Revista Venezolana de Gerencia
ISSN: 1315-9984
rvgluz@yahoo.es

Revisto Venezolona Universidad del Zulia
Venezuela

de Gerencia

Alvarez Garcia, José; Fraiz Brea, José Antonio; Del Rio Rama, Maria de la Cruz
Implantacion de un sistema de gestion de la calidad: beneficios percibidos
Revista Venezolana de Gerencia, vol. 18, nim. 63, julio-septiembre, 2013, pp. 379-407
Universidad del Zulia
Maracaibo, Venezuela

Disponible en: http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=29028476002

Coémo citar el articulo r @\ /"

Numero completo . -, o
P Sistema de Informacion Cientifica

Red de Revistas Cientificas de América Latina, el Caribe, Espafa y Portugal
Pagina de la revista en redalyc.org Proyecto académico sin fines de lucro, desarrollado bajo la iniciativa de acceso abierto

Mas informacion del articulo


http://www.redalyc.org/revista.oa?id=290
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=29028476002
http://www.redalyc.org/comocitar.oa?id=29028476002
http://www.redalyc.org/fasciculo.oa?id=290&numero=28476
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=29028476002
http://www.redalyc.org/revista.oa?id=290
http://www.redalyc.org

Revista Venezolana de Gerencia (RVG)
Ao 18. N° 63, 2013, 379 - 407
Universidad del Zulia (LUZ) ¢ ISSN 1315-9984

Implantacién de un sistema de gestién
de la calidad: beneficios percibidos

Alvarez Garcia, José*
Fraiz Brea, José Antonio**
Del Rio Rama, Maria de la Cruz***

Resumen

En este articulo se exponen los resultados del estudio empirico llevado a cabo en 186 de las
566 empresas de alojamiento turistico en Espafia certificada con la marca “Q de Calidad Turistica". El
objetivo del estudio es analizar el impacto de los beneficios percibidos por las empresas, derivados
de la implantacion y la posterior certificacion de un Sistema de Gestion de la Calidad, considerando
en el nivel de implantacion de los factores criticos y los resultados obtenidos. Una vez realizada una
exhaustiva revision teorica, la metodologia empleada consiste en la realizacion de un andlisis cluster
que permite contrastar y verificar las hipotesis planteadas, aplicando como paso previo el analisis
factorial con la finalidad de determinar la estructura de los beneficios en este sector y obtener las pun-
taciones factoriales necesarias para aplicar el analisis cluster. Los resultados obtenidos ponen de
manifiesto que los beneficios en este sector se agrupan en tres grupos; beneficios internos, externos
de clientes y externos financieros. Por ultimo, se ha corroborado qué cuanto mayores sean los nive-
les de beneficios derivados de la implantacion y certificacion mayores seran los niveles de implemen-
tacion de los factores criticos y los resultados obtenidos por la empresa.
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Implantation of a Quality Management System:
Perceived Benefits

Abstract

This article explains the results of an empirical study carried out in 186 of the 566 tourist lodging
businesses in Spain that are certified with the seal “Q for Tourist Quality.” The objective of the study is to
analyze the impact of perceived benefits for businesses derived from the implantation and later certi-
fication of a quality management system, on the level of implementing critical factors and the results ob-
tained. Once an exhaustive theoretical review had been carried out, the methodology consisted of per-
forming a cluster analysis that made it possible to contrast and verify the proposed hypothesis. Factorial
analysis was applied as a prior step to determine the benefit structure in this sector and obtain the nec-
essary factorial scores to apply the cluster analysis. Results show that benefits in this sector fall into
three groups: internal benefits, external client benefits and external financial benefits. Finally, the study
corroborated that the greater the benefit levels derived from implantation and certification are, the
greater the implementation levels for critical factors and results obtained by the business will be.

Keywords:  Quality management, Q for Tourist Quality, tourist lodging, critical factors.

1. Introduccion

En el sector turistico de Espafia la
estrategia de mercado seguida tradicio-
nalmente estaba centrada en los precios,
sin embargo, la actual coyuntura socio-
economica la hace inviable, produciéndo-
se un cambio hacia estrategias enfoca-
das en la calidad que se basan en la dife-
renciacion del producto ofertado. Nadie
pone en duda hoy en dia, que la calidad
es una condicion necesaria para alcanzar
el éxito en los mercados turisticos, por su
capacidad para mantener o incrementar
por parte de la empresa su cuota de mer-
cado y sus resultados empresariales.

Asi, en la actualidad este sector se
apoya en los dos pilares basicos de la
competitividad empresarial, necesaria
para la supervivencia de las empresas,
como son la gestiéon de la calidad que les
permite mejorar las actividades internas
(calidad interna) y el rendimiento (calidad
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externa) (Powell, 1995; Kaynak, 2003),
junto con la innovacion.

Es a principios de la década de
1990, cuando el sector turistico espafiol
toma especial conciencia de la importan-
cia de la calidad como garantia de dife-
renciacion frente a la numerosa oferta de
otros destinos turisticos emergentes
competidores de Espafia, de forma que
en 1997 se creay se otorgan las primeras
certificaciones con la Marca Q de Calidad
Turistica y en el 2000 se crea el Instituto
de Calidad Turistica Espariola (ICTE).

El proceso de implantacion de siste-
mas de gestion de la calidad (SGC) en las
empresas del sector turistico ha sido lento,
pero en la Ultima década se ha convertido
en una las prioridades dentro del turismo.
Por ello, las empresas de este sector que
no lo han hecho, se estan planteando im-
plementar un SGC, de forma que le permi-
ta diferenciarse y competir en un nuevo
escenario caracterizado por rapidos cam-
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bios en la oferta y la demanda (Casade-
sus et al., 2010), al percibir la calidad como
una importante herramienta, es necesario
mantener o incrementar la cuota de mer-
cado, la satisfaccion de los cliente y em-
pleados, asi como, la eficiencia y la cali-
dad de servicio al mejorar sus procesos in-
ternos (Camison et al., 2007; Sila, 2007;
Lee et al., 2009; Mak, 201 1)1.

Para Hernandez et al. (2004) la im-
plantacion de un sistema de gestiéon de la
calidad es una decision estratégica, ne-
cesaria para alcanzar el éxito en los mer-
cados turisticos, constituye una ventaja
competitiva y favorece el ingreso de las
organizaciones a mercados especializa-
dos, caracterizados por ser mas exigen-
tes, pero en ellos los beneficios econémi-
€0s son mas altos.

Todo ello corroborado en estos ulti-
mos afios por numerosas investigaciones
tanto en el sector industrial (Ghobadian y
Gallear, 1996; Sila, 2007; Mokhatar y
Muda, 2012), como en el sector turistico
(Nicolau y Sellers, 2010; Rubio-Andrada
et al., 2011; Alonso-Almeida et al., 2012)
que demuestran de forma empirica la re-
lacion existente entre la calidad y el éxito
de las empresas, ya que la implantacion
de SGC permite, proporcionar a los clien-
tes un servicio de calidad con el que satis-
facerlos y con ello obtener mejores resul-
tados financieros. Asi, el éxito se traduce
en la obtencion de beneficios empresa-
riales (Tari y Molina, 2002; Heras et al.,

2004) a través de efectos sobre las ope-
raciones, sobre los resultados econémi-
cos, sobre los trabajadores, sobre la ima-
gen, sobre la calidad de los productos o
servicios (Casadesus y Heras, 2005). En
este sentido, el proceso de implantacion
de SGC se ve impulsado por los benefi-
cios que de ella se derivan, puesto que la
mejora continua de la calidad de los servi-
cios prestados genera resultados positi-
vos y medibles.

El principal motivo que ha impulsa-
do esta investigacion, es que tras una re-
vision de la literatura sobre el tema se ha
detectado que la gestion de la calidad ha
sido ampliamente estudiada en el sector
industrial (Buttle, 1997; Huarng et al.,
1999; Gotzamani y Tsiotras 2002, entre
otros) pero existen muy pocos estudios
en el sector turistico (Casadesus et al.,
2010; Mak, 2011; Sheehan y Presenza,
2011; Tari y Pereira, 2012; Tari et al.,
2012)2, sector con caracteristicas Unicas
y muy diferentes; intangibilidad del servi-
cio, inseparabilidad de la produccién del
consumo, la intensidad de la mano de
obra, la heterogeneidad de los servicios,
caducidad, entre otros aspectos, por lo
que su calidad no puede ser gestionada
de igual manera que los productos tangi-
bles (Camisén et al., 2007).

