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Resumen.- Desde el estudio multidimensional de tres de las areas que componen este
sub-sector como es el turismo activo, T.A. (reales decretos reguladores, expertos en la
materia y estudios precedentes sobre la satisfaccion del cliente) en plena eclosion, se
intenta entender y extraer cuél es el concepto de calidad que deben poseer las entidades,
a través de la concrecion de los parametros, que poseen el peso del servicio, de estas
actividades turisticas en este sector.

Estos parametros, que se extraen de las tres areas anteriormente nombradas, nos
ayudard a disefiar una herramienta de la valoracion con el fin de lograr medir la calidad
que queremos trasmitir, desde el servicio de estas actividades turisticas, deportivas y
recreativas, de esta area, pero esto es contenido de otro articulo. En este nos
centraremos en explicar como se han identificado los elementos que hablan de la calidad
enlas empresas.

Abstract.- From the study multidimensional of three of the areas that compose the sub -
active tourism sector (T.A.), as are: real regulatory decrees, expert in the matter and
preceding studies on the satisfaction of the client; it is attempted to understand and to
extract which is the concept of quality that they should possess the entities, through the
concretion of the parameters, that possess the weight of the service of these tourist
activities in this sector.

These parameters, that are extracted of the three areas previously appointed, will help us
to design a valuation tool in order to achieve to measure the quality that we want to
transmit, from the service of these tourist activities, sports and recreational, of this area.
But this is contained of other article, in this will center ourselves in explaining as have been
identified the elements that speak of the quality in the companies.
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1.- Introduccion

Origen de la idea: Desde la perspectiva del turismo, junto al
deporte y la naturaleza, se refleja un cambio de habito social que esta
influyendo en los periodos vacacionales, justificado, en el valor actual que
se le dispensaal ocio, el cual, posee mayor peso especifico en lavida.

La multi-fragmentacion vacacional es una dinamica que nos
facilita disfrutar de los diversos ambitos del turismo (sol y playa, turismo
deportivo, turismo cultural, turismo de salud, turismo rural, turismo de

4 o . . .
Correo electrénico: Imediavilla@ucjc.edu

Agora para la EF y el Deporte, n.° 7-8, 2008, 63-97 63



naturaleza, etc. ). De todas estas tipologias este estudio se centra en
esas actividades turistica que nos implica un cierto compromiso fisico y
una inter actuacion con la naturaleza lo cual se identifica a dia de hoy
como T.A. (turismo activo).

La situacién tan dispar en el territorio espafiol, ante los elementos
reguladores de esta actividad empresarial, en algunos casos
inexistentes, provoca un vacio legal y una desproteccion de: cliente,
empresario, técnicos y ausencia de la seguridad. Esto causa que no se
pueda hablar de una marca de calidad identificativa y a su vez crea la
imposibilidad de abrirse al mercado extranjero en todo su auge, pues no
se posee nhiimagen de marca nireconocimiento del servicio prestado.

Por la falta de regulacién, en algunas comunidades, asi como por
el desconocimiento técnico del T.A. desde las administraciones y por las
iniciativas que se desarrollan desde las entidades privadas, que en
muchos casos, superan a las entidades publicas, este estudio intenta
avanzar desde la inquietud cientifica de la busqueda de un elemento que
aglutine la capacidad de valorar la calidad que se desarrolla en las
empresas de turismo activo, identificando los parametros que definen la
calidad en este sector, para lo cual ha disefiando tres lineas de
investigacion:

Grafico 1: Esquema estructural de las lineas de investigacion.

ESTUDIO 1 ESTUDIO 2 ESTUDIO 3

IDENTIFICACION DE PARAMETROS

Objetivo de este estudio:

1-Extraer los parametros que implican calidad en las empresas de
turismo activo.

2-Reflejar la actualidad de la iniciativa privada en el andlisis de la
calidad y la satisfaccion del cliente.

3- Mostrar el estado de la regulacion de estas actividades.
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4-Reconocer qué grado de implicacion poseen las areas
dependientes de este sector (turismo, deporte y naturaleza).

5- Identificar los diferentes elementos deportivos que intervienen
en la actividad del turismo activo.

2.-Marco tedrico

En este primer bloque acercamos el concepto de calidad,
posteriormente pasamos a lo que esto significa en el entorno turistico
hasta llegar al T.A. para presentar qué es el T.A. y asi poseer un contexto
sobre el que basar la explicacion de los tres siguientes estudios.

2.1.- La calidad en el servicio

La calidad tiene que estar presente de forma constante en el
servicioy en el bien en el caso del turismo existe una mezcla dando origen
al producto (servicio + bien), pero para la actividad turistica es importante
tener en cuenta la relevancia del servicio en el producto que se ofrece al
cliente y mas sobre todo para una actividad como es el T. A., donde es el
servicio lo mas importante para el desarrollo del producto, llegando a
representar el 70% de su actividad.

2.1.1.-Definiciony conceptos: Servicioy Calidad

Muchos autores han definido lo que es servicio: American
Marketing Association (1960:21), Regan (1963:57), Judd (1964:59), U.S.
Goverment estandar Industrial Clasification (1972:295), Bensonm
(1973:9), Blois (1974:157), Stanton (1974:545), Sasser, Olseny Wychoff
(1978:8), Andersen et al. (193:6), Lehtinen (1983:21), Lovelock (1983),
Kolter y Bloom (1984:147); Kolter (1988:477), Parasuraman, Zeithaml| y
Berry (19985:25), Collier (1987:97), Free (1987:75), Quinn y Gagnon
(1987. 37), Quinn, Barueny Paquete 1987:50), Harris (1989:19), Norman
(199:26), Gronroos (1990:27), Olsen, Teare y Gummesson (1996:282).

Aunque en esta investigacion se han contemplado todas se
destacan estas tres:

- Sasser, Olsen y Wychoff (1978:8) “Un servicio incluye tres
elementos: bienes tangibles, intangibles explicitos o bienes fisicos y
también intangibles implicitos o beneficios psicolégicos.”

- Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985:25) “... es en primer lugar
un proceso. Mientras que los articulos son objetos, los servicios son
realizaciones”
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- Gronroos (1990:27) “... un servicio es una actividad o una serie
de actividades de naturaleza mas o menos intangibles que normalmente,
pero no necesariamente, se lleva a cabo en las interacciones entre cliente
y los empleados del servicio, y/o los recursos fisicos o bienes, y/o
sistemas de procurador del servicio; que son prestadas como soluciones
alos problemas de los clientes”.

