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Resumo

Existem vdrias caracteristicas que definem a economia de hoje, a internacionalizagio ou a globalizagao e
a crescente concorréncia global combinada com uma maior sofisticacio da demanda do cliente sio dois
fatores importantes que representam um desafio para as empresas, o que estd a conduzir as empresas do
mundo todo a criar, desenvolver e alcancar altos niveis de qualidade. Assim, dada a situagao descrita acima,
no presente, Qualidade assume maior importancia e destaque, que juntamente com a inovagio tecnolégica,
podemos dizer, que sdo os dois pilares basicos que sustentam a competitividade das empresas. O objetivo
deste estudo ¢é analisar as razoes pelas quais as empresas de turismo da Comunidade Auténoma da Galiza

decidiu implementar o Q de qualidade e saber os principais obstdculos a superar no processo de execugao.

PALAVRAS-CHAVE:

qualidade,” Q” de qualidade, certificagao, motivagao e barreiras.

ABSTRACT

There are several characteristics that define today’s economy, the internationalization or globalization and
the increasing global competition combined with growing sophistication of customer’s demand are two
important factors that pose a challenge for companies, which is boosting companies around the world to
create, develop and achieve high levels of quality. So given the situation described above, at present, Quality
assumes greater importance and prominence, which together with technological innovation, one can say,
become the two basic pillars that support business competitiveness. The purpose of this study is to analyze
the reasons why tourism companies in the Autonomous Community of Galicia have decided to implement

the Q for quality and learn to overcome the main barriers in the implementation process.

KeywoRrps:

quality, “Q” quality tourism, certification, motivation and barriers.
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1.- INTRODUCCION Y OBJETIVOS

Varias son las caracteristicas que definen la economia actual, la internacionalizacion o globalizacion
y la creciente competicion global junto con un incremento de la sofisticacion de la demanda de los
clientes son dos importantes factores que constituyen un reto para las empresas, lo cual esta impulsando
a las empresas de todo el mundo a crear, desarrollar y alcanzar altos niveles de calidad. La mayor
competencia en los mercados debido en parte al proceso de globalizacidon, ha hecho que las empresas
busquen herramientas que les permitan obtener ventajas competitivas frente a los competidores para
poder sobrevivir en un mundo altamente competitivo. Por ello las empresas, se han fijado en los beneficios
que les puede reportar implantar sistemas de gestion de la calidad como primer paso, en su avanza hacia
la Gestion de la Calidad Total (GCT). Por tanto, en la actualidad la GCT estd desempefiando un papel
importante en ayudar a las empresas a ser mas competitivas en los mercados.

Teniendo en cuenta la situacion descrita anteriormente, en la actualidad, la Calidad adquiere mayor
importancia y protagonismo, que unido a la innovacién tecnologica, podemos afirmar, que son los dos
pilares basicos en los que se apoya la competitividad empresarial.

La investigacion académica y la practica empresarial, ponen de manifiesto que un elevado nivel de
calidad de servicio proporciona a las empresas considerables beneficios (mejoras en la cuota de mercado,
productividad, motivacion del personal, diferenciacion y lealtad), y se ha demostrado que gestionar la
calidad del servicio es un factor clave para garantizar el buen desempefio empresarial y que a través de
¢sta aumentar la capacidad competitiva y el crecimiento econémico (Camison, 1996; Sureshghadar et
al., 2002; Corbett, 1994).

Es a principios de la década de 1990 cuando el sector turistico espafiol toma especial conciencia
de la importancia de la calidad como estrategia de diferenciacion frente a otros destinos turisticos
emergentes competidores de Espafia. Para dar respuesta a esta creciente sensibilidad por la calidad, la
Administracion, desarrolla los planes FUTURES y el Plan Integral de Calidad del Turismo Espafiol
(PICTE 2000-2006) como programas estratégicos de su politica turistica, en el que la calidad es el eje
principal y el turista el centro de atencion de dicha politica. Uno de los objetivos del SCTE (Sistema de
Calidad Turistica Espafiola), es respaldar institucionalmente el reconocimiento de la imagen de marca de
Espaiia como destino de calidad utilizando para ello la Marca de Calidad Turistica Espafiola “Q”.

