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Resumen

(Qué elementos pueden definir e identifican la calidad técnica en el turismo de aventura en diferentes regiones de distintos
paises del mundo? Todo este proceso de estudio llega a concluir cuéles son los parametros especificos que miden la calidad técnica
del servicio prestado por empresas especializadas en actividades de aventura. Una vez reconocidos los pardmetros principales (en-
tidad, actividad estrella, seguridad, medio ambiente, recursos humanos, cliente y recursos materiales) y los subniveles (protocolos,
informacién, transmisién, conocimiento, atencion, perfil, fidelizacion, adaptacién, procesos, identificacion, tratamiento, control,
preparacion y reconocimiento) es posible, su valoracién y medicion, obteniendo informacién objetiva del nivel de calidad, a través

de un modelo especifico y concreto como es HEVA™.

Palabras clave: pardmetros multidimensionales, turismo de aventura, turismo activo y calidad

Abstract
The Technical Quality in Adventure Tourism

about the level of qualiryl

What factors define and identify technical quality in adventure tourism in different regions in different countries around the
world? This study process draws conclusions about which specific technical parameters measure the service quality delivered
by companies specialising in adventure activities. Once the main parameters (entity, main activity, safety, environment,
human resources, customer and material resources) and sublevels (protocols, information, transmission, knowledge, care,
profile, loyalty, adaptation, processes, identification, treatment, control, preparation and recognition) have been recognised,
they can be assessed and measured using a specific and concrete model such as HEVA™ to obtain objective information

Keywords: multidimensional parameters, adventure tourism, active tourism and quality

Introduccion

Se comenz6 en 2006 y se publicé en 2008 (Media-
villa, 2008) la primera relacién de parametros multidi-
mensionales que identificaban la calidad del servicio en
el subsector del turismo activo o turismo de aventura,
identificando en aquel entonces, un problema de falta
de calidad en el servicio que prestaban las empresas
especializadas en este ambito. Ahora el problema es
otro, una vez reconocidos los elementos que identifican
la calidad, este es, ;Como se puede medir los niveles
de calidad técnica? para asi poder intervenir en proce-
dimientos de mejora en el servicio que se presta. Este
problema requiere dar un paso mas allid de lo que en
la actualidad y en el territorio nacional se desarrollan
como modelos de calidad se especifica en el turismo ac-
tivo.

En el 2010 apareci6 la norma UNE 188003 o la lla-
mada “Q” de calidad turistica del servicio de turismo
activo, lo que se entiende como un modelo especifico
aplicable al sector. Sin entrar a realizar valoraciones,
esta norma se centra en los procesos basico lo que para
un primer estadio de implantacion de la calidad es obje-
tivamente adecuada. Pero este estudio trata de profundi-
zar para avanzar mas alla de estas bases genéricas, como
exigencias de calidad, e ir hacia unas exigencias mas
especificas y técnicas del servicio que se presta. Con
esto se lograria identificar la calidad del servicio des-
de el primer momento de su creacion, hasta un proceso
avanzado del servicio ayudando a la consolidacion del
propio servicio.

Existen muchos modelos de calidad, ISO, MAL-
COLM, SERVQUAL..., pero seguimos sin disponer de
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modelos especificos més alla de la norma citada, que con-
templen y valoren la calidad técnica emitida en este tipo
de actividades de turismo activo o de aventura. A la vez
que son muchos los autores que aplican sus principios a
la calidad para la creacion de un modelo (Isikawa, Para-
suraman, Crosby, etc.), que utilizando diferentes herra-
mientas como histogramas, diagramas de flujo, graficos
de control, etc., disefian modelos para la evaluacién de
procesos de calidad (Parasuraman, Zeithaml, & Berry,
1993).

