_ent, de sus carencias y de 135 Iinéas de

investigacion futuras que debieran impulsarse, a tenor de las tendencias

apreciadas desde ef anafisis del estado de la cuestion. -

Investigacidn sobre-Calidad
Calidad en Turismo
Analisis de Contenidos,

- Quatity Research

Tovurism Quality
Content Arialysis



El Turismo s, en términos histdricos, una actividad econdimica reciente. Esta circunstancia, juntoa su marginacion

como campo de interds gcadémico y universitario, ha-hecho que salo muy
tardiamente se¢ haya centrado la atencion de fos investigadores en fa
misma, Esta mayor presencia det Turismo en la investigacion se ha visto -
favorecida por el reconocimiento de su papel de catalizador del'desarrollo
y creador deé riqueza. En todo caso, los (Htimos afos han presenciado el
establecimiento de una solida comunidad académica preocupada por 1os
protlémas de fas actividaties turisticas, prueba'de fo cual es el aumento

del nimero de publicaciones especializadas.

En este ambito, el presente trabajo pretende analizar las investigaciones
realizadas, durante la dltima década, sobre Jas actividades turisticas, y en
particular aquetas relacionadas con la calidad v 1a imp’laptatién de

. sistemas de gestion de Calidad Total en las empresas turisticas.

Para el desarroflo de estos obietivos, el articulo se-estructura en tres
partes, En primer lugar, se introduce ef concepto de Turismo a utilizar v
una deseripeion de das actividades-que comprende, ast como una revision
de determinados conceptos y modelos de Gestion de Calidad, Otiles para
su aplicacion en las actividades turisticas. A contingacion se describe 1a
metodologia utilizada para e} analisis de la investigacion centrada en el
enlace entre Turismo y Gestion de 1a Calidad Total. Por Gitimo, se analizan
los resultados obtenidos, presentdndose a modo de conclusiones ciertas
sugerencias sobre lineas de investigacion futuras.

2.1, Concepto de Turismo

La comprension del término "turismo”, los elementos que lo componen y 5us interacciones es importante a los
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efectos de nuestra-investigacian, pues dependiendo de estos tres
élementos v de la escala 0 nivel de generalizacionfprofundidad det
estudio, apareceran distintas aproximaciones o disciplinas cientificas
como las mids apropiadas a su exploracion. ldentificando at negocio
turistico como drea multidisciptinar ¢ interdisciplinar, se han llegado a
distinguir hasta 16 posibles aproxim aciones de estudie distintas a este
concepto (Mclntosh, Goeldner y Ritchie, 1995}

Segin la Organizacién Mundial del Turismo, el Turismo comprende |a
suma total de las actividades de fas personas que viajan-y permanecen en
destinos fuera de sus tugares habituales de residencia para periodes de
tempo no superiores a un 2fo por ocio, negncio U atfos propdsitos.

Fl Turismo puede ser definido también como la suma de jos fendmenos y
refaciones surgidas de fa interaccidn entre. Jos turistas fordnens v los



residentes (proveedores de servicios, autoridades locales v comunidad
local] en el proceso de atraer v acomodar a los turistas. Fs una conjuncion
de actividades, servicios e industrias que influyen en la experiencia del
turista, englobando al negocio de hoteles, restaurantes, transportes y
cualguier otro componente que contribuya a satisfacer las necesidades v
deseos de fos turistas.

Siguiendo el modelo de Leiper (Cooper, Fletcher, Gilbert y Wanhill, 1993),
y considerando fos grupos que participan o se ven influidos por t&

- actividad turistica [ McIntosh, Goeldner y Ritchie, 1995 ), podemos
identificar basicamente tres factores que interactuan entre elos: los
elementos geograficos [aproximacion geograficafdesting turistico), el
turista (aproximaciones desde el Marketing, fa Socielogla o la Psicologia)
y las empresa turisticas (aproximacion desde el Management). Nuestro
campo de interés en este trabajo se centra en este Ditimo elemento, en
las proveedoras basicas de los servicios que demandan los turistas, y seran
los aspectos microorganizatives, es decir, sus modelos de administracion y
arganizacian, el drea de trabajo cuyo enlace con la Calidad deseamos
investigar,

2.2. La Gestion de la calidad: Dificultades de aplicacidn a las
empresas turisticas

La Gestion de la Calidad ha sido uno de los factores que mayor interés ha
suscitado en las Gltimas décadas en el campo de la Direccion Estratégica.
También en ef Turismo, esta recibiendo una importancia cada vez mayor.

A pesar de esta importancia creciente, no se ha producide un avance
significativo en una definicion clara y ampliamente aceptada de fa.misma,
Por el contrario, existen numerosas dificultades, tanto conceptuales como ’
practicas, que le hacen alin un concepto escurridizo vy dificil de definir
{Garvin, 1984).

lUna revision de los distintos conceptos de calidad existentes, nos permite
identificar cinco aproximaciones principales a la calidad: trascendental,
basada en el producto, basada en el proceso, orientada al cliente y basada
en el valor {Garvin; 1984]. Aungue estas distintas aproximaciones recogen
gran parte de los estudios sobre calidad, 1a aplicacion defas mismas a las
actividades de servicios, y en concreto a las actividades turisticas, se hace
euanto menos dificil debido a las caracteristicas especificas de las mismas.