Por todo lo expuesto, se plantea
este estudio empirico por tres razones
fundamentales: 1) el vacio detectado de
investigaciones; 2) la importancia que el

1 Una relacion mas extensa de los beneficios derivados de la implantacion/certificacion de las
normas ISO 9000 pueden consultarse en Camison et al. (2007:772).

2 Son muy escasos y recientes los trabajos que analizan la implantacién de sistemas de gestion
de calidad y sus consecuencias en el funcionamiento de la empresa, en el Sector Turistico.
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turismo tiene en Espafia (el turismo supo-
ne el 11% del PIB espafiol en el afio 2010
(INE, 2011); 3) la revisién de la literatura
ha permitido detectar que los estudios en
el ambito de la gestiéon de la calidad se
han realizado mayoritariamente en el am-
bito del aseguramiento (ISO 9000) o en
gestion de la calidad total (Modelo Euro-
peo de Excelencia -EFQM), en este tra-
bajo el estudio se centra en empresas del
sector turistico que tengan implantada la
Marca Q de calidad turistica en base a la
norma UNE182001:2008-hoteles y apar-
tamentos turisticos, marca propia del
sector y Unica en el mundo, basada en
una normativa que se situa en un nivel in-
termedio entre la ISO 9000 y el Modelo
EFQM, por lo que la implantacion de la
misma es compatible con ambas certifi-
caciones.

El objetivo de este trabajo es anali-
zar el impacto de los beneficios percibi-
dos por las empresas, derivados de la im-
plantacion y la posterior certificacion de
un sistema de gestion de la calidad, en el
nivel de implantacion de los factores criti-
cos y los resultados obtenidos. Para ello,
se identifican los beneficios que perciben
los establecimientos hoteleros de la im-
plantacion de la “Q de Calidad Turistica”;
se analizan si las caracteristicas de los
establecimientos hoteleros, como son el

tamafio, la categoria del establecimiento,
subsector de pertenencia, las certificacio-
nes que poseen, y segun la antigiiedad
en la certificacion “Q de Calidad Turisti-
ca”, influyen en los beneficios percibidos;
y, se determina la estructura de los bene-
ficios en el sector de alojamiento turistico.
El ambito de estudio son las empre-
sas del sector de alojamiento turistico
que posean la certificacién “Q de Calidad
Turistica” basada en la norma UNE
UNE182001:2008-hoteles y apartamen-
tos turisticos, por su importancia dentro
del sector turistico® y por ser el subsector
con mayor numero de certificaciones.
Para elaborar la base de datos se
empled la informacion obtenida de la pa-
gina web del Instituto para la Calidad Tu-
ristica Espafiola -ICTE- (www.icte.es). La
poblacién objetivo quedd constituida por
566 empresas de alojamiento que po-
seen la certificacion “Q de Calidad Turisti-
ca” a nivel nacional, adheridas al ICTE en
el afio 2010. Se envi6 a través de correo
electronico los cuestionarios y fueron de-
vueltos debidamente cumplimentados
164, mientras que 22 estuvieron incom-
pletos. En este caso se solicit6 a través
de correo electronico y contacto teleféni-
co la cumplimentacién de los mismos, lo
que proporcioné una muestra de 186
cuestionarios validos que representan un

3 Segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), la contribucién del turismo a la actividad
economica mundial en el afio 2011 se estima en cerca del 5% (10% del PIB en Espafia en el
2011), su contribucién al empleo se estima entre el 6% y el 7% del numero total de empleos en
todo el mundo (directos e indirectos), 2.7 millones de empleos en Espafia; casi el 50% se con-
centra en hosteleria. El sector de hosteleria, segun datos del 2010, representa algo mas del 0,8
por ciento de la produccion total espafiola y es en la actualidad un sector de importante valor
econdémico en la estructura econémica espafiola, que alcanza valores proximos en torno al
7,2%, en consideracion con el valor afiadido bruto.
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indice de respuesta de un 32,86% y un
error muestral del 6,01% a un nivel de
confianza del 95% (Z= 1,96, p=g=0,5).

En cuanto al tamafio o dimension
de las entidades la mayor parte de las
mismas corresponden a pequefias em-
presas 53,8% (0-49 trabajadores) y las
medianas representan el 46,2% (50 a 249
trabajadores), 100 y 86 empresas res-
pectivamente. Si se mide el tamafio por el
numero de habitaciones el 59,1% de los
establecimientos tienen 100 o menos ha-
bitaciones, el 35,5% tienen mas de 100 y
menos o igual a 300 y el 5,4% tienen mas
de 300 (110, 66 y 10 empresas respecti-
vamente). Si se hace referencia a la cate-
goria del establecimiento hotelero 13
(7%) poseen 1-2 estrellas, 64 (34,4%)
son de 3 estrellas y 109 (58,6%) tiene la
categoria de 4-5 estrellas. Existen 65
(34,9%) empresas certificadas con una
antigliedad menor o igual a 3 afios en la
norma UNE 182001:2008 (hoteles vy
apartamentos turisticos), 59 (31,72%)
empresas con una antigiiedad mayor de
5y menor o igual a 5 afios 127 (68,27%)
empresas.

Paralelamente a la seleccion de la
poblacién objetivo, se disefié un cuestio-
nario el cual permitira conocer los benefi-
cios percibidos por las empresas de alo-
jamiento turistico derivados de la implan-
tacion y certificacion de la “Q de Calidad
Turistica”. Se realiz6 una revision biblio-
grafica de los trabajos de investigacion en
este ambito de estudio (Adanur y Allen,
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1995; Jones et al., 1997; Buttle, 1997;
Tari y Molina, 2002; Casadesus y Kara-
petrovic, 2005; Casadesus y Heras,
2005, entre otros), centrada esta en los
items empleados para medir los benefi-
cios percibidos, con el prop6sito de que el
cuestionario cumpliera en lo posible el re-
quisito de validez interna, de esta forma el
uso repetido de los items para medir los
beneficios percibidos por las empresas
nos garantiza dicha validez*.

El resultado de este proceso fue la
obtencion de un cuestionario en el que los
beneficios seran medidos a través de 15
items, utilizando para ello una escala Li-
kert de 7 puntos para la medicion de las
variables en términos cuantitativos (1-
nada importante a 7- muy importante). La
medicién se realizé a través de las per-
cepciones de los directivos que cubren la
encuesta (186 empresas), a los que se
les preguntd acerca del impacto con que
habian percibido dichos beneficios.

2. La Q de calidad turistica:
fundamentos tedricos

La marca Q de calidad turistica se
crea en 1997 en Espafia, constituyéndo-
se como un sistema de gestion de la cali-
dad propio y Unico en el mundo para el
sector turistico, compuesto por cuatro
componentes (Casadesus et al., 2010:
607): 1) normas de calidad especificas
para cada unos de los subsectores turisti-
cos, que definen el proceso, los estanda-

4 La validez interna supone que el cuestionario debe ser un instrumento de medida lo mas fiel po-
sible, que no deforme la realidad (Lambin, 1990:166) e indica el grado en el cual el proceso de
medicion esta libre tanto del error sistematico como del error aleatorio (Kinneary Taylor, 1995).
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res de servicio y los requisitos de calidad
del mismo; 2) un sistema de certificacion
mediante el cual una tercera parte inde-
pendiente garantiza que las empresas
cumplan las normas; 3) la Marca Q de Ca-
lidad Turistica; 4) un organismo de ges-
tién, conocido como el Instituto de Cali-
dad Turistica Espafiola (ICTE)5 que pro-
mueve el sistema y es responsable de su
ejecucion, de la integridad y difusion.