El objeto de este trabajo es analizar los motivos por los cuéles las empresas turisticas de la Comunidad
Auténoma de Galicia han decidido implantar la “Q” de calidad, asi como conocer las principales barreras
a superar en dicho proceso de implantacion. También se plantean otra serie de objetivos tales como:
determinar si han necesitado asesoramiento o apoyo externo para la implantacion de la certificacion,
comprobar si las empresas encuestadas consideran conveniente la creacion de un premio gallego a la
calidad turistica por parte de la Administracion Publica Autondmica y examinar si la implantacion de la
Q de calidad, ha sido fruto de un proceso consensuado por los miembros de la organizacion para mejorar
la prestacion del servicio, o una obligacién impuesta por las instituciones o entes a las que pertenecen
algunos de ellos.

Para poder dar respuesta a estos objetivos el trabajo se estructura en varios apartados, en primer lugar,
se establece el contexto donde se va a realizar el trabajo y se plantea el marco teorico utilizado para
poder llevar a cabo la investigacion. El tercer apartado establece la metodologia empleada, mientras
que el cuarto recoge el analisis de los resultados. En el ultimo apartado se presentan las principales
conclusiones e implicaciones del trabajo.
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2.- Povitica Turistica EspANOLA

La concepcion de la calidad como via para la modernizacién y mejora de servicios, asi como la adopcion
de modelos de gestion de calidad, ha sido asumida con cierta demora por la Administraciéon Publica
Espaiiola. Hasta bien entrados los afios noventa, no se encuentran referencias concretas.

La trayectoria Espafiola hacia la competitividad y la calidad, empieza con el impulso del sector publico
y posteriormente del sector privado. En los noventa la Administracioén Turistica Espafiola decide apostar
por el concepto de Calidad Turistica Espafiola elaborando una serie de planes enfocados a impulsar el
turismo y los nuevos retos que este plantea. Se consolida su apuesta por la calidad con el desarrollo
del macroproyecto conocido como Sistema de Calidad Turistica Espafiola (SCTE) que ha permitido,
entre otras cuestiones, desarrollar sistemas de calidad especificos para diversos subsectores turisticos,
atendiendo asi a la demanda del propio sector empresarial en su necesidad de diferenciarse por la calidad.
Se pueden diferenciar dos grandes etapas de apoyo y accion al sector turistico en el ambito de la calidad
(Figura 1).

Figura 1: Planes de Calidad Turistica Espafiola
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La primera etapa se desarrolla desde 1995 hasta 2000 poniéndose en marcha el Plan Marco de
Competitividad del Turismo Espafiol impulsado por el Ministerio de Comercio y Turismo que se
desarroll6 en dos etapas. Estos planes fueron disefiados para superar la pérdida de competitividad sufrida
por el turismo espafiol a finales de los 80 y principios de los 90, debido a un descenso de la calidad de
los productos y un grave deterioro de la imagen de los destinos turisticos. El I y I Plan Marco Futures
tuvieron como principal objetivo la mejora de la calidad de los destinos, utilizando como herramienta
basica los Planes de Excelencia Turistica y los Planes de Dinamizacion Turistica (Camison, 1998).

La segunda etapa comienza con el Plan Integral de Calidad Turistica Espafiola entre los afios 2000-2006
(PICTE) impulsado por la Secretaria de Estado de Comercio, Turismo y PYME para sustituir al Plan
Marco de Competitividad. Este plan da continuidad a los Planes de Excelencia Turistica y los Planes de
Dinamizacion e incorpora una nueva linea; los Planes de Gestion Turistica Integrada (asistencia técnica
para la mejora de la gestion municipal). Nace con el objetivo de mantener la posicion de liderazgo
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turistico internacional de Espafia, recuperado tras la crisis de principio de los noventa, por eso, define
una politica turistica que supera el concepto clave de competitividad poniendo el acento en la calidad, y
apuesta por la renovacion de los esfuerzos de la tiltima década del sector privado y la Administracion para
la creacion de una nueva oferta, tanto basica como complementaria, y la inversion en infraestructuras.
Este plan se ejecuta a través de 10 programas que abordan cuestiones de caracter general en el conjunto
del serctor turistico espanol.

