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Resumen:
Presenta un acercamiento al concepto de Gestién de Calidad de Destinos Turistico
partiendo del andlisis de los conceptos disponibles en la literatura de cada uno de estos

términos por separado.

Palabras Claves: DESTINOS TURISTICOS. GESTION DE CALIDAD.



The concepts: administration of the quality of the destination and the clients’

satisfaction. Their bonds and impact

Summary.
It presents an approach to the tourist concept of administration of quality of destinations leaving
of the analysis of the available concepts in the literature of each one of these terms for

separate.

Key Word: TOURIST DESTINATIONS. ADMINISTRATION OF QUALITY.

Introduccion

El mundo empresarial evoluciona de forma acelerada y con él las ciencias que se
encargan del estudio de su desarrollo y genera en su crecimiento gran variedad de
términos y definiciones; por ello se profundiza en los términos: destino, gestion, calidad

y satisfaccion asi, como sus vinculos e impacto.

Materiales y métodos
Se utilizaron métodos tedricos como el hermenéutico y el analisis y sintesis, asi como

métodos propios de la estadistica multivariada (anélisis cluster).

Resultados del trabajo
Las definiciones de destino turistico resultan variadas, entre ellas se destacan:

(Montaner Montejano y Antich (1993), Rodriguez Pérez (1994), Novo Valencia (1998),
Bigne Alcafiz (2000), Colaiacevo (2001), Cooper y otros (2003) Hernandez Rodriguez
(2004)).! Para el analisis del concepto de destino se parti6 de la consulta de diversos
conceptos disponible en la literatura, el estudio se inicidé con la identificacion de las
variables en ellos contenidas, eliminandose las conjunciones, preposiciones, articulos,
sindnimos y palabras conectoras; obteniéndose un total de 14 variables con las que se
construyd una matriz, en la cual se resumia el grado de presencia de las mismas en los
conceptos en estudio, posteriormente se efectué un analisis de Conglomerados
Jerarquico,? segun el cual, con un corte en el nivel 5, las variables pueden ser contenidas

en dos posibles grupos, atendiendo a las variables que contemplan, en el que se destaca

! Citados por Pérez Campdesufier 2006

2 En los analisis de conglomerados que se desarrollan en esta investigacion se utilizé como criterio de unién el
método de Ward, la distancia euclidiana, atendiendo a las caracteristicas de la escala utilizada para evaluar las
variables utilizadas.



la existencia de dos grupos de variables (ver figura 1), uno referido al destino como
objeto y el otro describe las caracteristicas del objeto.

En criterio de los autores en el primer grupo, aunque no se utiliza de modo explicito, la
variable procesos estd y es la mas abarcadora, puesto que son estos los que generan los
productos turisticos a través de los cuales se logra la satisfaccion. De igual forma, al
precisar que se actia en una zona geografica determinada resulta obvio que se
comparten recursos, clima y cultura.

En resumen en este trabajo se considera como destino el conjunto articulado de
procesos turisticos que actlan en una zona o area geografica generando un flujo
turistico con el objetivo de obtener ganancias, mediante la satisfaccion de las

necesidades de los turistas. (Pérez Campdesufier, 2006).

Caracteristica del objeto: receptor de flujo turistico, dotado de ofertas y
recursos, con atractivos turisticos, actian dentro de una demarcacién geogréafica
determinada, con un clima, infraestructura y cultura propia, se compone de
atractivos, facilidades y acceso, ofrece una experiencia integrada, capacidad de
satisfacer necesidades, posee una marca territorial.

Objeto: un ndcleo, conjunto de componentes, conglomerados de productos,
area, combinacién de productos o un conjunto de atractivos.

S e e e o — — — ——  —ym —— — ——— ———————— —

Fuente: Elaboracion propia.

Gestion como concepto

Actualmente existen tres términos que se manejan indistintamente en la mayor parte de
la literatura relativa al desempefio organizacional, ellos son: administracion, direcciéon y
gestion. Existe un grupo de autores que se convierten en defensores de la supremacia de
uno u otro término sobre los restantes; mientras que otro grupo los considera sinGnimos
y no ven inconveniente en alternar su uso. Los autores de la investigacion, de acuerdo
con el criterio utilizado en los ultimos afios en gran parte de la bibliografia vinculada a
la calidad (en la que se incluyen las normas 1SO® 9000, 2000) decidié mantener el uso
de este ultimo y desarrollar un anélisis de definiciones existentes de uno u otro término,

en aras de esclarecer el alcance del mismo.