Teniendo presente esta situaciéon, nos planteamos la
hipdtesis jes posible crear un modelo especifico, basado
en un principio tedrico por medio de una herramienta
valorativa?, y a su vez ;podria extrapolarse a diferen-
tes paises y sus contextos culturales y sociales? Por todo
esto el objetivo que se plantea es identificar los para-
metros que pueden ser medidos para reconocer la cali-
dad técnica en el turismo de aventura y crear un modelo
de valoraciéon y medicién de la calidad en este mismo
sector.

Por lo tanto este estudio tiene el objetivo de mos-
trar el proceso que se siguid para identificar y organi-
zar los parametros reconocidos, como elementos que
inciden en la calidad del servicio del turismo de aven-
tura, a través del disefio de un modelo especifico como
es HEVA™.

Materiales y métodos

En la presente investigacion se describe el proceso
llevado a cabo donde la metodologia utilizada se ajusta a
las peculiaridades de la investigacion, es decir: es cuan-
tificable, se presta al reconocimiento del cuestionario y
permite su validacion, aspectos que requiere todo pro-
ceso cientifico (Gutiérrez-Davila & Ofia, 2005; Heine-
mann, 2008; Tdjar, 2006).

Se recopila toda la informacidn existente que
identifica pardmetros que valoren la calidad en las
empresas de turismo activo. Una vez reconocidos di-
chos valores, se crea un sistema: HEVA™ para que
estos datos puedan cuantificarse por medio de un
cuestionario, como la mejor herramienta para la toma
de datos (Cea, 2004), el cual fue evaluado por exper-
tos, ademas de someterse a un procedimiento de pre-
test para ser validado y reconocido (Sierra Bravo,
2003a). Todo este proceso se presentd a comisiones
especificas del sector del turismo activo con objeto
de buscar el reconocimiento y el caricter cientifico
del estudio (Tdjar, 2006).

En el estudio destacan dos partes fundamentales:
una cualitativa, que se centra en la construccién de la
herramienta valorativa y su validez y otra cuantitativa,
que trata los datos que se obtienen a través de la apli-
cacion del cuestionario (Alaminos & Castejon, 2006;
Cea, 2004; Diaz de Rada, 2002; Gutiérrez-Davila &
Ona, 2005; Heinemann, 2008; Latiesa, 2003; Rojas So-
riano, 1999; Sierra Bravo, 2003a, 2003b; T¢jar, 2006).

Para la obtencion de los pardmetros se ha trabajado
en las tres fases que se desarrollan a continuacion:

1. Primera fase. Fuentes identificativas de la calidad
en las empresas de turismo activo.

En esta primera fase se obtuvieron los pardmetros
iniciales (Mediavilla, 2008). Para ello se trabaj6 inten-
samente en el estudio de las principales fuentes en las
que se refleja la calidad disefiando el primer cuestio-
nario basico, utilizado en el DEA (2005), y se pasé a
expertos; se realizé la revision bibliografica de los do-
cumentos legislativos de turismo activo y la consulta
de fuentes bibliograficas que analizaban el servicio, asi
como la bibliografia que trataba el tema de la satisfac-
cion del cliente (Calabuig, 2005; Morales & Hernandez,
2004; Vara, 2002).

Esta primera fase permiti6 extraer parametros pre-
liminares que se identificaron como factores de la cali-
dad del servicio en las empresas del sector. El objetivo
fue mostrar los elementos que incidian en la calidad del
servicio. Después de la identificacion de los parametros,
estos fueron reconocidos a través de los cuatro pasos si-
guientes:

® Primero: en el “I Congreso Internacional de Tu-
rismo Activo”, en el cual se obtuvo la aprobacién
del sector.

e Segundo: a través de la consulta del cuestionario
por expertos en el area de actividades fisicas en el
medio natural, reunidos en el “I Encuentro nacio-
nal de expertos universitarios en actividades fisicas
en el medio natural”, realizado en Madrid, a cargo
de la Universidad Camilo José Cela.

e Tercero: consulta al grupo de expertos en derecho
en deportes de montafia respecto a las materias de
regulacion y responsabilidad.