La tercera etapa y actual da comienzo con la puesta en marcha “El Plan Horizonte 2020, impulsado por
el Ministerio de Industria, Turismo y Comercio y elaborado por el propio sector turistico. Surgio para
impulsar las mejoras necesarias y potenciar la cooperacion y representacion de las iniciativas publica y
privada en materia de turismo. Fue creado por el Consejo Espafiol de Turismo (CONESTUR), compuesto
por administraciones publicas con competencias en materia de turismo, empresarios, trabajadores y
profesionales que participan en la actividad turistica. Este consejo acord¢ la realizacion de un ejercicio
de revision estratégica fijando como periodo de referencia el ano 2020.

En lo que respecta al sector privado, durante la etapa del II Plan Marco de Competitividad Turistica
Espaiiola, este proporciona a la administracion turistica diversos proyectos para la creacion de sistemas
de calidad en los distintos sectores turisticos. Como respuesta a todas estas iniciativas, la Administracion
Turistica Espafiola disefio y llevo a la practica el Plan de Calidad Turistica Espafiola (1996-1999) dentro
del II Plan Marco de Competitividad surgiendo asi los Planes de Calidad Turistica que, con el paso
del tiempo, evolucionaron hasta convertirse en el Sistema de Calidad Turistica Espafiola (SCTE), cuya
metodologia es propiedad de la Secretaria General de Turismo.

Esta iniciativa es pionera en el sector turistico a nivel internacional y la finalidad ultima de los planes
de calidad es la de crear sellos de garantia de calidad y ademéas desarrollar herramientas de gestion
empresarial. El plan empez6 extendiéndose a los siguientes seis subsectores, en los que se constituyeron sus
correspondientes Institutos de Calidad, hoteles (ICHE), agencias de viaje (INCAVE), restaurantes (ICRE),
campings (ICCE), alojamientos de Turismo rural (ACRT), y estaciones de esqui y de montaia (ATUDEM).
Posteriormente, en el 2000 se integran todos los Institutos de Calidad Sectoriales en uno solo, el ICTE
(Instituto para la Calidad Turistica Espafiola) de caracter intersectorial, con la finalidad de que exista un
sistema de calidad integrado entre todos los subsectores turisticos que permita la promocion internacional
de Espafia como destino de calidad, mediante la implantacion de la marca de calidad turistica espafola
“la Q de calidad”.

LaMarca Q, administrada y gestionada por el ICTE, en estos tltimos afios se ha convertido en el elemento
mas visible y con mayor reconocimiento del sistema de calidad espaiol, siendo reconocida a nivel
nacional e internacional contando en la actualidad con més de 2.500 establecimientos certificados con
este sello. Esta marca aporta “Prestigio” por parte del establecimiento certificado de ofrecer un servicio
al cliente cubriendo sus expectativas; “Diferenciacion”, ya que esta marca solo la obtienen aquellas
establecimientos que aseguran los niveles de calidad maximos; “Fiabilidad”, ya que los mecanismos
utilizados para evaluar el cumplimiento de los requisitos son independientes; “Rigor”, porque para
obtenerla es imprescindible superar unas pruebas de caracter objetivo.

3.- Marco TeORICO

Son muchos los autores que centran sus investigaciones en determinar cudles son las principales
motivaciones que llevan a una empresa a implementar y certificar su actividad mediante la norma ISO
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9001, asi como, determinar los beneficios que le reportan dicha certificacion (Boutler y Bendell, 2002;
Buttle, 1997; Calisir, 2007; Gunnlaugsdittir, 2002; Heras et al., 2006; Jones et al., 1997; Leung et al.,
1999; Magd y Curry, 2003; Sun et al., 2004, entre otros).

Las razones mas comunes aportadas por Weston (1995), Brown et al., (1998), Bryde y Slocock, (1998),
Lee (1998), Singels et al. (2001) y Yahya y Goh (2001) son por un lado el deseo de crear una cultura
de calidad basada en la reduccion de costes y de errores, asi como una mejora de la eficiencia (razones
internas), y por otro lado, razones externas como el interés en mejorar la imagen corporativa, obtener
una ventaja competitiva adaptandose a las necesidades de los clientes (aumentar su satisfaccion) y por
ultimo, explorar la posibilidad de introducirse en nuevos mercados (busqueda de nuevos clientes).