Cuando en un servicio se identifican las partes y los elementos
gue las componen, comienza a poseer mayor relevancia otro actor de
este ambito que es el todo de las partes llamado calidad. Este elemento
multidimensional posee todos los aspectos necesarios para argumentar
el correcto o incorrecto funcionamiento de cualquier producto (Berry,
Zeithaml y Parasuraman, 1985; Parasuraman, Zenithaml y Berry, 1985;
Lewis Klein, 1987; Gummesson y Gronroos, 1988; Zeithaml, Berry y
Parasuraman, 1988).

La calidad se puede estudiar desde diferentes perspectivas:

= Modelo de Calidad Industrial (Autores: Ishikawa 1985, Price Y
Chen 1993). La calidad consiste en garantizar la calidad
(normalizacion) de los productos y los servicios lanzados al
mercado.

= Modelos de Servicios (Autores Eiglier y Langeard 1989).
Defienden que la calidad depende de los elementos que hay en
el proceso de produccion.

= Modelo de las diferencias y las discrepancias (Autores
Parasuraman, Zenithaml y Berry, 1983, 1985, 1988, Zeithaml,
Berry y Parasuraman, 1988; Zeithaml, Parasuraman y Bwerry
1985, 1993; Parasuraman, Berry y Zenithaml, 1991a, 1991b,
1993). La calidad se comprende por la diferencia del servicio
esperadoy el percibido. Se destacala escala SERQUAL.

= Modelo de Imagen (Autor Gronroos, 1983, 1988, 1994).

Grafico 2: Esquema basico de la Calidad
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Autores relevantes definen la calidad como:

-Calidad percibida es: la amplitud de la discrepancia o la
diferencia que existe entre las expectativas o deseo de los clientes y sus
percepciones (Parasuraman, Zenithamly Berry, 1988).

-Calidad total percibida es la diferencia entre la calidad esperaday
la calidad experimentada (Gronroos, 1988).

-La calidad percibida se define en funcién de las expectativas y de
las percepciones de los resultados en tres niveles: un nivel de clase
producto (macro); un nivel de las expectativas y percepciones del
resultado con respecto a los proveedores del servicio (meso); un nivel
indicando las expectativas y el resultado percibido con respecto a una
transaccion individual (Koelemeijer, Roesty Verhallen (1993).

En definitiva, entendemos por calidad emitida o técnica en el
servicio: un conjunto de actuaciones concretas (normas, sistema de
certificacion, protocolos, actuaciones, procesos, etc.) y medibles
(escalas, valoraciones, numéricas, ordinales, etc.) capaces de ser
percibidas tanto por el emisor como por el posible receptor logrando asi
prever el grado de la satisfaccion del cliente de este servicio.

Por otra parte destacamos la formula de la calidad recibida o
percibida:

CALIDAD= Percepcion - Expectativas

2.2.-Lacalidad en el turismo

Podemos afirmar que la calidad, de forma histérica, proviene de
los procesos de normalizacion, los cuales intenta estandarizar cualquier
tipo de elemento para que sea percibido con las mismas propiedades alla
donde se ofrezca.

Los 6rganos que controlan y regulan esta normalizacion estan
definidos en funcién del ambito que desean cubrir. Internacional: la ISO
de rango mundial normas dictadas por la Organizacion Internacional de
Normalizacion. En Europa esta el Comité Europeo de Normalizacion que
publica las normas EN, y en Espafia poseemos la normas UNE, Una
Norma Espafiola. Todas estas normas en sus diferentes ambitos tienen la
caracteristica de velar por el funcionamiento sistematico de la calidad, sin
ser exigida su observancia.
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Las normas de calidad publicadas hasta la actualidad son:
Q 1SO9000

O 1SO9004-2 gestidn de calidad total

0 1SO9001:2000 (ISO 9001, 1ISO 9002 e ISO 9003)
2.2.1.-Sector Turistico

La calidad turistica esta representada en tres aspectos:

O Normativa no turistica que afecta a temas de: seguridad,
higiene, etc.

O Normativaturistica de obligado cumplimiento.

O Autorregulacion: ya sea por una exigencia individual (dificil de
seguir) o por una exigencia de Asociacionismo (algo mas facil de
seguir).

En relacion al sector turistico nos encontramos con la norma
CEN/TC 329 la cual contiene tres sectores turisticos: hoteles y otros
sistemas de alojamiento turistico, las agencias de viajes y los tour-
operadores y los servicios de buceo recreativo. Son las normas europeas
mas desarrolladas y avanzas.

En el territorio nacional, en 1997 la Secretaria General de Turismo
disefaria los Planes de Calidad Turistica, llegando a desarrollar el
Sistema de Calidad Turistica Espafiol (SCTE), del cual saldria el Plan
Integral de Calidad del Turismo Espafiol a desarrollar entre el 2.000 y el
2006 (PICTE) llevado a cabo a través del Instituto para la Calidad del
Turismo Espafiol (ICTE), implantando una certificacién voluntaria a todas
las empresas de turismo del territorio nacional que lo deseen con un
simbolo especifico “Q”.

2.2.2.- Certificaciones del ICTE

En la actualidad existen certificaciones de calidad reconocidas
por el ICTE con la “Q” de calidad los sub-sectores: Sector de camping,
Agencias de viajes, Sector de restaurantes, Casas rurales, Estaciones de
esquiy montafiay Hoteles y apartamentos turisticos.

Pero en el afio 2005 el ICTE, que era una institucion privada de
reconocimiento publico y con caracter voluntario, ha pasado a ser parte
de la Secretaria General de Turismo y por lo tanto de interés ministerial,
pudiendo asi desarrollar un mejor trabajo en la implantaciéon de estas
certificacionesy de las futuras, lo cual esta por ser demostrado.
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2.2.3.-Las normas de Calidad Turistica: Futuras normas UNE

En la actualidad se estan creando los diferentes comités para los
sub-sectores que aun no habian sido reconocidos. Entre ellos se
encuentra el de turismo activo, dentro del comité técnico normalizador
188:

sAEN / CTN 188: Servicios de esparcimiento, ocio y turismo
activo.