Por estos motivos, una aproximacion mas relevante a los objetivos del
presente trabajo se puede encontrar a través del andlisis de la evolueidn
de los sistemas de gestion de calidad en las empresas. Un andlisis de la
evolucion del movimiento de la calidad alo largo del presente siglo
muestra que éste.se puede resumir en tres enfoques diferentes, aungue
comptementarios. Dichos enfoques no muestran una secuencia
ceonolégica, sino gue por el contrario los distintos enfoques se
superponen en el tiempo, al recoger las diferentes aportaciones y
dindmicas que ha tenido la gestion de lz calidad en los diferentes paises.
Podemos denominar a estos tres enfoques como el enfogue téenice’, ¢l
‘enfouee humang' y el 'enfogue estratégice o de gestion' de la ealidad
{Camistn, 1994,
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El enfoque técnico se corresponde con und concepcion de fa calidad que
incluye los conceptos de calidad como "orientacion al p;’oaﬁuctc‘\'y COMO
‘orientacion al procese’ [Garvin, 1984), Estas conceptualizaciones de fa
calidad suponen entender la calidad como el cumplimiento de un
conjunto de caracteristicas o especificaciones de un producto o servicio,
y como la ausencia de deficiencias en los procesos de fabricacion
respectivamente. La importancia del enfoque téenico ba sido notable,
como indica el hecho de ser el enfoque de calidad-predominante en
Qecidente hasta los anos 70. No obstante, dicho enfogue ha tenido una
evolycion importante que le ha permitido mantener sy vigencia durante
todo este tiempo, Asi, partiendo de una primera visin con un dmbito.
reducido, en la que 1a calidad se asociaba basicamente a la inspeceltn
del producto, camo en el caso del Control estadistico de fa Calidad, se
pash 4 una orlentacion mas ampha, donde la funcidn de calidad también
inciufa el Control estadistico de los Procesos (Dening, 1989) y
posteriprmente, en la década de los 60, la calidad se hizo extensiva a
todas las actividades de la empresa, con el denominade Cantrol Total de
ia Calidad {Feighenbaum, 1986),

B enfoque humano o cultural de 13 calidad surge posteriormente, y
como reaccion al enfoque anterior. El éxito competitivo internacional de
las empresas japonesas, basado principaimente en la mayor calidad de
sus praductos, hizo gue aumentase el interés por sus practicas v
métodos de gestion de calidad. Esta atencion se-tradujo'en una
comprension y posterior adaptacion por parte de las empresas
pccidentales de sus practicas de gestion de los recursos humanos. El
enfoque humano se basa en una concepcion de la calidad como
satisfaceion al cliente, tanto internio como externa. Las aportaciones de
esta aproximacion han supuesto un aumento de fa importancia de los
recursos humanos y de aspectos de naturaleza culturat en la
implantacion de los sistemas de gestion de la calidad. Elementos como
motivacion, formacion, trabajo en equipo, circulos de calidad, equipos
de mejora o "empowerment’, son la consecueneia de la aplicacion de
esta vision de fa calidad.

Si bien amhos enfaques suponen aportaciones importantes, su
implantacion y los resultados obtenidos por los mismos no han sido todo
lo satisfactorios que en un principio se esperaba. ”

La existencia de estructuras organizativas de caracter funcional en fas

» ernpresas occidentales, inadecuadas para Jas exigencias de los nuevos
principios de calidad [gestion de proeesos, trabajo en equipo), una
deficiente comprension y consecuentemente mala adaptacion de los
sistemas de gestion de la calidad al considerarios como un conjunta de
acciones aisladas sin abordar su contenido en toda su complejidad, la
dificultad de implantar este conjunto de técnicas y herramientas {circulos
de calidad, grupos de mejora, etc) aisladamente y en-un contexto cultural
diferente del que se generaron, y la falta de un compromiso por parte de
la direccion que pérmita darle prioridad a la gestién de la calidad, han
sida algunos de los principales factores que justifican estos resultados
insatisfactorios. '
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Junto g estas dificultades, hay que afadir la incidencia de un conjunto de
nuevos factores derivados del entorno, gue han propiciade un ¢ambio en
las condiciones competitivas de las empresas. Entre los mas importantes
destacan la globalizacion de la economia, |3 aceleracitn del cambio
tecnologico, una mayer presian de la competencia internacional v la
demanda por parte de los consumidores de productos y servieios con
mayores niveles de calidad, Estas nuevas condiciones competitivas se han
traducido en una mayor necesidad por parte de las empresas e una
carrecta concepcidn e implantacion de los sistemas de gestidn de {a
calidad que permita ejercer una influencia positiva y relevante sobre su
rentabilidad v competitividad. '

Ante esta-situracion, tos enforues de calidad anteriores se muestran
insuficientes. Fue entonces necesario desarrollar una conceptualizacion de
los sisternas de gestion de la calidad entendidos como verdaderos sistemas
de gestidn de empresas. Este es el germen def enfoque estratégico o de