® Organizacion Internacional de Estandarizacion



Para ello se parti6 de la consulta de 62 conceptos, desarrollando un anélisis similar al
aplicado para el anélisis del concepto de destino. Mediante éste se confecciond un
dendograma segun el cual, con un corte en el nivel 25, las variables pueden ser
contenidas en ocho posibles grupos. De lo que puede concluirse que la gestiéon es un
tipo de accion (clasificacion de la accion), con determinadas caracteristicas
(caracteristicas de la accion), consistente en (accidn) que se realiza sobre un obijeto,
por un sujeto, con determinados medios, para alcanzar un objetivo, teniendo en cuenta
un marco de referencia.

En el primer grupo, el término mas utilizado es proceso, encontrdndose en el 26% de los
conceptos. En el segundo existen variables que en su alcance, incluyen otras, como es el
caso de racional, que abarca la variable consciente y otras que resultan relativamente
opuestas como son: dindmica y estable, continuada y sistematica. En criterio de los
autores las variables correctas son: dinamica y continuada, ademas se mantienen las
cualidades de interactiva y eficiente.

En el grupo de la accidn, las variables mas utilizadas se vinculan en lo fundamental a las
que se conocen como funciones de la direccion. Para referirse al objeto de direccion, la
variable organizacion resulta la mas significativa. En cuanto al sujeto, se considera que
la variable 6rgano de direccion abarca todos los niveles en que este proceso se puede
presentar. En lo relativo a los medios, se considerd que la variable grupo incluye a la
variable personas y que la variable proceso contempla al conjunto de reglas, métodos
operativos y estructura; mientras la cooperacion, si bien generalmente es necesaria, no
siempre es posible, asi como que la autoridad en cierta medida la incluye. Como
objetivo se ve mas abarcador el establecimiento, logro y mejora de los propdsitos de
constitucion de la organizacibn. Como marco de referencia se contempla el
conocimiento de las leyes y principios de la sociedad, la naturaleza humana y la técnica,
asi como de informacion en general.

Por tanto, se puede concluir que la gestion es un proceso dinamico, interactivo,
eficiente y eficaz; consistente en planear, organizar, liderar y controlar las acciones
en la entidad, desarrollado por un érgano de direccion que cuenta con grupos de
personas, recursos y autoridad para el establecimiento, logro y mejora de los
propositos de constitucién de la organizacién, sobre la base del conocimiento de las
leyes y principios, de la sociedad, la naturaleza humana y la técnica, asi como de
informacidn en general (Pérez Campdesufier, 2006).



Calidad como concepto

El término calidad ha sido objeto de debate desde la antigiiedad hasta la actualidad.
Personalidades de diferentes épocas han intentado un acercamiento al concepto,
encontrdndose entre ellos nombres como Cicerdn, Aristoteles, Kant, Hegel, Engels,
Lenin, Kursanov, Kusinen, entre otros.

En el campo técnico concreto de la calidad de la produccion y los servicios esto no ha
constituido una excepcién, pues ésta se ha apoyado firmemente en primer lugar en la
categoria filosofica cualidad y con el decursar del tiempo se le han agregado otros
elementos, teniendo de este modo mdltiples significados, por lo que se reconoce por
diversos especialistas el caracter poliseméantico caracteristico en este término, donde
cada vez mas se ensancha la multidimensionalidad del mismo. Por ejemplo, en la
literatura especializada sobre calidad se pueden encontrar definiciones desarrolladas por
diversos autores, entre ellos (Deming (1989), Feigenbaum (1986), ISO 8402 (1986),
Yamaguchi (1989), Crosby (1992), Jurén (1993), 1SO 8402 (1996), 1SO 9000 (2000).
Michelena Fernandez (2000) y Moreno Pino (2003) ademas de ASQC, Tuchman,
Taguchi, Ruskin y Drucker, 2004)*

Paneque Reyes (2001) plantea que: “la Calidad es un concepto en el que los tedricos del
tema no se han puesto de acuerdo, cada uno tiene su propia concepcion, todas son
correctas, pero enfocan en diferentes aspectos. Y es que el campo de aplicacion de la
calidad es tan amplio, que es imposible tener una sola frase que cubra todas las
posibilidades”.