2.3.-Caracteristicas del turismo activo
2.3.1.-Turismo activo

Existen autores dentro del ambito del T.A. que definen el
concepto, también nos lo encontramos recogido en los reales decretos
que regulan esta actividad, los cuales una vez expuesto el objetivo de la
regulacién suelen entrar en recoger una posible definicién de este ambito:
Francisco Lagardera (2002), C.S.D. (n° 29, 2002), Decreto 77/2005
Ordenacion de empresas de Turismo Activo de Castilla-La Mancha.

Ya en el propio titulo del sub-sector de trabajo existe gran
disparidad de titulos, en funcién de la comunidad auténoma: Actividades
fisico deportivas en el medio natural (Catalufia), Turismo deportivo
(Aragdn), Turismo activo (Castillala Mancha), Turismo de ocio y aventura
eincluso Turismo de Naturaleza.

Toda definicidn intenta trasmitir el concepto y la esencia de lo que
encierran esas palabras, por eso en algunos casos es necesario
concretar un cierto rango de especificidad al espacio en el que se
desarrolla.

Por todo lo que se ha dicho y escrito y haciendo una mezcolanza
podemos considerar como el T.A.: al servicio turistico, que busca
satisfacer las necesidades personales de actividad fisica, de recreo y
ocio, en un periodo de tiempo concreto y en un entorno especifico, en el
que es necesario la participacion integral de los sujetos a través de la
adquisicion de conocimientos previos y el compromiso de la implicacion
que exige la propia actividad tanto fisica como mental.

2.3.2.- Actividades fisico-deportivas-recreativas del turismo
activo

Existen varias clasificaciones taxonémicas, en deportes de tierra,
aire y agua, o en baja, media y alta montafia asi como en actividades
cdlidas, templadas, frias y extremas. De una forma u otra parecen las
mismas actividades fisico-deportivas-recreativas.
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Presentando una clasificaciones nos fijamos en la publicada en el
ultimo estudio del Ministerio de Industria, Turismo y Comercio que se
publico en enero de 2005 con el titulo “El turismo de Naturaleza en
Espana y su plan de Impulso”, ofrece una clasificacion fundamentada en
la que realizara Dr. D. Joan Fuster, la cual es algo mas actual y concreta,
donde sélo se exponen los de ambito turistico-deportivo que se realizan

en el medio natural con o sin caracter de aventura:

Tabla1: Clasificacion de actividades de turismo activo.

Actividades terrestres

Actividades acuaticas

Actividades aéreas

Senderismo — Trekking
Alpinismo — Escalada
Marcha a caballo
Bicicleta de Montana
Espeleologia
Cicloturismo

Puenting

Esqui de ftravesia -
esqui de fondo
Raquetas.

Perros con trineos o
Mushing

Motos de nieve

Tiro con Arco

Todo terreno 4X4

Piraglismo — Kayak —
Aguas bravas
Turismo fluvial Rutas en

barco.
Buceo — Submarinismo
Surf — Windsurf

Barranquismo -
Descenso de Cafiones o
barrancos.

Rafting

Hidroboob -
Hidrospeed.

Vela.

Esqui acuatico

Moto nautica

Ala delta
Globo aro estatico

Parapente — Paracaidismo

de pendiente.
Paracaidismo
Ultraligeros
Puenting

Vuelo sin motor
Heli excursion

Quads

Fuente: El turismo de Naturaleza en Espafia y su plan de Impulso” SGT 2005

2.3.3.-Aspecto del servicio turistico

EIT.A. es una actividad turistica que esta comprendida dentro del
sector complementario de actividades, ocio y deporte. Este servicio
turistico posee una gran dispersién y un conocimiento especializado, que
impiden que se pueda distribuir através de agencias no especializadas.

Estas actividades se ofrecen de forma separada al alojamiento
como de restauracion, pero a su vez puede estar acompafada por una
oferta de servicios de restauracién y alojamiento desde la comarca donde
esté ubicada la empresa de T.A.. En ningln caso la empresa de T.A.
puede ofrecer paquetes turisticos de alojamiento, manutencién con sus
actividades, ano ser que sea agencia de viajes minorista.

Esta caracteristica hace que su sistema de distribucion mas
eficiente sea el llamado “one to one” o “boca oreja”, ademas de las
propias oficinas turisticas territoriales que realizan la labor de promocion
de estas actividades. Es escaso el apoyo que se obtiene como sector
complementario desde las administraciones.
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No posee una posicién consolidada fuera de la frontera nacional,
puesto que no tienen unaimagen de producto, ni un respaldo unificado de
la administracion publica.

2.3.4.-Aspectos sociales

Socialmente este tipo de actividades suponen un intento de
evasion de la rutina y la cotidianeidad, ya que implican un cambio radical
enlos habitos de nuestra vida, o sobre todo de los participantes.

Estas actividades han pasado de ser exclusivas, por su coste, y
técnica necesaria, a poderse realizar por una gran mayoria. Por el
abaratamientos de los costes, el avance de los materiales, la capacidad
de los técnicosy su preparacion.

2.3.5.-Aspecto psicolégico

Son muchas las razones y motivaciones por las cuales, los
clientes se acercan a realizar estas actividades: desarrollo de actividad
fisicas en la naturaleza, conocimiento del medio, busqueda de la
“aventura”, simbologia, catarsis, busqueda de nuevas sensaciones, etc.

La practica de estos deportes en el medio natural o de aventura
parece ligada a la naturaleza del ser humano por volver a un mundo mas
natural, pero hay otro elemento mas importante a la realizacion de estas
actividades como es la necesidad de "quemar adrenalina” en una
sociedad que vive estresada en las grandes urbes (Salvoldelli, J.; Walter,
A. 2001). También influyen las imagenes que difunden los medios de
comunicacion tanto de gestas de deportistas de élite como de otras
iniciativas aventureras, en las que superar obstaculos naturales es la
principal motivacion.

2.3.6.-Tipologia del cliente

Existen tres grandes grupos segun el documento presentado por
la SGT “El turismo de Naturaleza en Espafia y su plan de Impulso”.
parejas jovenes de entre 30 a 39 afos, el grupo de amigos entre los 20 y
los 29 afios y las familias que cada vez son mas numerosas, las cuales
quieren hacer una actividad juntos en la que todo esté controlado por un
especialista y se pueda disfrutara de una aventura controlada en todo
momento.

Suelen poseer un nivel socio econémico medio alto asi como una
formacion académica formal media-superior, son urbanitas en su gran
mayoria, que intentan a través de estas actividades acercarse al medio
naturaly ala practica deportiva.