Al igual que en el caso de la certificacion ISO, diferentes autores han estudiado los principales
motivaciones/beneficios aportados por la implantacion del modelo EFQM en las organizaciones entre
los que destacamos a Hendricks y Singhal, 1997; Heras et al., 2006 y Wongrassamee et al., 2003. Heras
et al., 2006, identifican en su estudio cinco razones para implantar el modelo EFQM que se convierten
en beneficios organizativos: decisiones corporativas, mejora de la motivacion de las personas de la
organizacion, creacion de un marco estratégico, mejora de la organizacion y la gestion, y mejorar la
imagen de la empresa.

Una vez revisados distintos trabajos, constatamos que la mayor parte de los autores identifican dos
tipos de motivaciones que se convierten en los beneficios de la certificacion, por un lado motivaciones
internas, y por otro las motivaciones externas. Las internas influyen en la mejora de los procesos,
eficiencia productiva, reduccioén de costes, mejora de la gestion y las externas influyen en aspectos
relacionados con la imagen de la organizacion, la satisfaccion del cliente, el aumento de la cuota de
mercado, etc. (Adanur y Allen, 1995; Boutler y Bendell, 2002; Heras et al., 2006; Leung et al., 1999).
En la misma linea, Neumayer y Perkins (2005) subrayan que existen, a grandes rasgos, dos grupos de
motivaciones que llevan a las empresas a implantar este tipo de normas y a certificarlas: por un lado, los
motivos internos relacionados con la eficiencia, es decir, con la mejora del desempefio, la productividad
y la rentabilidad; y, por otro lado, los motivos externos o institucionales, relacionados con la presion
social que ejercen diversos actores para que se adopten estas practicas de gestion de empresas.

Son muchos los estudios a nivel internacional y nacional que han analizado la motivacion y los resultados
de la implantacion de estos estandares (normas ISO 9000), estudios que se han basado en la mayor parte,
en la opinidn de los propios directivos de las empresas que han implantado dichas normas. En la tabla 1
puede verse una sintesis de las principales motivaciones extraidas de los trabajos analizados.

Tabla 1: Principales motivaciones internas para la certificacién ISO 9000

Motivaciones internas Fuentes
Mejora de los procesos Buttle (1997), Jones et al. (1997), Lipovartz et al.(1999), Gunnlaugsdittir (2002), Kartha (2002)
Mejora de la eficiencia Jones et al.(1997), Nottingham Trent University (1998), Singels et al. 2001), Gunnlaugsdittir (2002), Heras et al. (2006)

Disminucion de defectosy delos costes | AdanuryAllen (1995), Ragothaman y Korte (1999), Najmiy Kehoe (2001), Withers y Ebrahimpour (2001), Heras et al. (2006)"

Mejora de la gestion Buttle (1997), Ragothaman y Korte (1999), Singels et al. (2001)
Mejora del producto o servicio AdanuryAllen (1995), Boultery Bendell (2002), Kartha (2002), Heras etal. (2006)
Motivaciones externas Fuentes
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Jones etal. (1997), Nottingham Trent University (1998), Leung et al. (1999), Anderson et al. (1999), Gotzamani y Tsiotras,
(2002), Heras etal.(2006)

Beattiey Sohal (1999), Ragothaman y Korte (1999), Najmi y Kehoe (2001), Withers y Ebrahimpour (2001), Boultery Bendell
(2002)

Demanda de los clientes

Nuevos clientes

Mejora de laimagen Giguere y Smith (1999), Heras et al.(2006)

Raynery Porter (1991), Buttle (1997), Lipvartz et al. (1999), Giguere y Smith (1999), Najmi y Kehoe (2001), Boulter y Bendell
(2002), Stevenson y Barnes (2002), Heras etal. (2006)

Fuente: Santomd, R. (2007)

Mejores acciones de marketing

En el proceso de implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad existen una serie de factores
que dificultan dicha implantacién o incluso pueden llegar a impedirla, por ello es fundamental conocer
las principales barreras a la implementacion de los sistemas de calidad. En la literatura sobre calidad
aparecen dos grandes grupos de obstaculos al cambio. Por un lado nos encontramos con barreras de
caracter econdmico como la cantidad de recursos tanto humanos como materiales, la importancia de los
costes de implantacion y certificacion, asi como los costes de mantenimiento (Moreno-Luzon, 1993a)
y por otro lado, la existencia de determinados aspectos organizativos-culturales propios de la empresa,
como las politicas departamentales que segin Moreno-Luzon (1993a) pueden ocasionar barreras
departamentales o la falta de implicacion de los miembros de la organizacién en el proceso de cambio
(Martinez et al., 2001).