La Marca Q de Calidad Turistica es
otorgada por el ICTE y hasta este mo-
mento se han desarrollado las normas de
calidad en 21 subsectores turisticos. La
norma aplicable a los alojamientos es
UNE182001:2008-hoteles y apartamen-
tos turisticos, SGC intermedio entre el
aseguramiento (ISO 9001) y calidad total
(EFQM), la implantacién de la misma es
compatible con ambas certificaciones,
estando la diferencia entre ambas certifi-
caciones en los requisitos aplicables y el
nivel de exigencia de las normas de refe-
rencia. Esta norma estandariza, con el
objetivo de la busqueda de la satisfaccion
del cliente, desde el sistema de gestion,
hasta la prestacion del servicio, pasando
por la infraestructura y equipamiento.

Aunque la “Q de Calidad Turistica” e
ISO 9000, son compatibles entre si, no se

trata de dos sistemas idénticos®. Cami-
son et al. (2007:618) identifican una serie
de diferencias entre ambos: (1) las normas
del ICTE consideran los requisitos y reco-
mendaciones de la norma ISO 9001; (2) la
norma ISO 9001 es especifica para la im-
plantacién de un Sistema de Gestion de la
Calidad y son sistemas puros de asegura-
miento de la calidad (no marcan criterios de
funcionamiento ni niveles de servicio),
mientras que las normas del ICTE incluyen
las especificaciones de calidad del servicio
que debe implementar la empresa que se
adhiera al sistema; (3) la norma ISO 9001
es mas versatil y aplicable a cualquier orga-
nizacién mientras que las normas del ICTE
so6lo son de aplicacion a la actividad turisti-
ca; (4) desde el punto de vista del cliente, la
certificacién ISO 9001 no garantiza un nivel
de calidad concreto sino que el servicio se
ajustara a las especificaciones marcadas
por el establecimiento, mientras que las
normas ICTE informan del nivel de calidad
esperable (Camisoén et al., 2007).

En este sentido a mediados de los
afios "90 aparecen las primeras investi-
gaciones sobre los beneficios’ aportados
por las certificaciones, siendo los resulta-
dos de las mismas confusos y dispares
(Casadesus et al., 2001). Al respecto, Ca-

5 Organismo espafiol, privado, independiente y sin animo de lucro. Tiene como funciones basicas la
normalizacién, implantacion, certificacion y promocion de la Marca Q de Calidad Turistica.

6 La reducida tasa de penetracién de las normas ISO 9000, explicada ésta por los elevados cos-
tos de la mismay la carencia de personal especializado en las Pymes turisticas (Camisény Ye-
pes, 1994), ha propiciado que la implantacion del aseguramiento de la calidad se lleve a cabo a
través de estandares propios sectoriales (Camison et al., 2007).

7 En la revisién sobre el ambito de estudio hemos constatado que los motivos y los beneficios de
implantar un Sistema de Gestion de la Calidad son los mismos, sin embargo, es diferente el
contexto, los motivos son previos a la implantacion y los beneficios se generan una vez implan-

tado.
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sadesus et al. (2004:64) afirman que “ello
no se debe a su carencia de importancia,
sino a la dificultad de valoracion de estos,
en especial en la utilizacién de unas va-
riables objetivas que representen los ver-
daderos efectos de la certificacion ISO
9000".

Dicha dificultad viene agravada por
el hecho de que la calidad no ejerce un
efecto directo sobre el resultado global de
la organizacioén, puesto que los factores
intermedios a través de los que opera la
calidad como son la productividad, la sa-
tisfaccion del cliente o laimagen de laem-
presa, se ven influenciados por muchos
otros factores que dificultan poder esta-
blecer una relacion transparente entre la
calidad y el resultado financiero (Hardie,
1998).

Una gran parte de los estudios se
han centrado en analizar los efectos de la
certificacion en los resultados econdmi-
cos-financieros (Hendrichs y Singhal,
2001ay b; Sharma, 2005) y sobre la renta-
bilidad de la empresa destacan los estu-
dios de Haversjo (2000); Benner y Veloso
(2008); Dick et al. (2008). Estos estudios
utilizan datos objetivos, valoran los benefi-
cios a partir de las diferencias de valor de
las empresas antes o después de la certifi-
cacion (Aarts y Vos, 2001) o bien utilizan
para dicho analisis los datos contenidos
en bases de datos comerciales con el ob-
jetivo de analizar la incidencia de la im-
plantacion y certificacion tanto en la renta-
bilidad como en las ventas de las empre-
sas (Haversjo, 2000; Wayhan et al., 2002).

Otros autores se han centrado en
analizar los efectos sobre la satisfaccion
de los clientes (Rahman, 2001), sobre la
productividad (Teerlak y King, 2006), au-
mento de la cuota de mercado entre

otros, basandose en datos de caracter
subjetivo. Para llevar a cabo sus investi-
gaciones obtienen los datos a partir de
encuestas o entrevistas cara a cara con
los responsables de calidad de las em-
presas, evaluandose Unicamente el com-
portamiento y percepcién de la empresa
en un determinado momento de tiempo
(Brown y Van der Wiele, 1995).

Uno de los primeros intentos de rea-
lizar una clasificacion de los beneficios fue
elllevado a cabo por Buttle (1997), que los
agrupa en cuatro grandes grupos: benefi-
cios en rentabilidad, en mejora de proce-
sos, en marketing, entre otros. En su estu-
dio identifica que la certificacion ha su-
puesto una mejora de los procesos asi
como una mejora de la imagen de la em-
presa y sus acciones de marketing.

Otros investigadores como Leung et
al. (1999) identifican aspectos externos
parecidos a los de Buttle (1997) pero, los
identifican no con el mercado sino con un
aumento de las demandas de los consu-
midores; y Jones et al. (1997) dividen las
motivaciones y beneficios de la implanta-
cién del modelo ISO 9000 en dos grupos
de razones, las que implican un desarrollo
de la organizacion, como son la mejora de
los procesos o la competitividad y las que
no implican un desarrollo como son los re-
querimientos de los clientes, las acciones
de marketing y las relaciones publicas.

Siguiendo a Martinez (2006) se
pueden clasificar en tres grupos; benefi-
cios organizativos y de control, beneficios
en la productividad y en los costos y be-
neficios comerciales (Cuadro 1) y a Marin
et al. (2007), Marin (2009) y Marin y Gi-
meno (2010) en resultados de calidad, re-
sultados operativos y resultados econo-
mico- financieros.
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Estas investigaciones, asi como
los intentos de agrupar los beneficios han
sido llevados a cabo utilizando dos mar-
cos de referencia diferentes. Por un lado,
el Sistema de Gestion de la Calidad ISO
9001 (Buttle, 1997; Vloeberghs y Bellens,
1996; Carlsson y Carlsson, 1996; Mallak
et al.,, 1997; Brown et al., 1998; Larsen y
Haversjo, 2001; Tan y Gilbert, 2001; Tari
y Molina, 2002; Gotzamani y Tsiotras,
2002), pero otros autores han utilizado
como marco el Modelo de autoevaluacion
EFQM, como Camisoén, 1996; Hendricks
y Singhal, 1996; Eskildsen et al., 2001;
Wongrassamee et al., 2003; Heras et al.,
2006; Camison et al., 2007, entre otros.

Se destaca, el estudio llevado a
cabo por Heras et al. (2006) quienes
“identifican cinco razones para implantar
el modelo EFQM que se convierten en
beneficios organizativos: decisiones cor-
porativas, mejora de la motivacion de las
personas de la organizacion, creacion
de un marco estratégico, mejora de la or-
ganizacion y la gestion, y mejorar la ima-
gen de la empresa. Estos autores indi-
can que la implantacion del modelo
EFQM se debe principalmente a razones
internas, puesto que no es una certifica-
cién reconocida a nivel internacional’
(Santoma, 2008:80).

Por su parte, Camisén et al.
(2007:731) en la misma linea afirman que
existen muchos estudios® que han de-

mostrado que las empresas que implan-
ten un modelo EFQM mejoraran sus re-
sultados y ademas conseguiran los si-
guientes beneficios: 1) determinar cuales
son las fortalezas y debilidades de la or-
ganizacién asi como una medida de la
evolucion del progreso de la compaifiia,
2) mejor determinacién de las personas
de la organizacion al entender cual es su
papel en la mejora continua de la organi-
zacion, 3) un mayor compromiso de las
personas de la organizacién al entender
cual es su papel en la mejora de la organi-
zacion, 4) determinar un lenguaje comun
y unos criterios unicos a la hora de deter-
minar la mejora de la organizacion, 5) in-
tegrar la mejora continua en la gestion
operativa de la compaiiia, 6) aprendizaje
organizativo, y 7) en caso de obtencion
del premio, la organizacion consigue un
reconocimiento.