No obstante lo anterior y ain coincidiendo con lo planteado, se persistié en la idea de
realizar un analisis comparativo de los diferentes conceptos emitidos en virtud de
encontrar las tendencias en el desarrollo conceptual.

El anélisis se desarrollé siguiendo el algoritmo empleado en la valoracién de los
conceptos de gestion y destino y se obtuvo que las variables puedan ser ubicadas en
nueve posibles grupos. El grado de representatividad de los diferentes grupos en uno u

otro concepto se muestra en la figura 2.

* Citados por Pérez Campdesufier, 2006



Representatividad de los grupos de variables en los diferentes conceptos.
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Figura 2 Grado de representatividad de los grupos de variables. Fuente: Elaboracion propia

Con estos resultados, podrian formularse dos tipos de conceptos: uno sintético que sélo
refiera los aspectos fundamentales del concepto (cualidades del objeto y cualidades del
resultado) y el otro genérico donde se contemple cada uno de los grupos encontrados.

El concepto resumido seria: calidad es el conjunto de atributos esenciales que
propician la satisfaccion de las necesidades.

Mientras que de la existencia de los nueve grupos y mediante la combinacién de los
mismos se podria plantear que la calidad es el conjunto de cualidades que determinan
el grado en que un objeto, resultante de acciones desarrolladas por un sujeto, en las
diversas etapas del ciclo de vida de este, logre propiciar un resultado con
determinadas caracteristicas, favorable para un destinatario con cierto marco de
referencia.

Sustituyendo la denominacion de cada grupo por las variables mas representativas
dentro de estos o por una simbiosis de las mismas, se puede concluir que calidad es el
conjunto articulado de atributos esenciales, que determinan el grado en que una
entidad, resultante de acciones desarrolladas por determinados sujetos
economicos, durante un ciclo de vida, logre propiciar la satisfaccion de las
necesidades de los clientes y la sociedad sin afectar el entorno y contribuyendo a
los intereses organizacionales (Pérez Campdesurier, 2006).

Resulta necesario destacar el término articulado adicionado al concepto, puesto que un
conjunto no es mas que la unién de un grupo de partes, en la cual no siempre se asegura
la adecuada integracion y coherencia entre estas y para que se manifieste la calidad es
necesario que esta integracion ocurra de modo coherente.

Los autores coinciden con Moreno Pino (2003) al plantear que resulta mas beneficioso y
préctico tener conciencia de los diferentes caracteres de la calidad, los cuales son: dual



(los fabricantes y prestadores de servicios deben ser capaces de ponerse en el lugar de
los clientes y no s6lo como productores o prestadores de servicios), relativo (lo que
para algunas personas resulta de excelente calidad, para otras no y viceversa), dinamico
(lo que es hoy de excelente calidad, en un periodo posterior, ya sea a largo, mediano o
corto plazo, puede que ya no lo sea, debido a las necesidades crecientes del ser
humano), participativo (en el logro de la calidad como totalidad, todas las personas en
una organizacion empresarial aportan para alcanzar la misma), multidimensional
(cualidad, cantidad, oportunidad, el precio, el servicio de posventa, medioambiental),
sistémico y procesal (la calidad como totalidad se obtiene de la interrelacion de un
conjunto de procesos claves que la aseguran, los cuales forman un sistema de procesos

de alta complejidad).

La gestion de calidad de un destino turistico como concepto. Su vinculo con la
satisfaccion

Si se analizan los conceptos gestion y calidad, se descubre que estos poseen puntos
comunes en los grupos de variables que lo conforman, los dos primeros aluden directa a
la accidn desarrollada por un sujeto con determinado marco de referencia y de modo
parcial ambas contemplan el objeto, el objetivo y los medios. La consideraciéon de
estos tres términos es de un modo parcial, puesto que, el alcance de la gestion, en
general, es superior al de la gestion de la calidad, ya que los productos, objetivos y
medios de la gestion de la calidad son parte importante de lo que incluye la gestion en
su totalidad. De igual forma entre los conceptos de calidad y de destino existen puntos
de contacto al ser el destino un objeto donde se puede evaluar la calidad.