- gestion de la calidad. Este nuevo enfogue de fa calidad, o enfoque de
seguitda generacion, tiene como printipales caracteristicas fa de ser un
enfoque multidimensional y dindmico (Camisan, 1994), Entre las
dimensiones basicas que debe poseer la nueva orlentacion se encuentran:
et tiderazge de la calidad por la alta direccion, que se constituye en la
principal valedora del sisterna de calidad; la integracidn efectiva de fas -
actiones de calidad con el resto de objetivos, politicas v estrategias de i
empresa; la dotacion de un conjurto de recursos suficientes para of pleno

desarrolle del sistema vy las acciones & emprender; una vision compartida a
largo plazo, aungue con resultados desde el principio; urna cultura de
mercada interno o de satisfaceion del empleado, especificada mediante |a
utilizacion de las cadenas cliente-proveedor; y el énfasis en la satisfaccion
de las necesidades de los clientes (Merli, 1995). A fos sistemas de calidad
(ue responden a este nuevo enfoque, se les ha denominado’
. tradicionalmente Sistemas de Gestion de la Calidad Total {SGCT) {"Total
Quality Management”), '

2.3, El modelo de Gestion de |2 Calidad Total de [a EFQM,
Entre los diversos modelos de Gestion de la Calidad Total actualmente
existentes, uno de los que mayor interes ha éespeét&ezio es e Modelo:
Europen de Gestion de Calidad Total Dicho modelo ha sido desarrollado
por la turopean Foundation for Quality Management, asociacion creada
en 1988 por 14 empresas lideres europeas. Bl principal objetivo que
indujo a dichas empresas a la constitucidn de la asociacion, fue mejorar-la
posicion competitiva de las compafias lideres de Europa QOccidental en ¢
mercado mundial (EFOM, 1994). En 1991, Ia Fundacion constituy el -
Premio Europeo a la Calidad ("The European Quality Award”), de caracter
anual, otorgado por primera vez en el afio 1992, Para optar al rnismc}, las
empresas deben presentar sus propios informes de autoevaluacion _
basados en el modelo que para tal efecto ha desarrollado la Fundaeidn, v
gue se recoge en la Figura 1.

El modelo esta constituide por 9 elementos que recogen los principales
- elementos de los Sisternas de Gestion de Calidad Total o de sequnda
generacion. Estos 9 elementos estan agrupados bajo dos concepitos
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generates: Agentes y ‘Resultados. Los 'resultadas’ se refieren a la
evalugcion de to gue esta consiguiendo la empresa mediante la
imptantacion del modelo v las actuaciones que el mismo conlleva. Los
‘agentes, por su parte, hacen referencia a como se consiguen los
resultatos anteriores, indicando, por tanto, los principales objetivos,
estrategias, politicas, decisiones y acciones a llevar acabo en I3

SATISFACCION
90 - . DEL PERSONAL
: %

POLITICA Y ESTRATEGIA  PROX SATISFACCION
8% ~ DEL CLIENTE

RESULTADOS

- 20

IMPACTO SOCIAL
- mm

implantacion del Modelo de Calidad. En general, se puede afirmar que o
- ue propone el modelu es que ‘la Satisfaccidn del Cliente, la Satisfaccidn
. del Personal y ef Impacto Social se consiguen mediante el Liderazgo en
Politica v Estrategia, Gestion del Personal, Recursos y Procesos, que
conduce finalments a unos excelentes Resultados Econdmicos’ (EFOM,
1994).

Dentro de los agentes, se encuentran cinco elementos: el Liderazgo, 1a N
Politica y Est?atﬁgia, la Gestion de Personal, los Recursos y los Procesos. E
Liderazgo hace referencia al comportariento de los directivos en relacion
con ta Calidad Total, Este liderazgo debe traducirse en una clara '
implicaeion de los directivos, 1o que supone un comportamiento de apoyo

3 la calidad mediante politicas de promocion, comunicacin e -
informacion tanto internas como externas, FEconocimiento y apreciacion
de los esfuerzos realizados en favor de la calidad, provision de recursos
adecuados, ete. La Politica y Estrategia de calidad refleja como se
incorpora la calidad total en el conjunto de objetivos v estrategias de &
empresa y como se fern’a‘ulan, gestionan, implantan y revisan. La Gestion
def Personal por su parte, incluye el conjunto de accirmés desarrolladas
con el abjetivo de obtener el maximo potencial de los empleados, La
formacion, ef adiestramiento, la seleccion v reclutamiento, asi como la
implantacic‘)h de sistemas de comunicacidn, métodos de trabajo en equipo
y sistemas de retribucion que fomenten la mejora de fa calidad, son las
agciones relacionadas habitualmente con dicha gestion. Los Recursos "
especifican como se organizan en apoyo de la politica y estrategia de
calidad de la empresa, Estos recurses hacen referencia 4 recursos tanto
materiales como inmateriales. Por Gitimo, fos Procesos hace referencia a
su identificacitn, mejora, reestructuracion y cambio para garantizar Ja
megora permanente de fos mismos,

Los Resultados, por su parte, incluyen la Satisfaccion del Cliente, la
Satisfaccidn del Personal, el Impacto Social v los Resuttados Ecandmicos.



La Satisfaccion del Cliente refleja la percepcion que tienen {os clientes
externos sobre el nivel de catidad de la empresa. Ef establecimiento de
procedimientos adecuados para esta evaluacion, asi como el andlisis de
las resultades, deben ser los objetivos basicos en este dmbito. La
Satisfaccion def personal debe evaluar el grado de satisfaccion de los
empleados en el :trabajd El Impaocto Social, por su parte, hace referencia a
la percepcidn que en general tiene la sociedad sobre ka empreszﬂ lo cual
sugiere establecer canales de informacion sobre cudl es esta percepcion.
Por dltimo, los Resuftodos Econdmicos pretenden evaluar los efectos que
tiene la implantacian del Sistema de Gestion de la Calidad Total.