En el caso particular de los benefi-
cios del Modelo EFQM, la mayoria de es-
tudios indican como un beneficio funda-
mental que el modelo permite distinguir
claramente las fortalezas y debilidades
de la organizacion, poniendo especial en-
foque en las relaciones existentes entre
el personal, los procesos y los resultados
(Wongrassamee et al., 2003). Estos auto-
res indican que el modelo EFQM es una
guia utilizada por la direccion de la em-
presa para conseguir la mejora continua y
que el modelo permite a las organizacio-

8 Hendrichs y Singhal (1997) llevaron a cabo un estudio en 600 compafiias que habian obtenido
algun premio a la calidad y comparan sus resultados quinquenales con los de otra serie de em-
presas del mismo sector y tamafio. Sus resultados mostraban que las empresas que obtenian
un premio a la calidad tenian mejores resultados financieros y por tanto la implantacién de mo-

delos de calidad resultaba rentable.
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nes autoevaluarse y asi comprender su
posicion actual y planificar la mejora con-
tinua.

De los estudios se deriva que la ca-
lidad puede influir en el rendimiento de
dos formas complementarias (Reed et
al., 1996) por un lado a traveés de los pro-
cesos (efectos internos) lo que contribui-
r4 a aumentar los niveles de competitivi-
dad y su rentabilidad al normalizar los
procesos, reduccion de residuos, servicio
mas eficaz y menos errores. Por otro, a
través del mercado (efectos externos)
(Brown et al., 1998; Singels et al., 2001;
Yahya y Goh, 2001), ya que la calidad
afectara a la satisfaccion del cliente y por
lo tanto su demanda lo que permitira in-
crementar las ventas y cuota de mercado,
y tener una mejor imagen.

La mayor parte de los estudios so-
bre los beneficios derivados de la im-
plantacion de un SGC se han realizado
mayoritariamente en el sector indus-
trial, por lo que se considera necesario
su estudio en el sector turistico y mas
concretamente en el sector de aloja-
miento. Por orto lado, existen muy po-
cos estudios cuyo ambito de estudio
sea la Q de calidad turistica. Se puede
citar el llevado a cabo por Alvarez et al.
(2011), en el que analizaron las barre-
ras alas que se enfrentan los balnearios
espafoles en su proceso de implanta-
cién de la Q; Tari y Pereira-Moliner
(2012) que analizaron la influencia de la
calidad en la rentabilidad de las cade-
nas hoteleras y el de Viada-Stenget et
al. (2010) que analizé la implementa-
cién de un sistema de gestion de la cali-
dad (estandar Q de Calidad Turistica)
en el caso del sector hotelero.

388

3. Beneficios derivados de la
implantacion de un SGC en
empresas del sector turistico
espanol

Antes de proceder a dar respuesta
al objetivo de esta investigacion; analizar
el impacto de los beneficios percibidos
por las empresas estudiadas, derivados
de la implantacion y posterior certifica-
cion de un SGC, se realiza un analisis
previo en profundidad de los beneficios.

A partir de los resultados del cues-
tionario aplicado se realizé un andlisis
descriptivo que permite sefialar que las
mejoras mas importantes percibidas por
las empresas son segun los resultados
indicados en la Tabla 1: una clara defini-
cion de procesos y responsabilidades
dentro de la organizacioén (6,2581), la me-
jora de la satisfaccion del cliente (6,1290)
junto con el incremento de la conciencia
de calidad de los empleados (6,1290) y el
mejor conocimiento de las expectativas
del cliente con una media de 6,0215.

Como afirma Casadesus et al.
(2007:320) “la satisfaccion del cliente po-
dria acrecentarse al conseguir la empresa
alcanzar y mantener la calidad deseada,
asegurando asi la prestacion de servicios
orientados a la satisfaccion de las expec-
tativas de los consumidores. La certifica-
cion se defiende asi como un instrumento
adecuado para dar respuesta a los reque-
rimientos de los consumidores, satisfa-
ciendo sus expectativas (Mallak et al.,
1997) e incluso anticipando sus necesida-
des futuras (Wenmoth y Dobbin, 1994)".

En este sentido, Brown y Van der
Wiele (1995) y Vloeberghs y Bellens
(1996) afirman que la mejora de la efi-
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Tabla 1
Beneficios obtenidos de la implantacién y certificacion
de la Q de Calidad Turistica

Desviacion Muy
Beneficios (« de Cronbach® =0,928) Media tipica importante
(puntuacion
entre 5y 7)
% empresas
(BF2) Clara definicién de procesos/responsabilidades 6,2581 0,86247 96,8
(BF 1) Mejora la satisfaccion del cliente 6,1290 1,02114 91,4
(BF8) Incremento de la conciencia de calidad de los
empleados 6,1290  0,80170 97,3
(BF5) Mejor conocimiento de las expectativas del cliente 6,0215 1,00247 91,9
(BF12) Servicios de calidad 5,9731 0,90901 94,1
(BF6) Mayor participacion de los trabajadores en gestion ~ 5,9140  0,89026 93,5
(BF9) Productividad/ mejor aprovechamiento de tiempo
y recursos 59032  0,91904 92,5
(BF7) Mejora las relaciones direccion empleado 5,7473 1,09821 87,6
(BF15) Posicion competitiva 5,6129 1,04527 86,6
(BF3) Mejora en el ambiente de trabajo 5,5806 1,05853 84,4
(BF4) Incremento de la motivacion/ satisfaccion de los
empleados 5,5484 1,00287 86,6
(BF10) Reduccion de quejas 5,56323 1,03010 80,6
(BF14) Cuota de mercado 5,2903 1,12062 73,1
(BF13) Ventas 52796  1,15188 71,0
(BF11) Reduccién de Costos 4,9355  1,25035 64,5

Fuente: Elaboracion propia.

9 Este coeficiente evalla la consistencia interna de la escala a través de la correlacion de cada
una de las variables con el resto de la escala. De forma generalizada la literatura utiliza este es-
tadistico como medida de la fiabilidad (Nunnally, 1998), recomendando un valor estadistico su-
perior a 0,8 (Grande y Abascal, 1999). La fiabilidad hace referencia al grado en que una medida
se encuentra libre de errores aleatorios y, por tanto, proporciona resultados consistentes si se
realizan mediciones repetitivas (Sanchez y Sarabia, 1999:367), es decir, evalla si genera los
mismos resultados en sucesivas aplicaciones a los mismos individuos, asi como en situaciones
similares (Babbie, 1995).
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ciencia del sistema de calidad es el bene-
ficio mas importante de implementar la
ISO. Jones y Arndt (1997) afirmaron que
es de esperar que tras la implantaciéon y
certificacion una empresa experimente
como minimo una mayor coherencia en
sus practicas y procedimientos operacio-
nales, y satisfaccion del cliente. Escan-
ciano et al. (2001: 198), en su estudio afir-
ma que “las empresas que apuestan por
la calidad total obtienen mayores benefi-
cios, tanto en cantidad como intensidad,
que aquellas que se limitan a conservarla
0 no se plantean acciones de cara al futu-
ro en relacion a la calidad’”.

Los beneficios menos valorados
han sido la reduccion de costos y el incre-
mento de las ventas y cuota de mercado,
es decir, las empresas han percibido en
menor medida una mejora de estos as-
pectos. Todas ellas estan muy bien valo-
radas, no presentando ninguna variable
media por debajo del 4, consideradas
mejoras poco importantes.

Al comparar estos resultados con
estudios previos como los realizados por
Ragothaman y Korte (1999), Van der Wie-
le et al. (2000), Dick et al. (2001), Dissana-
yaka et al. (2001), Stevenson y Barnes
(2001), Yahya y Goh (2001) y McAdam y
Fulton (2002), Magd y Curry, 2003, que
estudian los beneficios de implementar la
ISO 9001 en diferentes paises y contextos
socio-econdmicos como Hong Kong,
EEUU, Malaysia, The Netherlands, Hong
Kong, Espafia, Reino Unido, Irlanda y
Egipto, se puede deducir que los resulta-
dos de este trabajo son consistentes con
los obtenidos en ellos'°.