La actividad suele organizarse, en un alto porcentaje, por cuenta
propia. La duracion suele ser de entre 2 6 3 dias.
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El objetivo de estas actividades fundamentalmente esta en la
busqueda de la diversién y en descansar, este Ultimo objetivo puede
sonar contradictorio, puesto que en estas actividades el sujeto acaba
cansado, pero logran descansar si es que pensamos en un descanso
activo por cambio de actividad diferente a la rutinaria.

2.3.7.-Espacios de actuacion

Como se puede reconocer, existe un alto nivel de motivacion por
el entorno en el que se desarrolla la actividad, tanto o mas que lo que
supone la propia actividad. Esta actividad turistica estd enmarcada
dentro del sector turismo de naturaleza donde se unentres intenciones:

O Unlugardondeir.
U Unlugardonde hacer.
U Unlugardonde experimentar.

La propia actividad del T.A. destaca que sea en un especio natural
atractivo, con lo que hemos llegado alos tres pilares de esta actividad:

Grafico 3: Areas interdisciplinares dentro del sector del T.A.
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Estas actividades se desarrollan en o cerca de diferentes
espacios naturales, con algun tipo de clasificacion o proteccion. La Union
Internacional para la Conservacion de la Naturaleza (UICN) en su
Asamblea General del afio 1994 establecié6 una clasificacion de los
espacios naturales, para poder aplicar algun tipo de regulaciéon y
ordenacién muy conveniente de conocer por parte de las empresas y
clientes.



Grafico 4: Espacios naturales protegidos en el territorio nacional.
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Fuente: Banco de datos de la naturaleza. Ministerio de medio ambiente. Elaborado:
J.C. Guerra Velasco.

En el territorio nacional, la legislacién vigente, se contemplan la
categoria de espacios naturales:
Parques: Nacionales, Naturales, Regionalesy rurales.
Enclavesy Parajes Naturales.
Reservas Naturales y Micro reservas.
Monumentos Naturales
Paisajes protegidos

ooooo

También se reconocen otras figuras con unas repercusiones mas
especificas y derivadas de planes concretos de actuacion
Sitios de Interés
Reservas marinas
Biotopos protegidos
Zonas de Especial proteccién para aves (ZEPASs)
Reserva de la Biosfera.
Patrimonio de lahumanidad
Diploma Europeo
Humedales Ramsar

ooo00oo0o

Los espacios naturales protegidos poseen dos figuras claves para
esta ordenaciony gestion:

* Los PORN o Planes de Ordenacion de los Recursos Naturales.
Eslaordenacion de los espacios naturales de unaregion o espacio.
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* Los PRUG: Plan Rector de Uso y Gestion. Es el instrumento
basico de gestion de todo el espacio natural, donde se puede contemplar
las actividades-fisico-deportivas-turisticas que se permiten realizar en
dichos espacios.

2.3.8.-Actividad cultura

La realizacibn de actividades de T.A. cada vez mas esti
suponiendo una implicacion de otros sub-sectores que no solo es el
meramente deportivo-turistico-recreativo, sino que estamos adquiriendo
patrones franceses en los cuales se forma al cliente, sobre técnicas
necesarias tanto para esta actividad deportiva como para cualquier otra.
Se le ofrece un producto mas completo donde el factor cultural adquiere
un peso especifico dentro del producto ya que le hacemos coparticipe del
entorno en el que se encuentrainmerso, etc.

2.3.9.-Conocimientos Previos

Se intenta hacer una especie de prueba selectiva que nos indique
cual es el nivel de experiencia y la habilidad que posee, el cliente, para
conocer su nivel de destreza y asi asignarle una actividad acorde a sus
posibilidades y demanda.

2.3.10.- Materiales especificos

Necesita de unos materiales muy especificos y los cuales poseen
unavidalimitada, estarenovacién y esta caracteristica del material hacen
gue los precios de las actividades supongan los costes que se reflejan en
las tarifas.

2.3.11.-Temporalidad

Una de las circunstancias mas destacadas de este sector y de
estas actividades complementarias es la temporalidad porque limita tanto
la disponibilidad de personal como de clientela. Son actividades que se
desarrollan tanto en verano como en invierno, mayoritariamente, con lo
cual el otofio y la primavera son de menor afluencia.

3.-Investigacion empirica

Habiendo presentado el entorno en el que se ubica esta
investigacion pasamos a presentara los tres estudios en los que se ha
basado, los diferentes pardmetros que definen la calidad del servicios en
las empresas de T.A.
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Estudio 1°: REGULACION DEL TURISMO ACTIVO. REALES
DECRETOS

A.-Actualidad del Turismo Activo

Esta actividad turistica complementaria posee un corto recorrido
en Espafia, y es en la actualidad cuando comienza a poseer relevancia al
estar directamente involucrada con un turismo mas representativo como
es elde naturalezay el turismo de interior.

Es tan joven, en comparacion a otros sectores turisticos, que
hasta el afio 2005 no se constituyd la Asociacion Nacional de Empresas
de Turismo Activo (ANETA) auspiciada por la Secretaria General de
Turismo y presentada en INTUR y posteriormente en FITUR de ese
mismo afio. El propio hecho de la asociacion muestra que es un sector en
crecimiento, donde se esta trabajando por posicionarse y organizarse. La
caracteristica de ser un negocio con unas barreras de entrada baja, es
decir de costes bajos para su puesta en funcionamiento, implica que se
deba crear un plan de negocio a largo plazo con revisiones periédicas, sin
grandes niveles de explotacion pero a su vez con pocas obligaciones
paralaadministracion publica.

A.1.- Laevoluciondelaordenacion del T.A.

Toda esta realidad patente hacen ver que es un negocio muy
local, que se nutre del entorno mas cercano, pero que posee un caracter
muy vocacional y un ejemplo es el reconocimiento a la profesionalidad del
sector, la cual esta luchando constantemente, por los medios posibles por
un reconocimiento educativo por parte de los planes de estudio de las
titulaciones para trabajar como técnicos en este area, de la formacion del
empresario, del reconocimiento de las cualificaciones, etc.

¢, Cual es el proceso evolutivo de este sub-sector para que se
desarrolle?: En primer lugar va la tecnologia (materiales, técnica, etc.),
posteriormente va la sociedad con su demanda (empresas, usuarios,
clientes, técnicos, etc.) y por ultimo si es que llega a tiempo esta la
administracion (Decretos y Reales decretos) intentando controlar estas
nuevas areas, con regulaciones de minimos que en algunos casos no
llegan a cubrir las necesidades de la empresa, dejando al cliente en un
alto grado de indefension asi como al director-empresario-técnico y al
medio en el que se actuan.