3.1, Objetivos .

Acotados los respectivos ambitos de actividades turisticas y modelos de Gestion de fa Calidad Total cuyo enlace
deseamos i'nve,sti'gar, el siguiente paso-consistio en desarrollar una
exploracion de la extension y conterido de la investigacion sobre Gestion
de la Calidad Total en las actividades turisticas, a partir del anslisis de la

. literatura. Los objetivos especificos que nos planteamos en el presente
trabajo sen:

1.-Anglizar la investigacion sobre Gestion de la Calidad Total en Turisme,
a fin de identificar los vacios de investigacion existentes.

2~ltuminar fas fineas de investigacion en calidad en Turismo abiertas a
partir de los “gaps’ de investigacion que se detecten.

3.2, Metodologia _
La metodologia utilizada consistio: en la bdsqueda de la investigacion
sobre Gestion de la Calidad Total en Turisme, conducida a través de ta base
de datos ABHINFORM v de ka revision de las principalei revistas académicas
especializadas en Turismo. La seleccion de la base de datos ABI/INFORM se
debe a suadecuacion a las caracteristicas del presente trabajo, ya zzgué es
una base de datos gue indexa publicaciones sobre economia vy empresa
desde 1971 con una actualizacion mensual. Contiene alrededor de 550.000
citas con restmenes de articulos aparecidos en mas de 1.000 publicaciones-
internacionales sobre economia.y gestion de empresas, Ademas, su
estructura permite un facil acceso a b informacion requerida mediante Ja
utilizacién de "palabras claves” v la clasificacion de los articulos por
materias, entre las que se encuentra el Turismo. Se presenta, por tanto,
como una fuente de informacion EZSEHCI)EBI-'VPBFS la obtencitn de datos sobre
la evolucin de la investigacion en el campo de la direccidn de empresas.
Por otra parte, la creciente importancia del Turismo ha tenido su refle,jm en
la aparicion de un c:enjuntd de revistas académicas sobre el mismo que,
dado su cardcter especializado, no estan incluidas en la base de datos
ABHINFORM, y que sin embargo son de alto interés pues en elfas se vuelea
una cantidad considerable de trabajo cientifico de calidad por
investigadores.en Turismo. Por ello, se considerd conveniente ampliar la
busqueda de informacion sobre calidad en Turismo a este conjunto de
revistas, con el fin de darle una mayor representatividad al presente
trabajo. Las revistas incluidas en esta revisidn se muestran en ia tabla 1.
' LL£
Lot



pubbracionss comenzaron &

revisads,
{#] Estas publicaciones han seguido
editdndose.

e con anteroridad al pedodo

Ef periodo elegido abarcé desde enero de 1986 hasta 1996 {agosto en el
case e Ja base de datos ABIINFORM, y diciembre para las publicaciones
especializadas en Turismol, siendo doble fa razdn de esta definicidn
temporal: ablener una muestra representativa y percibir las tendencias de
ts preferencias de los investigadores en Turismo sobre dreas y modelos de
interés en calidad. ’

3.3. Criterios de busgueda de la literatura relevante

La obtencidn de informacion relevante a través del ABI/INFORM se realizé

mediante ¢l establecimients de diverses criterios de blsqueda. Estos
criterios se determinaron en varias etapas sucesivas, con ¢l objetivo de i
progresivamente depurando la informacion obtenida hasta seleccionar un

-conjunto de referencias fo mas ajustadas posibles al dmbito de estudio del

presente trabajo,

El primer eriterio de busqueda en ef ABIINFORM, se realizd mediante las
‘patabras clave” tourism and quality, leisure and quality, v hospitality and
quality. El objetivo de esta primera seleccion fue determinar el conjunto
de articutos relactonadeos cona calidad v el turismo durante Jos afos
T986- 1946, El resultadeo obtenido reflejo un elevado ndmero de ‘
referencias. Una somera revision de las mismas mostrd que muchas de
ellas no se ajustaban al drbito de la Gestion de fa Calidad en la empresa
turistica, por lo gue-se decidia concretar mas los términos de blsqueda
para obtener una seleccion mas ajustada a los objetivos propuestos. Una
primera concrecion se orientd hacia al concepto de calidad. Con ¢ fin de



seleccionar solo fos articulos relacionados con fa Gestion de'Ta Cafidad en
ta empresa, se sustituyo e término genérico calidad por un eom’émtc} de
tdpicos sobre calidad que en el ABI/INFORM figuraban como palabras
-clave. En concreto, tos criterios utilizados fueron total quality, quality of
service, quality control, product quality, quality circles y quality of work.
Estos topicos fueron cruzados con los criterios sobre turismds de la
primera seleccion, afadiéndose ademas los conceptos restaurant, hotels y

CALIDAD

TOURISM Jf ODUC ! RIALITY
WICE . QUAUTY - CONTROL. CIRCLES

travel, por considerar que éstos recogian tas principales actividades de las
empresas turisticas. Este modelo de blsqueda se reproduce en fa figura 2.
Los resultados obtenidos de esta segunda blsqueda se muestran en la
tabla 2. En ella se puede observar el ndmero de publicaciones _
identificadas por afo para cada una de las palabras clave seleccionadas.
Como puede observarse, a partir del afio 1991 crece espectacularmente el
numero de articulos sobre calidad en-turismo. Para todos los afios
considerados en el analisis, destacan con un mayor peso los estudios
referidos a la oferta turistica basica: hoteles y restaurantes.