Prosiguiendo con el analisis, se ha
profundizado en si las caracteristicas de
los establecimientos hoteleros, como son
eltamafio, la categoria del establecimien-
to, subsector de pertenencia (Hoteles,
Balnearios y Paradores)”, las certifica-
ciones que poseen, y segun la antigtie-
dad en la certificacion “Q de Calidad Tu-
ristica”, influyen en los beneficios percibi-

10

11
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Los resultados de estos estudios sugieren que implementar la ISO supone mejoras en la docu-
mentacion, mejoras en la eficiencia del sistema de calidad, el uso de la ISO como una herra-
mienta promocional, mejora en la calidad de los productos o servicios, mejor seleccion de los
proveedores, mejora de laimagen de la compaiiia, entre otros, el orden de los factores varia de
unos estudios a otros.

Por las caracteristicas diferenciadas de los establecimientos de alojamiento analizados se ha
decidido observar las diferencias entre hoteles, balnearios y Paradores. En lo que respecta a
los establecimientos termales/balnearios, en los mismos existen dos instalaciones y servicios
diferenciados, por un lado el balneario donde se presta el tratamiento termal y por otro, el hotel
donde se aloja el termalista. ANBAL (Asociacién Nacional de Estaciones Termales, 2006) defi-
ne el balneario o estacion termal como “aquella instalacién que dispone de aguas minero-medi-
cinales declaradas de utilidad publica, servicio médico e instalaciones adecuadas para llevar a
cabo los tratamientos que se prescriban’. Por otro lado, los Paradores de Turismo en Espafia se
constituyen como una sociedad anénima de capital publico, y engloba bajo su marca un conjun-
to de hoteles de alta categoria distribuidos por toda Espania, localizados en edificios emblemati-
cos o emplazamientos destacables que han sido seleccionados por su interés historico, artisti-
co o cultural.



dos. En primer lugar, se realiza la prueba
de normalidad de los datos observando
que existe ausencia de normalidad
(sig.<0,05) y se comprob6 la igualdad de
varianzas mediante el estadistico Leve-
ne, los dos supuestos fundamentales que
deben cumplirse para poder utilizar la T
de Student o ANOVA. En cuanto a la
prueba de Levene para igualdad de va-
rianzas en los casos que se observe que
las variables no cumplan con la homoge-
neidad de varianzas se aplicara la prueba
no paramétrica Kruskal-Wallis, que pro-
porciona la significacion de la Chi-cua-
drado, para el resto de los casos se apli-
carala T de Student (2 muestras) o Anova
(mas de dos muestras).

En los casos en que se observen
diferencias significativas pero no entre
que par de variables al existir mas de dos
muestras, se utilizara el procedimiento de
Scheffé o Games-Howell (prueba no pa-
rameétrica) para los casos en que no se
cumple los criterios de normalidad y ho-
mocedasticida. El Cuadro 2 recoge los re-
sultados del analisis realizado.

Una vez realizado un andlisis ex-
ploratorio de los beneficios, y con la finali-
dad de dar cumplimiento al objetivo prin-
cipal de esta investigacion es necesario
agrupar a las empresas segun los benefi-
cios obtenidos por estas tras su proceso
de implantacion y certificacion de la mar-
ca “Q de Calidad Turistica”, para ello se
aplicara el analisis cluster, para analizar
su perfil y corroborar las hipétesis plan-
teadas.

Como paso previo al andlisis cluster
se realiz6 un analisis factorial exploratorio
de componentes principales sobre los da-
tos con la intencion de agrupar los 15 bene-
ficios en otras variables que sustituyan a

Revista Venezolana de Gerencia, Afio 18, No. 63, 2013

estas con la menor perdida de informa-
cion posible. Basados en la revision bi-
bliografica sobre el tema, se realizé el
analisis siguiendo el criterio de “A Priori”,
considerando sélo dos factores benefi-
cios internos y externos (Tsiotras y Got-
zamzni, 1996 y Vloeberhgs y Bellens,
1996).

En primer lugar se comprueba que
se puede llevar a cabo el andlisis factorial
exploratorio, examinando la matriz de co-
rrelacion, la determinante de la matriz de
correlaciones, el test de esfericidad de
Bartlett, la medida de adecuacién mues-
tral, el indice KMO y la bondad del ajuste
del modelo (Tabla 2).

Se comprobé que la matriz de da-
tos es adecuada para su posterior anali-
sis factorial de componentes principales
porque cumplen todos los minimos exigi-
dos en cada uno de los parametros anali-
zados. Se roto6 la matriz con el método va-
rimax para facilitar su interpretacion, eli-
minando de su representacion aquellas
cargas factoriales con un valor inferior a
0,4 minimo considerado (Tabla 3). La va-
rianza es de 57,207% beneficios internos
y 77,984% para los beneficios externos,
la cual supera el minimo exigido del 50%,
el Alfa de Cronbach que mide la fiabilidad
de la escala es superior a 0,8 minimo re-
comendado.

Una vez obtenidos los resultados,
mediante este método se han identificado
tres factores: 1) Factor 1, denominado
“Beneficios internos”, esta constituido por
mejoras de las relaciones direccion em-
pleado, mejora en el ambiente de trabajo,
mayor participacion de los trabajadores
en gestion, incremento de la motivacién y
satisfaccién de los empleados, clara defi-
nicion de procesos y responsabilidades,
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Cuadro 2

Analisis de la influencia de las caracteristicas de los establecimientos
hoteleros en los beneficios percibidos

Caracteristicas de los
establecimientos hoteleros
(beneficios que muestran diferencias signi-
ficativas, sig. <0,05), lo que implica que
existe asociacion entre los beneficios y la

caracteristica correspondiente

Analisis

Tamaiio?

a) N° empleados (0-49, pequefia; 50-249,
mediana y =250, grande)

(BF1) Mejora la satisfaccion del cliente
(BF6) Mayor participacion de los trabajado-
res en gestion

(BF7) Mejora relaciones direccion/empleado

b) N°_habitaciones (<100 habitaciones
pequefias; >100 y <300 habitaciones me-
dianas; >300 habitaciones grandes)

(BF6) Mayor participacion de los trabajado-
res en gestion

(BF7) Mejora relaciones direccion/emplea-
do

(BF9) Productividad/ mejor aprovecha-
miento de tiempo y recursos

Subsector
(BF14) Cuota de mercado
(BF15) Posiciéon competitiva

Importancia de los beneficios

En general las empresas medianas perciben en mayor medida la mejora de
la satisfaccion del cliente, la mayor participacion de los trabajadores y la me-
jora de las relaciones direccion/empleado.

Test de Scheffé

- BF6 el test no mostré diferencias significativas, por lo que no se puede
asegurar que existan diferencias significativas al nivel significativo de
0,05.

- BF7 y BF9 el test de Games-Howell mostro diferencias significativas:

Las empresas de menos de 100 habitaciones perciben en menor medida
que las relaciones direccién/empleado mejoren.

Las empresas de menos de 100 habitaciones tienen una percepciéon menor
de que haya mejorado la productividad, obteniendo un menor aprovecha-
miento de tiempo y recursos, que las empresas de entre 100 y 300 habita-
ciones al tener documentados los procesos.

Observando también que la mejora de las relaciones direccion/em-
pleado es proporcional al nimero de habitaciones en los tres grupos
analizados.

Importancia de los beneficios

Las empresas grandes perciben en mayor medida la mayor participacion de
los trabajadores en gestion, la mejora de las relaciones direccién/empleado
y el incremento de la productividad.

Test de Scheffé

- BF14 y BF15 el test no mostro diferencias significativas, por lo que no se
puede asegurar que existan diferencias significativas al nivel significativo de
0,05.

Importancia de los beneficios

Las diferencias se dan entre los hoteles de 1-2 estrellas (*) y los de 4-5 estre-
llas (*) en el sentido de que los de menor categoria han percibido un menor
incremento de las ventas y los hoteles de mayor categoria han percibido un
mayor incremento en su cuota de mercado.