® Cuarto: aplicacion a empresas del sector. El ul-
timo grupo que particip6 en este proceso estaba
compuesto por profesionales y empresarios del
sector. Por un lado, se pudo contar con la parti-
cipacion de dos de las empresas de turismo activo
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mas importantes, significativas y con mayor ex-
periencia a nivel nacional para la primera prueba
(Valls, 2003).

2. Segunda fase. Presentacion a expertos, cientificos
y profesionales del 1¢* diagrama estructural de clasifica-
cion de los parametros de la calidad.

En esta segunda fase se parte de la creacion del
cuestionario HEVA™ (Mediavilla, 2010) y con el ob-
jeto de mejorar la herramienta valorativa, se utiliz6 el
marco académico universitario del “II Encuentro nacio-
nal de expertos universitarios: Turismo activo y depor-
tivo en espacios convencionales y no convencionales”,
organizado por la Universidad Camilo José Cela de
Madrid.

3. Tercera fase. Validacién y consolidacion de los
parametros identificativos de la calidad técnica.

En esta tercera fase se presentaron los siete para-
metros identificados y su interrelacién, en congresos
internacionales especificos: II Encuentro Nacional de
expertos y cientificos en actividades fisicas y turisticas
en espacios naturales convencionales y no convencio-
nales, y en el II Congreso Internacional de Turismo
Activo). Una vez obtenidos los parametros identifica-
dos y el cuestionario definitivo se adapté el modelo
a la cultura empresarial de cada pais (Costa Rica e
Italia).

Esta fase trata de identificar de forma definitiva los
parametros de calidad para disefiar finalmente el cuestio-
nario HEVA™ | lo que obliga a pasar por tres periodos,
alguno de ellos utilizado con anterioridad:

El primero constituye el dltimo estadio antes de iden-
tificar los parametros multidimensionales valorativos de
la calidad en el servicio del turismo de aventura y turis-
mo activo como definitivo. Este grupo poseia un perfil
académico y profesional adecuado ya que toda esta co-

Volar en Castejon UR Guias de Bierge
E§guela Gepea Avalancha Vertientes
Pirineos

Roberto Guias Borda Guias de Guara
Alberto Aguas Blancas  Alcorce

Vuelo por los Pirineos  Milorcha Aragon Aventura

PN

Tabla 1. Empresas pretestadas de Huesca divididas por areas

misién de expertos posee una formacion especifica rela-
cionada con el sector.

e Master en Derecho de los deportes de montaiia.

¢ Postgrado en legislacion y jurisprudencia sobre de-
portes de montafia.

® Diploma de especializacion en reglamentacién de
actividades turisticas y deportivas en la naturaleza:

En el segundo periodo se contd con la participacién
de expertos y empresarios pertenecientes al Comité Téc-
nico de Normalizacion 188/SC3 sobre la calidad en el
sector complementario de turismo activo (ANETA,
2009).

En el tercer periodo se realizd una aplicacion del
cuestionario a modo de pretest para lo cual se utiliza-
ron quince empresas, como muestra seleccionada, cinco
por cada una de las tres areas en las que se dividen las
actividades que se utilizan en el TA: aire, agua y tierra
(Olivera & Olivera, 1995). Para la eleccién de la comu-
nidad auténoma en la que elegir estas empresas se tuvo
en cuenta el dltimo decreto publicado, siendo éste el de
la Comunidad Auténoma de Aragén, afio 2009, que fue
la que realiz6 una mayor aportacion al producto interior
bruto, 7% (Ministerio de Industria, Turismo y Comer-
cio, 2004) ademas de la mas destacada como territorio
que desarrolla este sector, tanto por su geografia como
por la politica de desarrollo que estd implantando sobre
el turismo activo, mas concretamente en la provincia de
Huesca.