Camison et al. (2007) afirma que la literatura sobre el tema anade dos obstaculos mas que no se incluyen
en los grupos anteriores. Por un lado la carencia de capacidades, especialmente la formacion de tipo
técnico del personal de la empresa (Dale et al., 1994; Martinez et al., 2001) y por otro lado, la falta de
compromiso claro de la alta direccion con los principios y dimensiones clave de la filosofia de calidad
hacia la que se pretende dirigir la organizacién (Martinez et al., 2000). Dale et al. (1997) las catalogan en
cinco grupos: retos planteados por el entorno interno y externo, estilo de direccion, politicas, estructura
organizativa y gestion del proceso de cambio.

En este sentido, las barreras mas comunes segun los investigadores serian la falta de liderazgo de la
direccion y de compromiso de los empleados, la resistencia al cambio, la ausencia de formacion, la escasa
comunicacion y coordinacion entre departamentos y las pocas mediciones de los aspectos relacionados
con la calidad. Un segundo grupo de barreras serian la ausencia de cooperacion con agentes externos
(proveedores y clientes), la falta de entendimiento de la filosofia de la calidad, la falta de tiempo para
dedicar a estas tareas, el coste que supone, la escasez de reconocimientos a los empleados y la ausencia
de apoyo de profesionales externos,.

4.- METODOLOGIA DE INVESTIGACION

La metodologia empleada en el estudio empirico para determinar los factores motivantes de la
implantacion la “Q de Calidad Turistica” en la Comunidad Auténoma de Galicia, asi como las barreras
que se han encontrado a la hora de implantar dicha certificacion se puede resumir en las siguientes etapas.
En primer lugar, se ha procedido a realizar una base de datos con todos los establecimientos turisticos
gallegos con la Marca Q de Calidad Turistica a partir de la informacion obtenida de la pagina Web
del ICTE (http://www.icte.es). A continuacidn, se elabora el cuestionario, y se envia la encuesta a la

1 - Masters (1996:54) sintetiza las 15 barreras mas importantes para el éxito de la GCT, aparecidas en diversas investigaciones.
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poblacion objeto de estudio mediante correo electronico y, posteriormente, se lleva a cabo el analisis de
los datos.

En lo referente al cuestionario, éste consta de dos partes diferenciadas. En primer lugar, realizamos
una serie de preguntas introductorias sobre cuestiones generales de la empresa con el fin de obtener el
perfil de la misma, y su relacion con la Q de calidad. En la segunda parte del mismo, se formulan dos
preguntas con el propdsito de cumplir el objetivo planteado en esta investigacion; saber cuales son los
motivos por los que han implantado la Q de calidad y analizar las barreras que se han encontrado a la
hora de implantar dicha certificacion.

En la elaboracion de los items, se han tomado como referencia algunas de las escalas mas relevantes
utilizadas por investigadores en el &mbito de la calidad (tabla 4). Asi, para conocer los posibles motivos
por los que han implantado las empresas investigadas la Q de calidad, hemos planteado ocho items,
medidos en una escala likert de cinco puntos (1- nada importante, 3 — indiferente y 5-muy importante) y
10 items para investigar las barreras percibidas a la hora de implantar la Q de calidad, al igual que en el
caso anterior medidas estas en una escala de 5 puntos.

Tabla 4. Trems propuestos

Pregunta [tems propuestos Autores

1. La presion de la competencia puesto que los demds competidores la tienen

2.Para diferenciarse del resto de competidores Carlsson y Carlsson (1996); Withers y Ebrahimpour
Motivos de 3.Para poder utilizar el certificado con fines comerciales (1996); Jones et al. (1997): Casadesus et al. (1998,1999);
_ 4.Mejorar la calidad del servicio prestado Brown et al. (1998); Brydey Slocock (1998); Krasachol
implantacion de la . o S ‘
Marca 0 de Calidad 5.Mejorar la gestion interna de la organizacidn etal.(1998); Lee (1998); Ferguson et al. (1999); Martinez
Turistica 6.Consolidar e incrementar la cuota de mercado etal.(1999); Escanciano etal. (2001); Singels et al. (2001);
' 7.Es un requisito que piden los clientes Yahyay Goh (2001)