12 Eltamafnio del hotel puede medirse por su nimero de habitaciones sobre huéspedes, aunque el na-
mero de investigadores que asi lo hacen son pocos. En este sentido, Vallen y Vallen (1991) conside-
ran a un hotel pequefio cuanto tiene 100 o menos habitaciones, mediano entre 100 y 300, y grande
con mas de 300 habitaciones. Por otra parte, investigadores como Lattin (1994), Mufioz Ofate
(1994), y Renner (1994) en sus investigaciones diferencian entre pequefios, medianos y grandes,
pero no delimitan el niumero de habitaciones que corresponden a cada grupo.
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Cuadro 2 (Continuacioén)

Caracteristicas de los
establecimientos hoteleros
(beneficios que muestran diferencias signi-
ficativas, sig. <0,05), lo que implica que
existe asociacion entre los beneficios y la

caracteristica correspondiente

Analisis

Categoria (1-2, 3, 4-5 estrellasm)
(BF13) Ventas

(BF14) Cuota de mercado

(BF15) Posicién competitiva

Test de Scheffé

* Lasdiferencias se dan entre los hoteles de 1-2 estrellas * ylos de 4-5 estre-
llas * en el sentido de que los de menor categoria han percibido un menor
incremento de las ventas y los hoteles de mayor categoria han percibido un
mayor incremento en su cuota de mercado.

El test de Scheffé no permite asegurar que existan diferencias significativas al
nivel significativo de 0,05 en el caso de la posicién competitiva.

Importancia de los beneficios

En general las empresas con una clasificacién en la categoria mayor, perci-
ben que laimplantacion de su Sistema de Gestion de la Calidad les ha permi-
tido en mayor medida que al resto de las categorias incrementar las ventas,
su cuota de mercado y su posicion competitiva.

Certificaciones que poseen*
Encontrandose diferencias en 11 de los 15
beneficios analizados (no se encuentran
diferencias en BF4, BF9,BF10,BF11)

Segun la antigiiedad en la certificacion
(> 5 afios; < 5 afios)

Importancia de los beneficios
En general las empresas con alguna otra certificacion a mayores de la “Q”
perciben en mayor medida los beneficios analizados.

Importancia de los beneficios
En general las empresas con mayor antigliedad en la certificacion perciben

(BF7) mejoran las relaciones direccién/em-
pleado

en mayor medida que mejoran las relaciones direccién/empleado.

* Estan certificadas Unicamente en la “Q de Calidad Turistica” o tienen certificado otro SGC como la ISO 9001 o la

ISO 14001- "Sistema de Gestién Medioambiental".
Fuente: Elaboracion propia.

incremento de la conciencia de calidad de
los empleados, mejor aprovechamiento
del tiempo y recursos y reduccion de cos-
tos; 2) Factor 2, “Beneficios externos-
clientes”, constituido por mejor conoci-
miento de las expectativas del cliente,
servicios de calidad, reduccion de quejas
y mejora la satisfaccion del cliente, y Fac-

tor 3, “Beneficios externos- financieros”,
mejoras en la cuota de mercado, ventas y
posicion competitiva.

Para finalizar, se realiza el analisis
del impacto de la implantacion y posterior
certificacion en los beneficios considera-
dos (Tabla 4). Existe un mayor impacto
en los beneficios internos con una media

13 EnEspafael RD 1.634/1983 de 15 de junio, clasifica los hoteles y hoteles-apartamentos en cin-
co categorias, identificadas por estrellas. En dicho decreto se dispone que la determinacion de
las categorias de los hoteles se hara en virtud del cumplimiento de unos requisitos técnicos mi-
nimos agrupados en cinco apartados: instalaciones, comunicaciones, zona de clientes, servi-

cios generales y zona de personal.
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Tabla 2
Indicadores del grado de asociacién entre variables
beneficios internos* y externos

Indicador Matriz de Determinante Test de Medida de indice de Bondad del
correlaciones de la matrizde esfericidad adecuacion KMO ajuste del
Escala correlaciones de Bartlett de la muestra modelo
Beneficios  Variables 0,010 836,563 sig.  (0,942-0,856) 0,852 46%
internos correlacionadas 0,000
Beneficios Variables 0,006 927,759 sig.  (0,851-0,888) 0,838 33%
externos correlacionadas 0,000

* El Test de esfericidad de Bartlett muestra que la Chi-cuadrado aproximado es muy alta y con un nivel de significa-
cion inferior a 0,05 maximo permitido, y la medida de adecuacion muestral Kaiser-Meyer-Oklin es superior al 0,05
minimo permitido. Por Gltimo, la bondad del ajuste del modelo es inferior al 50% permitido con valores absolutos ma-
yores que 0,05 de residuos no redundantes cumpliéndose todos los criterios analizados. Todos los parametros ana-
lizados nos indican que es factible proseguir con el analisis factorial.

Fuente: Elaboracion propia.

de 5,7520 siendo practicamente igual la
importancia con los beneficios externos
con una media de 5,6912. Por otro lado si
se analizan, beneficios internos, benefi-
cios externos-clientes, y beneficios exter-
nos-financieros, los mas importantes son
los externos de clientes y los menos im-
portantes son los externos financieros.

Prosiguiendo, se lleva a cabo la
agrupacion de las empresas mediante el
andlisis Cluster, utilizando las puntuacio-
nes factoriales de las variables y se aplica
en primer lugar el analisis jerarquico (mé-
todo de Ward para minimizar las diferen-
cias dentro de los conglomerados y la dis-
tancia Euclidea al cuadrado), con el obje-
tivo de identificar el niumero apropiado de
grupos o conglomerados (Tabla 5). Para
ello se observa el dendograma y el coefi-
ciente de aglomeracion.

Se observa que con respecto a los
coeficientes de aglomeracion los cam-
bios mas importantes se producen entre
2y 4,y utilizando el criterio de las diferen-
cias entre los cambios porcentuales, se
elegiria aquel donde sea mayor la dife-
rencia entre cada par de cambios, en este
caso en cuatro grupos (32,0573), siendo
el nimero ideal de grupos segun el coefi-
ciente de aglomeracion es de cuatro gru-
pos. Se procede a continuacion a realizar
el analisis k- medias, utilizando el nUmero
de grupos obtenidos y tomando como
centros iniciales los resultados del anali-
sis jerarquico (medias de las puntuacio-
nes factoriales de los cuatro grupos).
Para finalizar, se valida los resultados
con el analisis de la varianza de un
factor' y se comprueba que son signifi-
cativos los tres factores; beneficios inter-

14 LaFuente, Salas y Pérez (1985:142) consideran este criterio estadistico, F de Fisher, para de-

terminar el nimero de grupos.
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Tabla 3
Matriz rotada de los beneficios para certificarse
Beneficios Revision Factor 1 Factor 2 Factor 3
bibliografica Interna Externa Externa
Clase

(BF7) Mejora las relaciones direccién empleado Interna 0,807
(BF3) Mejora en el ambiente de trabajo Interna 0,872
(BF6) Mayor participacion de los trabajadores Interna 0,799

en gestion
(BF4) Incremento de la motivacion/ satisfaccion Interna 0,826

de los empleados
(BF2) Clara definicion de procesos/responsabilida- Interna 0,671

des
(BF8) Incremento de la conciencia de calidad Interna 0,653

de los empleados
(BF9) Productividad/ mejor aprovechamiento Interna 0,743

de tiempo y recursos
(BF11) Reduccion de Costos Interna 0,645
(BF5) Mejor conocimiento de las expectativas Externa 0,883

del cliente
(BF12) Servicios de calidad Externa 0,673
(BF10) Reduccion de quejas Externa 0,760
(BF1) Mejora la satisfaccion del cliente Externa 0,819
(BF14) Cuota de mercado Externa 0,921
(BF13) Ventas Externa 0,917
(BF15) Posicion competitiva Externa 0,876
Valor propio 4,577 2,768 2,690
% de la varianza explicada por factor 57,207 39,550 38,435
% acumulado de varianza explicada 57,207 77,984
Alfa de Cronbach estandarizado 0,887 0,891

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 4
Importancia de los beneficios después de certificarse
Factores Media (de 1a 7) Desviacion tipica
Beneficios internos 5,7520 0,74383
Beneficios externos'® 5,6912 0,81052
Beneficios externos-clientes 5,9140 0,82076
Beneficios externos-financieros 5,3943 1,04487

Fuente: Elaboracion propia.