Este primer estudio se acerca a la legislacion que existe para
regular este sub-sector encontrandose con la realidad de que no todas las
comunidades auténomas exigen lo mismo a las diferentes empresas e
incluso que existen abismos legales en algunas comunidades.
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B.- Regulacién: Nacional y autonémica

Basandonos en la transferencia de las competencias del area de
turismo, podemos decir que existen dos posibilidades de regulacién una
gue es de ambito nacional dictada por la Secretaria General de Turismo,
la cual no ha contemplado esta area como para crear una regulacion
generay la otra de ambito autondmico, donde son las CCAA las que el
debenregular, que no entodas se hace.

EITA. esta poco regulado en todo el territorio espafriol, puesto que
no todas las comunidades disponen de un Real Decreto donde se
contemple esta actividad turistica. Las comunidades autbnomas
que gozan de esta regulacion son: Andalucia, Aragon, Asturias,
Cantabria, Catalufia, Galicia, La Rioja, Navarra y Castilla la
Mancha, siendo ésta la ultima regulacion que se ha implantado y a
las puertas estala de Castillay Leon.

Teniendo en cuenta este gran avance, en algunos casos estos
documentos resultan insuficientes y obsoletos antes de ser implantados,
puesto que es una regulacion de minimos escasos, donde se contempla,
solamente la definicion de la figura de turismo activo, deportivo o de
aventura, sobre todo en las primeras regulaciones, ya en las Ultimas
podemos observar algun contenido mas, pero hay que reconocer que es
el primer paso firme desde el cual se puede actuar.

En cuanto a la base del documento, nos encontramos que, en
algunos casos son copias unos de otros. En el caso de que el documento
posea una buena consolidacién y tratamiento del tema, este, se transmite
de unos a otros, pero a su vez también se produce, de forma involuntaria,
la copia de ciertas deficiencias que poseen los propios documentos
originales.

Pero todos los Reales Decretos carecen de una exigencia sobre lo
que es el tema de la calidad que complazca a las empresas.
Desde el mundo empresarial se busca una diferenciacion entre lo
que es un turismo ocasional y escaso en: seguridad, personal,
legislacion, de un turismo activo consolidado, y podria ser la
concrecion de este valor multifuncional quien marcase la pauta
diferenciadora.

También se reconoce que existe un trabajo constante sobre los
documentos reguladores del T.A., uno de ellos es la modificacion
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del decreto de Cataluna donde se da una salida al problema entre
las competencia de un Licenciado, Diplomado, Tafad y un técnico.
Esto es un paso hacia delante, es una novedad algo escasa.

Este trabajo de consolidar el T.A. también se trata desde el area de
la cooperacion inter-empresarial y la Subdirecciéon General de Calidad e
Innovacion Turistica, se lucha dia a dia por mejorar este servicio a través,
por ejemplo, del disefio de un “manual de buenas practicas”, basandose
en experiencias elaboradas con anterioridad. Este proceso va muy
despacio por la falta de estructura que posee el sector y se tienen que
evitar que solo se quede en un manual de buenas practicas y no se le
ascienda ala categoria de normativa de calidad.

Por lo tanto en la actualidad solamente existen nueve
comunidades auténomas que posean algun tipo de regulacion sobre esta
figura. Las demas se basan en la ley del turismo genérica de la
comunidad auténoma correspondiente, a dia de hoy existen estos
decretos:

Tabla 2: Decretos regulando la actividad de turismo activo por comunidades.

Comunidad Decreto Titulo
Auténoma
Andalucia Decreto Ordenacion de alojamientos en
94/1995, casas rurales andaluzas.
Decreto Turismo en el Medio Rural y Turismo
20/2002, activo.
Aragon Decreto Regula el ejercicio y actuacion de las
146/2000 empresas dedicadas a la prestacion
de servicios de turismo activo y de
aventura.
Decreto Regula el ejercicio y actuacion de las
92/2001 empresas dedicadas a la prestacion
de servicios de turismo activo y de
aventura.

Orden de 23 | Regula el ejercicio y actuacion de las
de julio de |empresas dedicadas a la prestacion

2001, de servicios de turismo activo y de
aventura.
Asturias Decreto Turismo Activo.
92/2002,
Cantabria Decreto Regulan los alojamientos y
31/1997 actividades turisticas en el medio

rural de Cantabria.
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Castilla la Mancha Decreto Ordenacion de las Empresas de
77/2005 Turismo Activo.
Cataluna Decreto Requisitos que tienen que reunir las
81/1991 empresas dedicadas a la
organizacion de actividades
deportivas y turisticas de aventura.
Orden de 10 | S'especifiquen les activitats
de abril de | esportives d'esbarjo i turistiques
1991 d'aventura.
Decreto Se regulan las actividades fisico-
56/2003 deportivas en el medio natural.
Orden 4 de | Modifica el catalogo de actividades
marzo de | fisco deportivas en el medio natural.
2004
Galicia Decreto Se reglamenta la actuacion de las
116/1999 empresas relacionadas con la
organizacion de actividades de
turismo activo.
Decreto Refundicién en materia de agencias
42/2001 de viajes, guias de turismo y turismo
activo.
La Rioja Decreto Titulo V, Capitulo Il, articulos 225 a
111/2003, 238 y Disposiciones Adicionales 12 y
22 Turismo Activo.
Navarra Decreto Foral | Reglamento para el ejercicio de la

288/200

actividad de las empresas dedicadas
a la prestacion de servicios de

turismo activo y cultural.

Fuente: Elaboracion propia

C.-Conclusiones de los decretos

Intentando sintetizar, y utilizando el mismo esquema de analisis
de los decretos que regulan esta actividad empresarial, presentamos las
lineas generales que constituyen la estructura de cualquiera de ellos,
publicados a dia de hoy, mostrando tanto el tratamiento que se da a ese
blogue de contenidos como la representatividad que posee en contraste
con los demés decretos:

Tabla 3: Matriz de conclusiones del analisis de los Decretos

Definicién:

Es un aspecto clave que se intenta
concretar pero que no esta

consensuado, y que no posee el
mismo conocimiento fuera de las
comunidades autébnomas y menos en
el resto de Europa y del mundo.