La constatacion de la existencia de duplicaciones de articulos en distintas
busguedas y de articulos no directamente relacionadns con el objetivo del

* Pubdicaciones ineluidas hasta agosto
inclusive.

2]
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Tabla 3.- Rela

* Pubicaciones ncluidas hasta agosto
inclusive,

presente trabajo indujo un proceso de depuracion, consistente en un
analisis de la relevancia de fos mismos en ¢l ambito de une de los
principales topicos del estudio, a partir a partir de los ‘abstracts’ de o5 .
articulos seleccionados. Este analisis constato la existencia de un numero

‘elevado dereferéncias extranas al tema de iz Gestion de la Calidad Total

en empresas turisticas, elimindndose todas aquellas publicaciones que no
centrasen el estudio de fos sistemas de Gestion de la Calidad en empresas
turisticas desde |a perspectiva directiva. Estas actuaciones se tradujeron
en la eliminacion de 548 articulos de la seteccion anterior, que;féncfm el
output investigador reducido a las cifras plasmadas en la tabla 3.

La seleccion de articulos de revistas académicas especializadas en turismo
se realizd siguiendo los mismos criterios de busqueda de palavbras clave
reproducido en el modelo de la figura 2. La tabla 4 recoge el numero de
publicaciones en cada dmbito por aftos. Un primer andlisis corrobora las
impresiones obtenidas en ¢l estudio de fa base ABI/INFORM; un punto de
ruptura en la investigacion desde 1991, y su concentracion en las
actividades de alojamiento v restauracion. -
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3.4. Criterios de analisis de la informacion relevante

Las publicaciones resultantes de las busquedas anteriores fueron
‘sometidas & un andlisis detatlado y clasificados atendiendo a diversos
criterios establecidos "ad hod”, concretamente tres (figura 3):

CASD PRACTICO
ESTUDIO DE CASOS
= ESTUDIO TEQRICH -
-~ ESTUDIO EMPIRICO AGREGADO

METODOLOGIA
EMPELEADA

1. En funcidn del enfoque de cafidad utilizado en el estudio.

© 2. Atendiendo a los criterios del Modelo EFOM. En particular, ef analisis de
ig investigacian relevante identificada ha sequido el modelo de
autbevaluacion en calidad de la EFOM, siguiendo su aplicacion en cada
género de actividad turistica, dando como resuitado el modelo de
clasificacidn de la tabla 5. '

3. Segln la metodologia empleada. Se han distinguido cuatro tipos
de métodos: elaboracion y discusion de casos particulares de gestion
de la calidad empresas turisticas reales, estudio de casos, estudio
tedrico vy estudio f:r*npirica agregado. El modelo de clasificacion
resuttado de segmentar las publicaciones en funcion de la apEicaéifm
de t?S'tQS métodos en tas diferentes actividades turisticas, se detatla
en la tabla 6. .



= la utilizacion de estos criterios permitio analizar la informacion obtenida

de forma adecuada para los objetivas propuestos. Estos criterios
pretenden ofrecer una panordmica ajustada del estado de la cuestion en
la investigacidn sobre la calidad en las empresas turisticas, y desvelar at
mismo tiempo los dmbitos de investigacion no desarrollados
suficientemente por la literatura existente, '

4.1.Clasificacion atendiendo al enfoque de calidad utilizado
El primier eriterio de andlisis de los trabajos seleccionados fue a partir de la adaptacion de la clasificacion de los
Enfoques de Gestion de (o Calidad de Camison (1994). Segin la misma,
los estudios sobre la gestion de la catidad en las empresas pueden ser
agrupados en tres enfogues diferentes: el enfoque téenico, el humano v
el enfoque estratégico o de gestion, En nuestro caso, 12 clasificacion fue
realizada Gnicamente en dos grupos:

1. En el primero se recogieron los articulos que presentaron uh enfogue
alobal de la calidad, es decir, aguelios que adoptaron una orientacion de
Totat Quality Management (TOM) o de gestion de la calidad total como
filosofia de empresa. ‘ ’

2. Un segundo grupo que recogid los que ofrecieron ehfaé;ues parciales
de la calidad, fuesen centrados en aspectos téenicos o enla dimension
humana de 13 calidad. ' ' '

El resultado de clasificar los 447 articulos estimados relevantes en las dos
- categorias definidas se muestra en la tabla. 7. , X x

Estos datos indican que, nuevamente desde 1991, se produce una
inflexion en la tendencia. Los afios 80 fueron daminados por estudios -
centrados en los problemas téenicos y humanios de la implantacion de la
calidad, en tanto que la década de 1990 ha visto surgir con fuerza
creciente investigaciones de dmbito globat, que analizan la calidad como
estratégia de competitividad. '



4.2. Clasificacion atendiendo a los criterios del Modelo EFOM
El siguiente paso de nuestro andlisis fue clasificar los 447 articulos .
revisados en funcién de los criterios de evaluacion del modelo ewropeo a
la calidad creado-por i Eurapean Foundation for Quality Management
[EFQM). £l objetivo de esta clasificacion fue, por una parte, determinar
qué elementos de dicho modelo han sido més ampliamente analizados
por fa fiteratura sobre calidad en el turismo, y por otra cudles tienen

' ’ T aspectos virgenes o _
insuficientemente tratados que
afrecen posibles campos de
interés para el investigador,

Para determinar qué elementos
del modelo eran analizados por
una publicacion, fue necesario
adaptar dichos elementos a fa
presente investigaciéﬁ Los
criterios ulitizados para dicha
adaptacion, asi comaola
orientacidn de la investigacion en
cada etemento, se-exponer a
continuacion (tabla 8).