15 Estavariable agrupa a las razones externas de mercado y de exigencias con el objeto de esta-
blecer comparaciones con otros trabajos revisados previamente.
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Tabla 5
Coeficiente de aglomeraciéon de los beneficios derivados de la
implantacion y certificacion con la marca “Q de calidad Turistica”

Coeficiente de
aglomeracién

N° de grupos

Cambio porcentual

Diferencias entre los

del coeficiente cambios porcentuales

-
o

102,316
116,029
130,360
145,128
164,979
185,923
210,616
239,865
350,069
1 555,000

N W A OO O N © ©

13,4026 -1,0514
12,3511 -1,0221
11,3290 2,3491

13,6781 -0,9833
12,6947 0,5868
13,2815 0,6055
13,8870 32,0573
45,9443 12,5959
58,5402

Fuente: Elaboracion propia.

nos (F- 85,413; sig. 0,000), beneficios ex-
ternos clientes (F- 112,003; sig. 0,000) y
beneficios externos financieros (F-
117,227; sig. 0,000).

El siguiente paso es la interpretacion
de los cuatro grupos creados para determi-
nar si existen diferencias entre ellos. En la
Tabla 6 aparecen reflejadas las puntuacio-
nes medias de las variables originales1
que se incluyen en cada factor para cada
grupo (en lugar de las puntuaciones facto-
riales) para determinar los perfiles medios.

El primer grupo esta formado por
75 empresas que percibieron altos bene-
ficios tanto internos como externos (clien-
tes y financieros). El segundo grupo esta
formado por 46 empresas con una valora-
cion baja de los beneficios tanto internos

como externos, y el grupo 3 lo constituyen
las empresas que obtuvieron beneficios
altos internos y externos de clientes, pero
percibieron bajos beneficios financieros.
El dltimo lo constituyen aquellas empre-
sas que obtuvieron beneficios medios
tanto internos como externos-clientes y
beneficios financieros bajos. Como con-
clusiéon final se puede afirmar que 150
empresas obtuvieron beneficios internos
y externos-clientes altos o medios. Por el
contrario 111 empresas percibieron be-
neficios externos financieros bajos, de
esta forma se corroboran los resultados
obtenidos en el analisis descriptivo.
Para finalizar se aplica la prueba
Chi-cuadrado con la finalidad de compro-
bar si existen diferencias significativas

16 Para calcular la media por grupo en cada factor se incluyeron las variables con mayor carga.
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Tabla 6
Medias por factor y pruebas estadisticas para comparar diferencias

Factores Medias* Kruskal-Wallis**
Grupo1 Grupo2 Grupo3 Grupo4 Chi-cuadrado Sig.
n=75 n=46 n=22 n=43
Beneficios internos 6,2983 4,8478 59148 5,6831 110,194 0,000

Beneficios externos clientes 6,5333 4,8859
Beneficios externos financieros  6,3956  4,9130

6,3295  5,7209
4,1061  4,8217

119,766 0,000
133,459 0,000

* Aparecen reflejadas las puntuaciones medias de las variables originales que se incluyen en cada factor para cada
grupo (en lugar de las puntuaciones factoriales) para determinar los perfiles medios. Por otro lado, se realiza la
prueba de Kruskal-Wallis para analizar las diferencias de medias. Optamos por utilizar esta prueba en lugar de a
Anova puesto que al dividir la muestra en cuatro conglomerados, el nimero de empresas perteneciente a cada gru-
po es pequefio, por lo que se considera mas conveniente aplicar la prueba H de Kruskal-Wallis.

** Optamos por utilizar la prueba de Kruskal-Wallis para analizar las diferencias de medias, en lugar de Anova puesto
que al dividir la muestra en cuatro conglomerados, el nimero de empresas perteneciente a cada grupo es pequefio,
por lo que se considera mas conveniente aplicar esta prueba.

Fuente: Elaboraciéon propia.

entre los grupos dependiendo del tamafio
delas empresas17 y el subsector de per-
tenencia (Tabla 7). Los datos reflejan que
existen diferencias significativas entre los
grupos en relacion a las variables tamafio
y subsector, por lo que queda demostra-
do los beneficios percibidos por las em-
presas tras la implementacion y certifica-
cion dependen de sila empresa es de pe-
quefio o mediano y del subsector de per-
tenencia (Hotel, Balneario y Parador).

Al analisis cluster realizado, es de-
cir, al perfil de las empresas se afiaden
variables adicionales (factores criticos y
resultados) lo que permitira contrastar las
hipétesis planteadas. Los datos de las va-
riables adicionales forman parte de otro
apartado del trabajo de investigacion de-

sarrollado en el que se analiza ademas
de los beneficios, los factores criticos de
la calidad y sus resultados. Se conside-
ran como factores criticos: politica de ca-
lidad (7 items), liderazgo (8), alianzas y
recursos (7), aprendizaje (9), gestiéon de
empleados (11), gestion de procesos (15)
y, como resultados: satisfaccién de los
clientes (7), satisfaccion empleados (9),
resultados impacto social (8), resultados
clave (12). El analisis factorial realizado
sobre los factores criticos ha permitido
considerar de manera agregada a los
mismos 8.

Segun la revision bibliografica revi-
sada el hecho de implantar un sistema de
calidad tiene efectos positivos para la em-
presa (Bulled, 1987), por ello se supone

17 Laclasificacion en microempresas, pequefias, medianas y grandes empresas se ha realizado
en base al criterio del numero de trabajadores segun la recomendacién de la Comisién de las
Comunidades Europeas 96/280/CE, de 3 de abril de 1996, sobre la definicion de pequefas y
medianas empresas (Diario Oficial n°. L107 de 30/04/1996, pp. 4-9). Nuestra muestra esta for-
mada por empresas de pequefio y mediano tamafio.
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Tabla 7
Porcentaje de empresas pertenecientes a cada grupo segun
el tamaino y subsector y la prueba Chi-cuadrado

Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3

Grupo4  Chi-cuadrado Sig.

n=75 n=46 n=22 n=43
Pequena 54,7 71,7 40,9 39,5
Mediana 453 28,3 59,1 60,5 10,968 0,012
Total 100,0 100,0 100,0 100,0
Hotel 69,3 67,4 90,9 90,7
Balneario 10,7 6,5 0,0 4,7 12.970* 0,031
Parador 20,0 26,1 9,1 4,7
Total 100,0 100,0 100,0 100,0

*Valor estadistico de Fisher y la significacion exacta asociada porque existen mas de un veinticinco por ciento de

casillas con frecuencia esperada inferior a cinco.
Fuente: Elaboracién propia.

que cuanto mayores sean los beneficios
conseguidos gracias a la misma, la em-
presa implementara mayores niveles de
calidad. Por ello se plantean las siguien-
tes hipotesis finales:

H1: Cuanto mayores sean los nive-
les de beneficio derivados de la imple-
mentacion y certificacion mayor sera el
nivel de implementacion de los factores
criticos de la calidad.

H2: Cuanto mayores sean los nive-
les de beneficios derivados de la imple-
mentacion y certificacion mayor seran los
resultados obtenidos por la empresa.

Para ello en primer lugar se analiza
la matriz de correlaciones (Tabla 8).

Se observa que en todos los casos
existe correlaciéon excepto en resultados
en la sociedad. Con lo que queda demos-
trado que los elementos de la calidad es-
tan relacionados con los beneficios. En la
Tabla 9 se puede observar que los resul-
tados obtenidos permiten corroborar las
dos hipotesis planteadas.