Personal:

Parece que el Ultimo decreto de
Catalufia contempla todos los posibles
actores que pueden intervenir en este
sub-sector asi como sus
competencias, cualificaciones y
responsabilidades.
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Requisitos:

Al ser aspectos administrativos
podemos decir que poseen cierta
facilidad de cumplimiento, pero no a
todos les solicitan las mismas
exigencias, lo que hace pensar que
hay  diferentes categorias de
empresas.

El aspecto mas llamativo es la
diferencia entre las primas de los
seguros entre unos y otros asi como la
exigencia de franquicias en unos
mientras que en otros no se les exige
nada, también reflejado, esta
diferencia, en la exigencia de algunas
comunidades a que las empresas
posean un seguro de accidentes.
Aspectos que obligan a contratar la
prima mas alta si es que necesitas
trabajar en todo el territorio nacional.

Informacion:

Amplia disparidad de criterios pero
segln avanzan en experiencia estos
documentos crecen con mayor rigor,
quedando demostrado que cuanto mas
nuevos son los decretos mas aspectos
estan contemplados en ellos sobre qué
es lo que debe conocer el cliente.

Se comprende que es necesario que
se conozca tanto la técnica como las
normas de seguridad asi como el
conocimiento del medio en el que se
van a desarrollar las actividades.

En lo que no se hace gran énfasis es
en como debe ser trasmitida dicha
informacién sea de forma oral o
escrita, con la firma del cliente
haciéndole participe de la
responsabilidad. Castilla la Mancha es
pionera en esto.

Autorizaciones competentes:

Estd claro en cuanto a medio
ambiente, pero no asi en cuanto a las
diferentes disciplinas deportivas, pues
en cada modalidad te exigen ciertos
permisos y es solo en una comunidad

Local:

Pocos son los que obligan a poseer un
local para poder desarrollar un
servicio, pero este local no se

especifica si es de atencion al publico,
sala de espera, recepcion, vestuarios,

donde se deja claro esta necesidad de |almacenes, etc. No existe una
permisos. unanimidad.

Actividades: Calidad:

Es un claro error intentar dar una lista | Podriamos decir que es el gran
concreta de actividades pues se|requerido por todos, pero el gran

desarrollan nuevas modalidades
rapidamente aparecen nuevas
derivaciones sobre actividades

deportivas lo que nos obliga a tener
que actualizar las 6rdenes o decretos,
de forma continuada, situaciéon que
resulta inviable.

Definir las directrices generales de es
tipo de actividades posibilitaria el dar
cabida a todas aquellas actividades de
nueva creacion que se desarrollen.

olvidado por la inmensa mayoria, ya
que solamente una comunidad,
Andalucia, contempla la necesidad de
ofrecer un servicio de calidad y le
dedica dos parrafos escasos y muy
geneéricos, dentro de un articulo.

El resto hablan de un servicio de
calidad, pero no sabe a qué se esta
refiriendo, razén por la cual se deja sin
mayor profundidad, lo que le convierte
mas en una declaracién de intenciones
y un acto de buena voluntad.

Sequridad:

Siendo un caracter basico no hay un
consenso, mientras en unos se habla
de un botiquin 'y medios de
comunicacion en otros documentos ni
siquiera se especifica qué cosas hay
que tener claras.

Exclusiones:

Se realiza una clasificacion
diferenciadora de las entidades que
desarrollan estas actividades: clubes,
ONG's, federaciones, asociaciones y
las empresas de turismo activo. Solo
queda definir las competencias.
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Equipos y Material:

Algo tan concreto como esto no ofrece
muchos problemas, pues se basan en
una normalizacion o criterio de calidad
que es la homologacion por parte de
otras entidades. El material debe llevar
los sellos correspondientes: CE, UIAA,
etc.

Pero en el aspecto de conservacion y
cuidado no existe consenso, mientras
que unos decretos lo contemplan
como obligatoriedad otros no dicen

Usuarios:

Parece que se nos olvida que si una
empresa existe es porque otra parte lo
demanda, los clientes. Estos son la
piedra angular de la actividad. Al ser
parte importante en el proceso es
clave la exigencia que desde las
empresas se le debe hacer. Lo que se
les debe exigir al cliente es la atencion
en aquellos elementos que hacen que
mejore el servicio y que el producto
final sea méas seguro. La exigencia al

nada. cliente repercutira en su satisfaccion.

Existen aspectos generales del T.A. que tienen que ver con otras
actividades como son las de ocio y tiempo libre, campamentales, asi
como las realizadas con jovenes, etc. La regulacion que existente de
estas otras actividades parece que esta bastante definida. Hay aspectos
que al sector del turismo activo, podrian ayudar a mejorar su regulacion,
como por ejemplo, el ratio de personas por monitor o técnico.

La exigencia de cumplir unos criterios de seguridad, sobre el
material, los técnicos, la formacion, informacion al cliente, etc. puedan ser
ese primer paso que se necesita realizar, lo que en este estudio hemos
definido como necesidades “primarias empresariales” de servicio.
Afortunadamente cada vez mas, esos minimos, se cumplen lo que
genera en consecuencia un producto-servicio con cierto nivel de
competencia. Lo reales decretos son ese nivel de minimos marcados por
la ley, que en algunos casos es demasiado escaso. Una vez cumplido
este criterio legislativo, tan heterogéneo, son los criterios personales los
que van aregir el nivel de calidad que se quiere prestar, esta situacion no
aseguranadaen el sub-sectorde T.A.

¢, Qué necesidad intenta cubrir un Decreto de esta indole en esta
materia? La respuesta puede ser facil, la regulacibn de una nueva
actividad empresarial, ¢Pero llega a cubrir las necesidades que genera
esta actividad para poder asegurar un buen servicio? No lo parece, pues
existen ciertas necesidades que hacen que la regulacion sea escasa.
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Estudio 2°: INICIATIVAS PRIVADAS EN LA BUSQUEDA Y ANALISIS
DEL SERVICIO EN EL SECTOR COMPLEMENTARIO DEL TURISMO
ACTIVO, DEPORTIVO O DEAVENTURA

A. Estudios en busca de la satisfaccion del cliente

Existen pocas iniciativas privadas que quieran, puedan o hayan
indagado o trabajado sobre el grado de satisfaccion de los clientes y el
nivel de servicio que prestan las empresas de T.A. en nuestro pais. Los
pocos estudios que encontramos en esta materia son los realizados por la
revista Consumer del grupo Fundacién Eroski. Eligi6 un sesgo de
noventa y tres empresas del sector repartidas por todo el territorio
nacional, a través un cuestionario telefénico compuesto de catorce
preguntas, divididas en funcion de siete deportes.