Estas quince empresas (tabla 1) aportaron una vision
practica del cuestionario por medio de sus comentarios y
valores de pre-test, ademds de acercar esta herramienta
a una realidad pragmaética y confirmar el reconocimiento
de los siete parametros multidimensionales como los ele-
mentos mas significativos del sector.

En una cuarta fase, se realiz6 la presentacion fi-
nal en el encuentro especializado del II Congreso In-
ternacional de Turismo Activo (fig. 1) celebrado en
Barbastro, Huesca. Esta presentacion formo parte del
contenido de la mesa de debate de calidad organizada
para este encuentro, la cual estaba compuesta por el
presidente del Instituto de Calidad Turistica Espafio-
la (ICTE), el presidente del Comité Técnico Norma-
lizado de turismo activo (CTN 188/SC3), el maximo
responsable de calidad en la Asociacién Nacional de
Empresarios de Turismo Activo, ademéas de los parti-
cipantes del congreso, empresarios, expertos y cienti-
ficos.
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4. Cuarta fase. Aplicacion y analisis de los datos.

El proceso investigador, ademéas de desarrollar-
se en Espafia (Huesca y Lleida), fue aplicado en Italia
(Trentino y Alto Adige) (Moretti, 2006) por su geogra-
fia, cultura, idoneidad y perfil de turismo de naturale-
za. Posteriormente, se realiz6 en Costa Rica (Alajuela
y Valle Central) (Cdmara Nacional de Turismo, 2008),
pais seleccionado por ser el mas importante en este sec-
tor del turismo de naturaleza y aventura, ya que posee el
indice més alto en lo que a turismo receptor de naturale-
za se refiere (World Tourism Organization, 2011).! En
Italia y Costa Rica se realiz el proceso de adaptacion
lingiiistica y cultural de la propia herramienta valorati-
va (HEVA™), realizado por profesores universitarios de
ciencias de la actividad fisica y del deporte (Universidad
de TorVergata y Universidad Nacional de Costa Rica),
estudiando asi la idoneidad de adaptacion a los diferen-
tes paises en los que se aplic6. En cuanto al criterio de
seleccion de las empresas que operaban en las distintas
zonas de los dos paises, se utiliz6 el criterio y requisito
de que estuvieran reconocidas como entidades privadas
especializadas en esta area de los deportes y activida-
des de aventura, y se decidi6 coger el universo completo
(tabla 2).

Una vez recogidos todos los cuestionarios y pasados
los datos, codificando cada una de las preguntas que
aparecen en HEVA™, para la realizacién del posterior
andlisis de los mismos se emple6 el programa infor-
matico Statistical Package for Social Sciences/Personal
Computer Plus (SPSS18) para Windows. Se identificd
la correlacion entre los diferentes niveles de importan-
cia y los niveles de valoracién, que poseian cada uno
de los items que conformaban la herramienta valorati-
va. Se abord6 la segmentacion por paises realizando la
validacion de la propia herramienta y su consistencia.
Y por tltimo, se obtuvieron los resultados finales de
identificacion de los pardmetros que valoran la calidad
pudiendo. Todo esto ayud6 crear la escala que estos
parametros podrian poseer y, el criterio de nivel de im-
portancia en funcién de la calidad.

Resultados

El primer resultado son los pardmetros ordenados
y clasificados por niveles de relevancia multidimensio-
nal (fundamentales, primarios y secundarios) en rela-

Actividad

(Entidad )

Calidad [«

(ciiente ) \( RRHH )

-

Figura 1. Causa efecto de la calidad para el turismo activo

Costa Rica 24 29,3%
Espana 28 34,1%
Italia 30 36,6%
Total 82 100,0%

-~

Tabla 2. Paises y empresas de turismo activo

cién con la influencia que poseen cada uno de ellos
sobre el valor de la calidad en el servicio del turismo
activo.