8.Reducir el niimero de fallos

1. Falta de compromiso de la direccion
2.Falta de participacion por parte de los empleados
3 Dificultades de colaboracion de los mandos intermedios
Barreras 4. Resistencia al cambio
encontradasala | 5.Resistencia a asumir nuevas responsabilidades
hora de implantarla | 6.Falta de preparacion y cualificacion del personal
( de calidad 7.Carencia de programas de formacion en el mercado
8.No alcanzar los beneficios esperados
9. Ausencia de asesores externos
10. Cultura de la empresa

Froiland (1993); Hyde (1994); Reeves y Bednar (1993);
Rubach (1995); Van der Wiele y Brown (2002); Young et
al.(2001); Beer (2003); entre otros

Fuente: Elaboracién propia

El Universo objeto de estudio estd formado las empresas del sector turistico de la Comunidad Auténoma
de Galicia que poseen la Q de Calidad. El proceso de recogida de datos comenzo el 1 de mayo y finalizo
a 25 de mayo de 2009, realizdndose el mismo a través de un primer contacto por Email con cada una de
las empresas seleccionadas. La ficha técnica del trabajo aparece en la tabla 5.
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Tabla 5. Ficha técnica del estudio

Ficha Técnica

Universo de poblacion

Empresas de servicios turisticos que cuentan con la Q de Calidad (150 empresas a 12/junio/2009)

Ambito Geogrdfico

Comunidad Auténoma de Galicia

Censo Cuestionario enviado a 150 empresas
Tamano de la muestra 38 encuestas validas

Indice de respuesta 2533%

Error muestral +9%

Nivel de confianza 95%7-196 p=g-05
Método de recogida de informacion E-mail
Fecha del trabajo de campo Mayo 2009

Los indices de respuestas obtenidas se reflejan en la tabla 6, donde se observa un indice de colaboracion

de un 25%.

Tabla 6. Indices de respuestas obtenidas

oo, | o |t [ S | e | G
Hoteles y apartamentos turisticos 34 12 3529 % 2 04.71%
(asas rurales 46 10 2134% 36 78,66 %
Agencias de viajes 53 4 755% 49 92,45 %
Campings 1 0 0% 1 100 %
Balnearios 0 4 06,67 % 2 3333%
Playas 7 5 7143 % 2 2857 %
Espacios Naturales 1 1 100 % 0 0%
Palacios de Congresos 2 1 50 % 1 50 %
Servicios de Restauracién 1 1 100 % 0 0%
TOTALES 150 38 2533 % 1 74,67 %
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5.- ANALISIS DE LOS DATOS
En lo referente a las preguntas introductorias hemos obtenido los siguientes resultados:

* El 84% de estas empresas han utilizado asesoramiento externo para obtener la Q de calidad,
mientras que el 16% a desestimado su empleo.

¢ Teniendo en cuenta el numero total de trabajadores de las empresas encuestadas, la mayor parte
de ellas son Pymes, representando un mayor porcentaje las medianas empresas. Los hoteles y
apartamentos turisticos, asi como los balnearios trabajan con un volumen superior de empleados,
mientras que las casas rurales cuentan con un nimero muy reducido de trabajadores, normalmente
estan regentadas por un matrimonio o familia.

* Otra de las preguntas formuladas en el cuestionario es si las empresas creian conveniente la creacion de
un premio a la calidad especifico del sector turistico por parte de la Administracion Publica Autonomica,.
Nos hemos encontrado con diversidad de opiniones, el 53% de los encuestados estan totalmente de
acuerdo, el 13% estan totalmente en desacuerdo y el 18% se muestran indecisos indecisos.

* El cuestionario has sido cumplimentado en su mayoria por los responsables de calidad de los
diferentes servicios turisticos encuestados, sin embargo ya que gran parte de las empresas son
PYMES, y éstas no tienen un departamento de calidad éste ha sido contestado por el propio titular
del establecimiento o en su defecto por el técnico en turismo como es el caso de la playas, o los
espacios naturales.