Otra recopilacion de intenciones privadas que se presenta, e
importante, es el caracter asociativo que poseen estas empresas, donde
ser refleja la intencionalidad de diferenciarse, por medio de un servicio
reconocido de calidad, como por ejemplo: ANETA, ATAYA, ATACIL, etc.
Unas de caracter autonémico y otras nacionales.

El objetivo de esta investigacion era obtener qué valores o
parametros se han tenido en cuenta ala hora de crear esas busquedas de
satisfaccién del cliente o esa blsqueda de la calidad, observando
condiciones en las que se practican los llamados deportes de aventura, el
punto en el que controlan los factores de riesgo, el nivel de
profesionalidad de las empresas que los ofertan, etc. Para obtener mas
elementos de analisis.

A.1.Estudio de Consumer del 2000

El primer estudio que se present6 por parte de Consumer, fue en
Julio de 2000 donde contact6 con noventa y tres empresas ubicadas en
Espafia que ofertan ala delta, escalada, flysurf, kayak, puenting,
parapente, rafting, descenso de barrancos, caida libre, hydrospeed y
buceo. El perfil de las empresas que se han analizado debia cumplir que
ademas de ofertar la actividad fuesen ellas mismas las que las llevaban a
cabo.

Los parametros analizados trataron los temas de las medidas de
seguridad que adoptan y de la calidad de las prestaciones y servicios que
ofrecen. El resultado final es de un simple aprobado. Mas de la mitad de
las entidades entrevistadas reconocen no ofrecer relacion contractual
alguna a sus clientes. Si analizamos los resultados (seguridad y atencion
al publico) de las noventay tres empresas analizadas, el 26% suspende y
un amplio 30% se queda en un mediocre aprobado. Como buenas se
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pueden calificar a un 30%, mientras que sélo un 12% de las empresas
alcanzael notable.

Grafica 5: Datos en tantos por cientos de los valores generales de las empresas
analizadas en el aio 2000.

LI1£%

H31%

[L27%
Analizadas 93 Empresas
de Turismo Activo.
Julio de 2000.

130%

O Suspensas @ Mediocres M Buenas O Notables

Fuente: Base de dados del estudio de Consumer. Elaboracién propia.

B.2. Estudio de Consumer del 2005

Se realiza de nuevo este estudio. En este se utilizan los mismos
parametros que en el anterior obteniendo asi la diferencia que se ha
podido producir al paso de cinco afios.

En este estudio se vuelven a repetir los mismos elementos
analizados anteriormente, seguridad y atencion al publico.

Grafica 5: Datos en tantos por cientos de los valores generales de las empresas
analizadas en el afo 2005.

C27% H14%

100 Empresas de
Turismo Activo
analizadas. Estudio
Marzo 2005 Consumer

H25%

[134%

B Buenas M Notables [ Mediocres [C Suspensas

Fuente: Base de dados del estudio de Consumer. Elaboracion propia.

82



Este se realiz6 en el afio 2005 y se detectaron, tanto involuciones
como evoluciones. Involuciones porque se ha incrementado el tanto por
ciento de entidades mediocresy el porcentaje de entidades suspensas, lo
cual se puede interpretar como que este incremento de empresas
mediocres es porque se ha reducido el cdmputo general entre empresas
notablesy buenas.

Pero a la vez se observa como los valores de entidades con la
categoria de “buenas” han bajado, deseando que este desplazamiento
de valores justifique el incremento de entidades que ofrecen un servicio
“notable”.

Estas valoraciones, tanto las del 2000 como las del 2005,
muestran un primer diagnéstico de su situacién de un sector de menos
de 20 afios, con un enorme deseo de hacer bien las cosas.

Apoyandonos en los datos, se puede afirmar que han existido
cambios, pero que estos no han crecido a la misma velocidad que lo hace
la demanda social, la oferta de actividades y su variedad, la tecnologia
aplicada, etc. A su vez la formacion nos habla de ciertas necesidades de
ampliar el curriculo. Todo ello nos lleva a la busqueda de mejor servicio de
unacalidad.

B.3. Asociacionismo empresarial

Ademas de los estudios realizados por la revista Consumer en el
2000 y en el 2005 sobre la valoracion de los servicios que ofrecen las
empresas de T.A., nos encontramos con asociaciones de empresas de
este sub-sector, que tienen como objetivo la agrupacion de empresas que
luchan por su consolidacion como sector de desarrollo laboral de calidad.
Buscan llegar mas alla de la regulacién, pudiendo diferenciar un criterio
de actuacion, del asociado, de otro no asociado. Un ejemplo puede ser
ATAYA, el cual ha sido objeto de analisis, siendo conscientes que existen
otros.

Grafico 5: sello de calidad kl T@é

utilizado por la avocacion ATAYA

Fuente: Asociacion Asturiana de empresas de Turismo Activo y Albergues.
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Dicha asociacion ha realizado un proyecto de redes de
cooperacion empresarial que buscan mejorar el producto y el servicio que
sobre este sector poseen en Asturias. Es un sistema de organizacion
donde el asociacionismo les hace llegar mas alla de lo que
individualmente podrian estar y donde ningun decreto llega, que es a
contemplar las necesidades desde una vision muy especificay concreta.

Una de sus mayores iniciativas es el crear un sistema de Calidad
Total, que es una garantia de calidad integral en el servicio, seguridad,
gestion medioambiental y profesionalidad mediante seminarios y cursos
de formacidn, elaboracion de buenas préacticas y auditorias.

Plantean la forma de distinguirse por medio de un sello de calidad
que es la garantia tanto para el cliente, proveedores, empleados y
colaboradores, este sello ofreceria garantias en:

- Seguridad.

- Plande prevencién deriesgos laborales.
- Sistemas de gestion medioambiental.

- Calidad de servicioy atencion al cliente.
- Sistemade calidad de procesos.

- Procedimiento de calidad en actividades.

ATAYA (Asociacion de Turismo Activo y Albergues de Asturias),
lanzan una serie de objetivos cuando se crea la asociacion como:

Crear unasociedad regional.

Un portal turistico de Asturias.
Promocionar el sector.

Crear unabolsa de contratacion.