Los parametros reconocidos como fundamentales po-
seen una valoracion entre el 95,3 % y el 94,5 % respecti-
vamente, confirmandose asi lo que indica Ayora (2012)
en cuanto a la gestién del riesgo. Considerdndose en un
98,9 % la necesidad de cumplir unos requisitos legales
basicos, sin los cuales no podriamos llegar al desarro-
llo de un servicio en la naturaleza (Nasarre, 2013). Con
un porcentaje menor aparecen los pardmetros primarios,
el cliente con un 87 %, pero decisivo para todos aque-
llos autores que justifican y fundamentan la calidad en
funcién de la satisfaccion del cliente (Parasuraman, Zei-
thaml, & Berry, 1988b; Zeithaml & Bitner, 2002) y en-
tidad con un 86,3 % de importancia y valoracion. Y por
altimo la actividad con un 82,6 %, seria el elemento con
mayor importancia dentro de este bloque de parametros
secundarios. Por ultimo estarian los recursos humanos
con un 78,2 %, apoyando e incluso superando, a la teo-
ria de Valls (2002) donde indica que el 75 % del éxito de
una actividad, es responsabilidad del recurso humano,

I Informe de la OMT de 2011, donde destaca la posicién de Francia en un primer puesto, seguido de Espafia e Italia en una segunda y tercera

posicion muy parejos entre ellos a nivel europeo.
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y los recursos materiales con un 77,1 % de importancia
y valoracion en el servicio de las actividades de turis-
mo activo y/o turismo de aventura. Teniendo en cuen-
ta que en un servicio la experiencia es el “bien” reco-
nocido por el cliente, y asi es valorada su importancia
coincidiendo con autores como Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1988a) (fig. 2).

Procesos
Tratamiento Control

-

Figura 2. Esquema de variables de los parametros de la calidad
técnica en el turismo activo y/o de aventura

® Fundamentales: son aquellos pardmetros sin los
cuales no se podria partir de un servicio de calidad,
tales como recursos legales basicos (RRLLBB), se-
guridad y medio ambiente.

® Primarios: parametros con un grado de relevancia
menor que los anteriores, pero que constituyen un
punto de partida imprescindible a la hora de de-
sarrollar el servicio de calidad, cliente - entidad.
Estos tienen relacion con las areas de turismo, ad-
ministraciéon y formacion.

e Secundarios: parametros relevantes una vez que se
intenta llevar a cabo un servicio del turismo activo:
actividades, recursos humanos (RRHH) y recursos
materiales (RRMM).

El segundo resultado: relacion de la calidad, con los
parametros que identifican la calidad técnica emitida,
con el propio valor “causa-efecto”, partiendo de la teo-
ria de Ishikawa (1994).

Cada uno de estos parametros incide o condiciona la
calidad técnica de la empresa de turismo activo en fun-
cién de un nivel de importancia. Los resultados que se
obtuvieron estaban relacionados con el valor que se ob-
tenia en relacion con la repercusion que tenian, cada pa-
rametro, con la calidad del servicio. Se volvian a repetir
el orden de los parametros con pequefias diferencia en
los valores:

® Los requisitos legales basicos (RRLLBB) incide en
la calidad en un 98,5 % y representa el punto de
partida para cualquier tipo de exigencia o bisqueda
de un servicio de calidad y/o excelencia.

e La seguridad, con un 96,2 %, de incidencia, so-
bre todo cuando se habla de actividades con cierto
compromiso fisico y riesgo.

¢ El medio ambiente influye en un 95,2 %, conside-
randose fundamental, puesto que es el espacio en
el que se realiza la actividad y la razén por la que
todas estas entidades desarrollan este tipo de acti-
vidades turisticas.