Liderozgo. Dentro de este criterio incluimos aguelios articulos que -
deseribian explicitamente la labor activa de los directivos dentro de la
empresa para |z implantacion de la Calidad Total en las personas y los
procesos [politicas de comuanicacion y dé reconocimisnto, por eiemplo),
asi como su promocian activa de la calidad fuera de fa a‘;rgazi&z&euf};‘z

{conferencias, pertenencia a asociaciones de calidad, etc). El nimero de
trabajos dedicados a estos temas alcanza un total de 96, experimentando

un lerte pero eontinug crecimientc,

Politica v estrategla. Incluimos eh este oriterio todos los articulos que

daban una orientacion de fa misidn, vision v valores de fa empresa
consistentes con los principios de la Calidad Total: es decir, se extendian
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en la descripeion del tipo de organizacion gue es (investigando como se .
comportan las personas de la empresa) o en el qué desea convertirse fa
empresa turistica y el comao-tos alcanza, conectandolo con los cambios
observados en el comportamiento de los turstas y 1a necesaria
adaptacion de las empresas a esos cambios [ por ejemplo, “nuestra firma
tiene unos objetives de satisfaccion de las necesidades de riuestros
clientes muy por encima de los actuales niveles.."). Como predecia el
creciente nmero de trabajos orientados pbr el enfoque tfsﬁra'tégiéf) de fa
calidad, este capitulo constituye el que absorbe un mayor ndmere de
publicaciones [197), siendo el drea de interés preferente desde 1992

Gestion de personol. Las publicaciones aqui referenciadas se atienen a

como utiliza la organizacian el pleno potencial de su personalpara la
mejora continua de la calidad; temas basicos serian entonces el trabajo
en equipo, eireulos de calidad, sistemas de contratacion, retribucion y
promocién,

Canstifuye la segunda area de investigacidn mas tratada, con 170
trabajos, concentrados fundamentaimente en la trascendencia de la
experiencia de fos émpleados y tas capacidades de las personas,
perfeccionadas a través de la formacion, en sus prganizaciones.

- Recursos, Incluimos en este capitule fas publicaciones centradas en fa

dotacion ¢ importancia para 1a ceﬂida_d de los recursos financieros, de
informacion, méterigiés y de aplicacion de la tecnologia [por ejemplo
sistémas centralizados de reservas, CRS Y. Este ambito heuristico no ha
despertado la atepcion de los investigadores en Turismo hasta los afos
90, aungue un relativo auge durante ¢ periodo 1992-93 parece haberse
enfriado desde entonces. -

Procesos. Se han incluido agui {as publicaciones orientadas hacia fa
exposicion de la identificacién de algin proceso, y su posible correecion

- para asegurar ka buena coordinacion de todas las actividades y etapas que

lo componen. La investigacion turistica se ha sentido también
notablemente atraida por este campo, que con 155 trabajos ocupa el
segundo lugar en et ranking. Con algunas osciaciones coyuntusales, tanto
hacia arriba como hacia abajo, el interds por 10§ procesos se ha
mantenido constante durante los afos 80-90, revelando en alguna -
medida el problema pendiente-de tas organizaciones tutisticas en orden a
estandarizar sus progesos y gestionar a empresa con Criterios
horizontales,

Satisfaccion de los clientes, La resefa de qué expectativas v percegeiones

tienen los clientes sobre los-servicios prestados, englobande tanto la
aplicacién concreta de instrumentos de medida ¢ identificacion delos -
atributos importantes para los clientes; como las posibles medidas
eomplementarias relativas a la“satisfaccién'dﬁ los clientes (tratamiento de
las reclamaciones, premios-y certificados recibidos,etc)., canstituyen fos
contenidos asignados a este capitulo. Bl escaso volumen de
investigaciones consagradas a estos temas (79) choca con el propio
concepto dominante de calidad cofo satfsfacéié;n_<iﬁ las necesidades v
requerimientos de los clientes. Este pobreza de trabajos puede revelar ung
escasa orientacion al mercado de 105 investigadores de las organizaciones.



* Dado e uh articulo puede estar
refacionade €on mas de an clemento del
Modeko EFOM, o total de spferencias de s
tabla v eoincide con'él total de articales
revisados

turisticas, si bien ¢l progresivo-interés de académicos del marketing por
este drea-parece estar dando ciertos resultados, dado ef refativo
crecimiento de fas publicaciones aparecidas desee 1994,

Satisfaccion del personal, Los contenidos de fas publicaciones en este
elemento debieran consistir-en descripciones de qué percepriones tenen
los empleados sobre su empresa, englobando tanto la aplicacion concreta
de instrumentos de medida eidentificacion de los atributos importantes
para fos empleados, como tas posibles medidas complementarias relativas
& la satisfaccion del personal {Fotacidn del personal; tendencias de
contratacién, reconocimiento de individuas y equipos, etc}. El eseasa
numero de trabajos dedicados a estos temas {46) choca con fa
importancia concedida a fa investigacion de fa gestion def personal. Este
heeho es, sobre todo, un reflejo.de la escasa praclicaempirica en la
EMpresa turfstica.