En el andlisis de las motivos por los cuales las empresas han decidido implantar la Q de calidad,
observamos a partir de las puntuaciones medias obtenidas para los mismos, que mejorar la calidad del
servicio prestado junto con mejorar la gestion interna de la organizacion han sido las mas valoradas,
seguidas por diferenciarse del resto de los competidores y reducir el numero de fallos, mientras que la
presion de la competencia y ser un requisito que piden los clientes han sido considerados los motivos
menos importantes (tabla 7).

Tabla 7: Motivos para certificarse

RAZONES MEDIA DESVIACION TIPICA (Puntul\;[g:ylll\z/l[gznggﬁoresas)
Mejorar la calidad del servicio prestado 4066 058 95
Mejorar la gestion interna de la organizacion 4066 058 95
Para diferenciarse del resto de competidores 408 119 79
Reducir el ntimero de fallos 397 115 63
Para poder utilizar el certificado con fines comerciales 363 138 63
Consolidar e incrementar la cuota de mercado 2,55 137 29
Es unrequisito que piden los clientes 245 103 10
La presion de la competencia puesto que los demds competidores la tienen 187 112 16

2 - En la actualidad existe un gran nimero de premios, como por ejemplo el Premio Europeo a la Calidad Total y en el &mbito
espaiiol el Premio Principe Felipe a la Excelencia Empresarial creado en el afio 1993 por el entonces Ministerio de Industria
Turismo y Comercio, destinado a aquellas empresas que desempenaran una labor destacada en la calidad industrial, disefio,
esfuerzo tecnologico, internacionalizacion, y empresa turistica, etc. En Galicia existen diferentes premios promovidos por la
Xunta de Galicia como por ejemplo el “Premio a la mejora de la Calidad de la Administracion Local de Galicia”, asi como
diferentes premios a la sostenibilidad establecidos por parte del Ministerio de Industria, Turismo y Comercio o aquellos
creados por el Club Gestion de la Calidad.
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En el andlisis de las barreras encontradas por las empresas a la hora de implantar la Q de calidad,
observamos a partir de las puntuaciones medias obtenidas para cada una de ellas, que la falta de
preparacion y cualificacion del personal junto con la resistencia a asumir nuevas responsabilidades han
sido las méas valoradas, seguidas por la resistencia al cambio y la cultura de la empresa, mientras que
la falta de compromiso de la direccion y la ausencia de asesores externos han sido considerados las
barreras menos importantes (tabla 8). En general, podemos afirmar que las empresas que implantan la
Q de calidad encuentran muy pocas barreras, como puede observarse la mayor parte de las empresas
consideran muy poco importantes todas y cada una de las barreras por las que fueron preguntados.

Tabla 8: Barreras encontradas a la hora de certificarse

BARRERAS MEDIA DESVIACIONTIPICA (Puntun:gzl?é/llgglgﬂgqiresas) (PuntE;)c(igl?lA; ;) ﬁ;;[\el\llgresas)
Falta de preparacion y cualificacion del personal 237 126 18 58
Resistencia a asumir nuevas responsabilidades 224 108 16 68
Resistencia al cambio 213 093 1 7
Cultura de la empresa 21 139 16 7
Falta de participacion por parte de los empleados 2,05 098 8 08
E&;ﬂfﬁi de colaboracion de los mandos 197 097 8 7
No alcanzar los heneficios esperados 189 120 16 36
;?:2:&2 de programas de formacidn en el 184 B " 66
Ausencia de asesores externos 182 101 1 79
Falta de compromiso de la direccion 132 093 3 92

6.- CONCLUSIONES

Hoy en dia la calidad en la empresas se entiende como satisfacer las necesidades del cliente de manera
eficiente, para ello, la calidad debe estar presente en todas las areas de la empresa. Esta satisfaccion
implica lo mejor para el cliente seglin sus caracteristicas personales. Para ello las empresas utilizan la
implantacion de Sistemas de Gestion de la Calidad como herramienta que le permita alcanzar dicho
objetivo.

Las razones que hemos encontrado como motivadoras para certificarse mas importantes para las
empresas son mejorar la calidad de servicio prestado y mejorar la gestion interna de la organizacion. Por
otro lado, las empresas analizadas (implantada la “Q de Calidad Turistica”) , consideran que encontraron
pocas barreras y no muy importantes a la hora de implementar el sistema.
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(Footnotes)

1 - En Heras et al. (2006) puede verse una recopilacion de estudios que analizan las motivaciones que llevan a las

empresas a implantar las normas ISO 9000.
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