¢ El cliente se puede clasificar como la pieza clave
de este proceso a la hora de generar un servicio
de turismo activo, condicionando la calidad en fun-
cién de su satisfaccion en un 88,8 %.

e [a entidad es la organizadora, se la identifica con
un valor del 80,1 %, como la responsable de su po-
litica de calidad.

e Las actividades son el elemento de interaccion del
cliente con el entorno natural en el que se lleva a
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cabo y se obtiene unos datos de influencia en la
calidad del servicio del 80 %.

e Recursos humanos (RRHH): los técnicos, adminis-
trativos, coordinadores, directores, gerentes, asi
como todos los profesionales de una empresa de
turismo activo, son las figuras més vulnerables, a
la vez que decisivas, puesto que, entre otras fun-
ciones, constituyen el nexo de unién entre el cliente
y la imagen de empresa o entre el cliente y aquellos
valores que quiere trasmitir poseen un 79,6 % de
influencia en la calidad.

e Recursos materiales (RRMM), con un nivel de in-
cidencia de 78,4 %: el material es pieza elemental
de este engranaje, puesto que gracias al mismo se
pueden realizar las actividades con la mayor como-
didad, seguridad y satisfaccion para el cliente.

Conclusiones

Los parametros especificos que hay que tener en
cuenta para valorar la calidad técnica de las empresas
de turismo activo deberian contemplarse en las regula-
ciones propias de turismo activo. Estos parametros son:
seguridad, medio ambiente, entidad, cliente, recursos
humanos, actividad y recursos materiales.

Cada uno de estos parametros comprende, a su vez,
otras conclusiones relacionadas que complementan y
amplian esta primera conclusién. Estas son:

¢ El sector del turismo activo es un sector joven que
aln se encuentra en proceso de consolidacién en
muchas regiones donde se trata de implantar.

¢ Es necesaria una regulacién nacional de contenidos
minimos del turismo activo.

® Antes de examinar la calidad de una empresa con-
creta de turismo activo debe cerciorarse del cum-
plimiento de los requisitos legales basicos de la
regulacion laboral y la contratacién, comprobando
no sélo dicho cumplimiento, sino ademés de que
son operativos.

¢ En las empresas de turismo activo es prioritario el
parametro seguridad, pero suele confundirse con la
idea de ausencia de accidentes, ya que no se dis-
pone de protocolos estandarizados para trabajar la
seguridad antes de comenzar las actividades, sino
una vez que se produce el accidente.

® Medioambientalmente no existe una relacién com-
petente y operativa entre empresas y Administra-
cion puablica. Esto es debido a que el sector del tu-

rismo activo no conoce adecuadamente las normas
de regulaciéon medioambiental ni las normas de ca-
lidad ambiental. De igual modo, las administracio-
nes ambientales desconocen lo que es el sector del
turismo activo.

¢ Las empresas de turismo activo y/o sus empleados
no poseen conocimientos adecuados en cuanto a la
gestion del cliente, lo que indica que los planes de
formacion relacionados con el turismo activo care-
cen de este contenido.

e Las entidades del sector del turismo activo poseen
un perfil empresarial poco definido, en el que se
aprecia una gran falta de asociacionismo sectorial.
Se trata de un sector joven carente de los criterios
sectoriales necesarios para su desarrollo.

e Las actividades son elementos variables en funcién
del entorno con el que estan relacionadas. Estas
poseen un ciclo de creacién constante o evolucio-
nan uniéndose unas con otras, lo que provoca que
las regulaciones que las identifican por sus nom-
bres queden obsoletas rdpidamente.

¢ Las empresas del sector no cuentan con protocolos
de actuacion claros y definidos para controlar ade-
cuadamente los recursos materiales. Estos recursos
son los més faciles de comprobar, pero a su vez
son los que precisan de un mayor trabajo.

® Los recursos humanos (personal técnico), de las
empresas de turismo activo, tanto a nivel nacional
como europeo, se caracterizan por una temporali-
dad alta. Esto provoca una rotacion también alta y,
a la vez, una baja preparacion en aspectos de ha-
bilidades sociales, conocimientos de idiomas y en
contenidos medioambientales.
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