tmpecto sockel Los articutos aqui referidos son aquéllos en que se
deseribian fas percepeiones de la comunidad en general sobre el impacta
de las organizaciones tiristicas en la soviedad, v qué percepeitn se tiene
de fa orientacion de la empresa turistica hacia la calidad de vida, ¢l medio
ambiente y la presefvacion de los recursos globates: Bl minimo nlmero de
trabajos detectados {20 indica este drea como 13 brecha de investigacion
mas importante, contradictoria con la creciente relevancia de fa gestion
medioambiental, que se ha plasmado incluso en la elaboracian de las
noemas {50 14.000 para sU norpalizacion.

Resuftodsos. |ncluve trabajos centrados en las medidas econémico-
financieras v no financieras [cota de mercado, actividades sin valor
ahadide, etc) del éxito de la organizacion, resultado especialmente de.

- planes de calidad. Ef escasn volumen de investigacion en este ambito 171

trabajos) es un fruto de lareticencia de las empresas turisticas a

suministrar informacion sobre estes aspectos, préetica por otra parte

incoherente con la politica de transparencia que la Calidad Total exige.

Nuestra investigacion ha examinado asimismo 1a distribucion de trabajos
en cada elemento del modelo EFOM segln actividades turisticas. (tabla 9l
Se observa que en las investigaciones genéricas sobre Turismo, los”
trabajos dominantes son los de "Palitica v Estrategia”, aunque seguidos a
corta distancia por publicaciones sobre “Recursos”, “Satisfaceion y Gestidn
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del Personal” e "Impacto social”; por consiguiente, la pobreza de
investigacion detectada ¢n clertos elementos del modelo se produce a la
hora de analizar las investigaciones sobre aplicaciones en actividades
turisticas concretas. La investigacion sobre empresas de alojamiente
("hospitality” y "hote!") estan dominadas por trabajos en los dos
elementos ya destacades, "Politica y Estrategia” v "Gestion del Personal™,
destacando también la importancia dada a los temas de “Liderazgo”,
mientras que en fas empresas de restauracion y agencias de viajes,
dominan los trabajos sobre “Proceses”, ncupando "Pelitica y Estrategia” el
segundo lugar. La dimension de empresa debe jugar un papel importiante
en esta seleccion de cuestiones, toda vez que las-empresas de alojamiente
analizadas son generalmente vadenas internacionales, o cual realza fa
capacidad de andlisis de los problemas estratéqgicos v directivos; en

cambio, lr}S erpresas de menor dimension algumx dominadas por
problermas operatvm o de procesos, En términos relativos, los
investigadores preocupados por la satisfaccion del cliente y del personal
han centrade sus estudios en empresas. hoteleras, Seguran'ier}te porque en |
este ambito es donde se encuentran aplicaciones mas valiosas y
divulyadas. Destacar, por (timo, la pobreza de trabajos sobre calidad en
“leisure”; explicable guizas por el origen socioldgico v académico de los
investigadores en este area,

4.3, Clasificacion atendiendo a ta metodologia empleada

Una dltima clasificacion hizo referencia al tipo de metodologia utilizada

en el estudio de fa calidad de la-empresa turistica. Para ello se clasificaron
los trabajos analizados en cuatro criterios: '

"1, Estudio de un.caso particular Andlisis de una empresa concreta, una

catlena o franquicia.

2. Estudio de casos. Analisis comparatwa deun mmunm de empresas
cadenas o franquicias determmad'zs en el articulo.

3. Estudio tedrico. Andlisis conceptual, sin aplicacion practica o empirica.

4. Estudio empi’ricd sectorial. Estudios sectoriales a partir de la-
informacion obtenida por una muestra de empresas turisticas andnimas.
Los resultados obtenidos bajo esta clasificacion {tabla 10) iﬁﬁ\;’elan gl
dominio de investigaciones empi ricas sobre las teoricas; dentro de
aguéilas, existe una mayoria de
estudios de cases, sean
particulares o comparativos,
aunque el porcentaje de estudios
empirieos agregados es muy
significativa. Esto podia indicar
uria eseasa teorizacion de la
investigacion sobwe calidad en
Turismo. Creemos que esta
conchusitn es prematura, v
seguramente erréneq; toda vez
que un amplio numero de lag



investigacinnes empivicas revisadas estan al servicio del contraste de
hipdtesis tedricas. B diagnastico indica, mas bien, un eguilibric entre las
investigaciones origntadas a la exposicion de casos de interés para el

ivio profesionsl o la prescripcion de como aplicar Sistemas de calidad
en la empresa turistica, y trabajos cuve fin es testar a validez de ciertas
formulaciones, modelos o-principios propuestos por la teoria sobre ’
catidad, dentro del dmbito de las actividades turisticas,

Este Trabajo se enmarca en una linea de investigacion’ centrada en gl estudio de las tendencias de 1a literatura

sobre Administracion de Empresas y Turismo, basada en el andlisis de
contenidos (Chan, Fvans y Sutherlin, 1989; Weaver y McCleary, 1989;

Weaver, McCleary v Ferrar, 1990; Athivaman, 1995). F| estudio es también.