Si se intentara fusionar estos conceptos, podria plantearse que la gestion de la calidad de
un destino turistico es un proceso dinamico, interactivo, eficiente y eficaz;
consistente en planear, organizar, liderar y controlar las acciones en la
organizacion, desarrollado por un dérgano de direccion (sujetos econémicos) que
cuenta con grupos de personas, recursos y su autoridad durante un ciclo de vida,
para el logro de un conjunto articulado de atributos esenciales, que determinan el
grado en que los procesos turisticos que actlan en una zona o area geografica
determinada, logran propiciar la satisfaccion de las necesidades de los turistas y la
sociedad, basado en el conocimiento de las leyes y principios, de la sociedad, la

naturaleza humana y la técnica, asi como de informacion en general, sin afectar el



entorno y contribuyendo a los intereses organizacionales (Pérez Campdesufier,
2006).

En sintesis, seria equivalente a decir que la gestion de la calidad de un destino turistico
es: un proceso consistente en planear, organizar, liderar y controlar las acciones
para el logro de un conjunto articulado de atributos, que determinan el grado en
gue los procesos turisticos que actian en una zona geografica determinada logran
propiciar la satisfaccion de las necesidades de los turistas y la sociedad (Pérez
Campdesuiier, 2006).

Del propio concepto de calidad se desprende la necesidad de establecer qué se entiende
por satisfaccion y por que buscar esta.

La investigadora Noda Hernandez (2004), luego de revisar el criterio de diferentes
autores (Martinez Ribes y otros., 1999; Engel y otros, 2002; Fornell, 2002; Boss, 2003 y
Evrard, 2003)° define como satisfaccion del cliente: al estado del cliente tras un juicio
comparativo de los resultados de los atributos del producto o servicio (evaluacion
global) con sus expectativas. Esta evaluacion se sustenta en la integracion de
valoraciones parciales establecidas para los atributos que componen el servicio, pero no
sobre todos en igual medida, sino respecto a los considerados esenciales; criterios a los
cuales el autor se subscribe. El nivel de satisfaccion sentida por los clientes es la clave
de su conducta posterior.

Los clientes satisfechos pueden ser un activo intangible de las organizaciones turisticas,
pues ellos podrian retornar a la entidad o promover el servicio; es decir, satisfacer a un
cliente es asegurar incrementar las utilidades en el tiempo tal y como se espera de todo
activo (Rodriguez Estrada, 1996; Fleitman, 1999; Picasso Manriquez y Martinez
Villega, 2000; Noda Hernandez, 2004)°, estos producen los recursos, las inversiones y
la rentabilidad. Ademas, es un activo multiple porque impacta de modo directo en las
ventas y asegura una liquidez mayor.

De aqui que para alcanzar una distincion frente a la competencia con un efecto
econdémico favorable es necesario satisfacer y/o superar las expectativas del cliente
(Chase y otros, 2000; Hermann y Thurm, 2000; Ruiz-Olalla Corcuera, 2000 y Noda
Hernandez, 2004), por este motivo diversos autores recalcan la necesidad de los
servicios de desarrollar una orientacion al cliente (Albrecht, 1997; Juran y Gryna,

1995; Omachonu, 2000; Picasso Manriquez y Martinez Villega, 2000; Camison

> Citados por Noda Hernandez, 2004
¢ Citados por Pérez Campdesurfier, 2006



Zornoza, 2000; Hermann y Trurm, 2000) y medir sus efectos (Glotieb, 1994; lacobuci y
otros, 1994; Omstrom, 1996; Rosemberg, 1996; Hocks, 1998; Zaratiegui, 1999;
Véazquez Casielles y Diaz Martin, 2000; Kaplan y Norton, 2001; Beltran Costa, 2002,
Noda Hernandez, 2004)’ a partir de adecuados niveles de calidad, de aqui se deriva la
necesidad de sistema que facilite la gestion de la misma.

El impacto que produce la satisfaccion sustentada en una adecuada gestion de la calidad,
evidencia la necesidad de lograr incrementar la misma tanto como sea posible en

cualquier producto o destino turistico que desee lograr un desarrollo sostenido.

Conclusiones
A través de los diferentes analisis de los conceptos dispersos en la literatura sobre
gestion, calidad y destino se logré conformar el concepto de gestion de calidad de un

destino turistico.

Recomendaciones
Léase el presente articulo no como un conocimiento acabado sino como un paso en la

construccion del conocimiento.
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