En el grupo 1 que es el mas nume-
roso se observa que los beneficios que le
report6 la implantacion y posterior certifi-
cacion son altos, lo que ha influido en un
mayor nivel de implantacion de los facto-

18 Tari (2000) considera de manera agregada los seis factores criticos de la calidad: (1) Factores
humanos (Liderazgo y Aprendizaje); (2) Factores técnicos (Politica/Planificacién de la calidad,
Alianzas y recursos, Gestion de empleados, Mejora continua y gestion de procesos). En otros
estudios, Beltran et al. (2003) agrupa los elementos de la calidad en Elementos sociales o “soft”
de la calidad (Personas y Liderazgo que recogen la vertiente humana y social de la GCT y Ele-
mentos técnicos o “hard” de la calidad (Procesos y Alianzas) que recogen una orientacién ope-
rativa. El criterio Politica/Planificacion de la calidad consideran que actia como guia para la
gestion del resto de los elementos (Reiner, 2002).
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Tabla 8
Correlacion de Pearson entre los beneficios,
los factores criticos y resultados

Factores Resultados Resultados Resultados Resultados

criticos en los en los enla clave
clientes empleados sociedad

Beneficios r 0,422** 0,338** 0,390** 0,140 0,252**
internos Sig. 0,000 0,000 0,000 0,058 0,001
Beneficios r 0,263** 0,320** 0,252** 0,080 0,226**
externos de clientes Sig. 0,000 0,000 0,001 0,279 0,002
Beneficios r 0,319** 0,299** 0,313* 0,319* 0,235**
externos financieros Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001

r = correlacion de Pearson.
**La correlacion es significativa al 0,01.
Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 9
Medias por factor y pruebas estadisticas para comparar diferencias

Factores Medias Kruskal-Wallis*

Grupo1 Grupo2 Grupo3 Grupo4 Chi-cuadrado Sig.
n=75 n=46 n=22 n=43

Beneficios internos 6,2983 14,8478 59148 5,6831 110,194 0,000
Beneficios externos clientes 6,5333 4,8859 6,3295 5,7209 119,766 0,000
Beneficios externos financieros  6,3956 4,9130 4,1061 4,8217 133,459 0,000

Factores criticos 6,2578 5,5652 6,2073  5,6675 31,144 0,000
Resultados en los clientes 6,6552 16,2205 6,5909  6,3821 23,558 0,000
Resultados en los empleados  5,4296 4,7657 5,2020  5,2326 11,501 0,009
Resultados en la sociedad 55000 5,0679 4,1250 5,2384 14,616 0,002
Resultados clave 5,0109 4,4763 4,6529 4,6321 17,428 0,001

*

Se utiliza esta prueba puesto que es la adecuada en este caso dada la ausencia de normalidad de
las variables utilizadas en el analisis. Se trata de la version no paramétrica de la T-Student, obte-
niéndose diferencias significativas entre diferentes grupos con relacién a una serie de variables.
Fuente: Elaboracién propia.
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res criticos. Del mismo modo, en el grupo
dos donde los beneficios percibidos son
bajos también el nivel de implantacién de
los factores criticos es bajo. Ello permite
corroborar la hipétesis H1. En este mismo
sentido, en el grupo tres se observa que
cuando son altos los beneficios externos
de los clientes ello repercute en un mayor
nivel de los factores criticos. En lo que
respecta a la hipétesis H2, esta se confir-
ma puesto que en el grupo 1y 3 donde los
beneficios percibidos son altos, también
son mas altos los resultados obtenidos.

4. Conclusiones

En primer lugar se destaca que la no-
vedad del estudio radica en dos puntos: 1)
se lleva a cabo en empresas de alojamien-
to turistico, sector donde no existen practi-
camente estudios que analicen laimplanta-
cién de sistemas de gestion de calidad y
sus consecuencias en el funcionamiento
de la empresa; y 2) los alojamientos anali-
zados poseen un sistema de gestion de la
calidad basado en normas UNE
182001:2008 (marca Q de calidad turisti-
ca), lo que permite comparar los resultados
de otros estudios realizados en empresas
con una implantaciéon en base a la norma
1ISO 9001, con los resultados obtenidos con
un SGC especifico del sector turistico
como es la Q de Calidad Turistica.

Asi, la experiencia de las empresas
de alojamiento turistico que tienen implan-
tada la Marca Q de Calidad Turistica puede
servir de orientaciéon para aquellas otras
que estan planteandose implementar la
norma o ya la tengan implementada. De
esta forma, los gerentes al conocer y en-
tender los beneficios que pueden obtener
de laimplantacion supondra un impulso del

400

sector hacia la implantacion de un SGC o
el avance hacia la mejora continua para
todas aquellas que ya lo tengan implanta-
do alcanzando una mayor eficiencia en el
proceso de implantacion y de esta forma
incrementar sus posibilidades de éxito.
Los resultados muestran que las
empresas participantes en esta investi-
gacion perciben que implantar un SGC:

— Les ha ayudado a conocer en mayor
profundidad los procedimientos asi
como a fijar las responsabilidades den-
tro de la organizacién, lo que les pro-
porciona una mayor seguridad en lo
que se hace y repercute en una mejor
atencion a los clientes, en la mejora de
los servicios que se ofrece, y por su-
puesto, en un importante ahorro de
costos.

— Haincrementado la conciencia de ca-
lidad de los empleados, lo que permi-
tira mejorar la calidad del servicio in-
terno, de modo que esta repercuta
sobre la satisfaccion del cliente exter-
no vy, por tanto, en el desempeiio or-
ganizativo.

— Tienen un mejor conocimiento de las
expectativas del cliente, es decir, los
deseos de los consumidores. Se
debe tener en cuenta que las empre-
sas deben aprender a gestionar las
expectativas de los clientes, puesto
que, la calidad de servicio es un con-
cepto relativo, que viene determinado
por la diferencia existente entre las
percepciones y expectativas que este
tiene y el nivel al cual la empresa con-
sigue satisfacerlas.

Por el contrario, los beneficios me-
nos valorados han sido la reduccion de
costos y el incremento de las ventas y cuo-
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ta de mercado. En general podemos afir-
mar basandonos en los datos que todos
los beneficios analizados han sido muy
bien valorados, lo que lleva a plantearse
que son muchos y muy importantes los
beneficios derivados de la implantacion
de un SGC, ya que repercute en aspectos
internos y supone mejoras significativas
en su rendimiento o en el grado de satis-
faccion e integracion de los trabajadores.

En esta investigacion, los datos
muestran que existen diferencias signifi-
cativas entre los beneficios percibidos por
las empresas y el tamafio, el subsector de
pertenencia, la categoria y las certificacio-
nes que poseen. No se ha profundizado
en cuales son las razones que explican
estos hechos pero si se considera necesa-
rio, a través de una investigacion cualitati-
va, entrevistas en profundidad, que en
posteriores estudios se llevara a cabo.

En lo referente a la estructura de
los beneficios percibidos por las empre-
sas en el sector de alojamiento turistico,
se ha llegado a la conclusion de que es-
tan agrupados en tres grupos: beneficios
internos, beneficios externos de clientes
y beneficios externos-financieros y se ob-
serva que las empresas consideran igual
de importantes los beneficios internos y
externos (los mas importantes son los ex-
ternos de clientes y los menos son los be-
neficios financieros).

Para finalizar, se ha corroborado que
cuanto mayor sean los niveles de beneficios
derivados de la implantacion y certificacion
mayores seran los niveles de implementa-
cién de los factores criticos. Lo que supone
que la obtencién de beneficios derivados de
la implementacién de la calidad favorece e
impulsa el proceso de implementacion de

los factores criticos de la calidad (politica
de calidad, liderazgo, alianzas y recur-
sos, aprendizaje, gestion de empleados,
gestion de procesos, mejora continua).
También se corrobord que cuanto mayo-
res sean los niveles de beneficios deriva-
dos de la implantacion y certificaciéon se-
ran también mayores los resultados obte-
nidos por la empresa, lo que supondra la
obtencion de unos mayores resultados
en los clientes, empleados, en la socie-
dad y en los resultados clave, al existir un
mayor desarrollo de los factores criticos.
En este sentido un elevado compromiso
de los directivos con la estrategia de me-
jora de la calidad, que se evidencia en su
participacion activa en el despliegue y re-
visiéon de la misma, sirviendo su compor-
tamiento de referencia tanto para su per-
sonal como antes otros grupos de interés
de la empresa, redunda en la obtencion
de unos mejores resultados.
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