significativo a efectos de la controversia existente sobre los criterios de
medicién del output de publicaciones como un indicador de ta calidad
académica Rutherford v Samenfink, 1992; Woad, 1995}, Su-principal
resultado ha sido confirmar la existencia de importantes desequilibrios en
fa eleceion de temas por los investigadares, produciéndose cierta
concentracion en ciertas cuestiones que deriva en brechas relevantes en
ofras dreas, asi como [a necesidad de analisis de un amplio espectro de
revistas a efectos de un diagnostico adecuade,

En retacion con L determinacion de los 'gaps’ de investigacian los
resultados obtenidos plantean una primera reflexion importante. Aunque
el numero de publicaciones relacionadas con la calidad en el turismo ha
ido en aumento a fo largo de la década analizada (1986-96), una revision
mis exhaustiva de los articulos publicados, muestra que ta mayoria de
estas pubiicaci:;més no estan relacionadas directamente con la ‘
implantacion de sistemas de gestion de |a calidad en las empresas
turisticas: tan solo un 35 % de los articulos pueden ser considerados
como tales. La justificacion de esta escasa atencion a la implantacion de
la calidad en el turisme puede tener en principio tres explicaciones
Idgicas: ' ‘

1. La renuencia de las empresas turisticas a dar a conocer Sus experigncias
- enmateria de calidad, en el caso de suponer |a existencia de un mavor
numere de aplicationes en el sector. :

2. La escasez de aplicaciones de sistemas de calidad en empresas

turisticas (Camison, 1996 b,e). A este respecto, es significativo el hecho de

que gran parte de los trabajos analizados estan concentrados en fas
_experiencias de un conjunto de cadenas comao Ritz Carlton o McDonals.

3. Una escasa percepcion por la comunidad elentifica en Turismo de fa
importancia de 13 calidad como factor de competitividad en esta
actividad {Camison, 1996a). : o

Centrandonoes en el andlisis de los articulos sobre [a gestion de calidad, se
puede ohservar un creciente equilibrio entre fos trabajos. relacianados con
la implantacian de sistemas de calidad bajo los enfogues técnico o
humano vy las investigaciones asentadas en un enfogue estratégico de la
calidad. Sin embargo, un andlisis mas detallado de los t6picos mas



frecuentemente investigados desvela un desequilibrio de cierta magnitud
en el andlisis de las diversas dimensiones de la calidad. Si se estudia la
importancia relativa de los elementos constitutivos del Modelo EFOM-en
la literatura revisada, se observan grandes diferencias en el grado de
utilizacion de los diferentes métodos, téonicas y herramientas del modelo.
Asl, la‘integracian de la Gestign de la Calidad Total en'la Estrategia de la
empresa, la gestion del personal y los procesos son [os criterios que mas
importancia han tenido en los articulos analizados. Por el contrario, otros
elementos estrechamente relacionados con los sistemas de gestion de la
Calidad Total comu la satistaccién de los empleados (clientes internos) v
clientes, o como el impacto social de la empreé;a, han sido objeto de
exégesis con mucha menor frecuencia,

Bt andlisis por actividades recoge algunas diferencias significativas: ©
mientras que los trabajos refacionados con empresas de alojamiento
muestran tna concepcian de fa calidad mds orientada al cliente; los
trabajos relacionados con empresas de restauracion {sobre todo cadenas
de restauracion frangiiiciadas)y de viajes muestran una mayor
concentracion en la gestion de los procesos. Respecto al turismo en su

7 concepeion amplia, éste indica una concepcién fundamentalmente
orientada akgesting, lo que implica que sean pocos Tos trabajos
orientados a fa gestion de fa calidad en las empresas y mis los estudios
sobre su impacto social,

Por Gltimo, la revision de la literatura segun ta metodologia utilizada
constata el pre(:iaminia de trabajos empinicos, v un menor peso del
esfuerzo de construccion tedrica. Esta evidencia se suma a las voces e
han proclamado.ya la necesidad del desarrollo de un margo tedrico que
pudiese ser efectivamente empleado en la investigacion de
arganizaciones turisticas, al tiempo que fuese Gtil para la toma de
decisiones por jos directivas en este campo {Becker y Olsen, 1995).
Especificamente, se ha sostenido iguatmente a necesidad de un modelo
tedrico que sirviese de soporte a una agenda de investigacion sobre
Gestion de la Calidad Total y fuese util para su evaluacién sistematica
(Saunders v Preston, 1994),

En cuanto a las futuras investigaciones, la conclusion general que se
puede extraer del presente trabajo es la necesidad de sequir
profundizando en las experiencias dispmnibles sobre fa implantacion de
tos sistemas de gestion.de la calidad, con el fin de poner de relieve las
peculiaridades que la misma tiene en un sector que va 3{%5;11iric3hc§@ vada
vez mayor auge en la literatura de calidad. Mas concretamente, son
necesarias nuevas investigaciones que profundicen en algunos elementos
basicos gue no han sido desarroflados en el turismo en fa misma medida
que en otras actividades de servicios [ASQC, 1996). Especialmente es
necesario establecer metodologias v procedimientos que permitan evaluar
la calidad percibida por el cliente en las empresas turisticas (hoteles,
restaurantes, agencias de viajel ast como establecer sistermas que
permitan evaluar Ios costes de calidad y bo calidad en dichas empresas,
cort et fin-de evidenciar los efectos positivos que fa implantacion de la
calidad tiene en las mismas,
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