Lo que daria una gran calidad en el producto final, para lo cual se
disefié un plan de estrategia que durante el primer afio de vida llevaron a
cabo:

» Investigar la metodologia del sector.

» Turismo y globalizacion de una comunidad (planeamiento
comun)

» Asistencia a ferias nacionales e internacionales para darse a
conocer (Turicom, Intur, Espovaciones, Sitc, Turinterior, Fitur,
Oulu,...)

» Crear un producto nuevo “Patoso” pasaportes de actividades.

» Acercar a los grandes turoperadores nacionales e
internacionales asi como a medios de comunicacion (prensa,
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revista de actualidad,...) por medio de un Fan Trip (Viaje corto
divertido y divulgativo).

» Crear un sistema de calidad.

Todo esto les daria la oportunidad de reciclarse y crear una
formacion especifica privada para empresarios, trabajadores en activo y
desempleados, resolviendo ciertas carencias. Entre los muchos cursos
que crearon destacamos el Titulo de Monitor de Turismo Activo, que enun
principio constaba de 250 horas pero segun paso el tiempo lo
incrementaron a 350 horas por lo apretado del programa. Se logra con
esto disefiar una formacion adecuada a las necesidades de este tipo de
empresas.

Otras iniciativas que desde Asturias se desarrollan son programas
de unas 860h, de formacion para un curso de Animador Turistico
Deportivo, donde se afrontan ademas de los temas deportivos, los temas
de animaciony de tiempo libre destinado para las cadenas Hoteleras.

Todas estas iniciativas logran la constitucion de un tipo de
asociacion que lucha por garantizar una calidad de servicio para los
clientes y para todas aquellas entidades implicadas en estos procesos.
Esta accién supuso que un numero importante de empresas, en un
principio no pudiesen pertenecer a este tipo de asociacién, pero lucharon
por colocarse al nivel que se habia marcado desde ATAYA logrando un
excelente servicio para un sector tan joven como es este.

Todo este proceso de implantacion de un sistema de exigencia de
servicio en las empresas de T.A., se estaba desarrollando antes de que
saliera el decreto de Asturias que regulaba esta actividad.

B.4. Otros sistemas de calidad existentes

Existen otros sistemas de medicién y de implantacion de la
calidad, pero estan mas aplicados a procesos productivos de bienes que
a la implantacion de la calidad en la produccion de servicios. Existiendo
algunos sistemas de calidad en servicios, de forma genérica, como son la
ISO 9000:2000y |a 9001:2000.

Otro de los mas destacados es el sistema SERVQUAL método
desarrollado por Parasuraman y que se ha utilizado en algunos ambitos
delturismo, pero muy alejados del sector complementario turismo activo.

Hay pocos procesos de implantacion de la calidad en el sector
turistico, podriamos decir que ha sido en afio 2005 cuando ha salido
publicada una normativa turistica, de aplicacion a los hoteles, lejos del
sector de turismo activo.
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Lo méas destacado o méas cercano a esta area de turismo activo
son los estandares de calidad que desarroll6 el Instituto de Calidad
para el Turismo Espafiol (ICTE) para diferentes areas:

Tabla 4: Sub-sectores del turismo en los que se puede implantara la “Q”
de calidad

Agencias de viajes Hoteles y Apartamentos Turisticos
Autocares de Turismo Oficinas de Informacion Turistica
Balnearios Palacios de congresos

Sector de Camping Playas

Casas Rurales Sector de Restauracion

Espacios Naturales Protegidos Tiempo compartido

Estaciones de Esqui y montana

Fuente: ICTE. Elaboracion: propia.

Todas estas normas estan mas cerca de la actividad turistica, pero
no podemos caer en el error de dejar que una norma de otro sector se
adapte a este sub-sector, tiene que ser desde el T.A. quien reclame una
norma de calidad con las necesidades que demandan las empresas.

El esfuerzo que se ha realizado desde algunas entidades del
sector del turismo activo es aplicar ciertas normas como las ISO 9000 a
los procesos de calidad, lo que hace adatar demasiado a las entidad y
otros que intentan aplicar la ISO 14.000 como un distintivo de calidad a
través del reconocimiento del respeto al medio ambiente.

Estas iniciativas son totalmente loables, cubriendo el sentido de la
imagen al poseer un distintivo ISO (mientras las administraciones lo
puedan mantener) y algo menos sobre la operatividad adaptada a sus
necesidadesy procesos.

Con este segundo estudio obtenemos mas parametros que se
consideran calidad.

Estudio 3°: EL TURISMO ACTIVO Y LA CALIDAD DEL SERVICIO
DESDE LAVISION DE LOS EXPERTOS

Este seria al ultimo estudio con el que se concretarian los limites
para la deteccion de los pardmetros que representan, los factores
determinantes, en el andlisis de la calidad de las empresas de turismo
activo.

Se considera que la visién de expertos sobre un cuestionario
abierto nos facilitaria un nivel mayor de concrecién y de contraste de
resultados, sumados a los dos estudios anteriores.
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Pueden existir un numero de expertos elevados, segun el perfil
por el que se sesgue, en este caso fue:

v Personas con formacién en el ambito especifico del turismo
activoy delturismo rural.

v Poseer conocimiento de las actividades deportivas que se
realizan dentro de este sector deportivo.

v" Asi mismo poseen experiencia dentro de las empresas del
sector, tanto como docentes o técnicos, como administrativos-
gerentes y como observadores y analizadores de las mismas
entidades.

v Formacion concreta dentro del itinerario académico, ocio,
recreacion y turismo, de la licenciatura de ciencias de la
actividad fisicay el deporte.

A.Diseno del cuestionario
Cuestionario compuesto de dos apartados:

1° Dos preguntas abiertas y directas sobre el tema de la calidad.
No existia limitacion de tiempo ni de espacio, pues se intentaba extraer
las ideas que pudiesen poseer sobre el concepto de calidad y con qué
otros conceptos lo asemejaban. Dejando abierta la posibilidad de ampliar
o reducir los parametros que se consideraban tenian que poseer las
empresas de Turismo activo ligado al concepto de calidad.

¢ Qué representa para ti “Calidad” en una empresa de Turismo
Activo?

¢ Qué parametros tendrias en cuenta a la hora de valorar la
calidad en laempresa?

Estas dos preguntas fueron extraidas de un cuestionario
trabajado desde el departamento de ocio, recreacion y turismo, al igual
gue el resto del cuestionario.

2° Constaba de una tabla con doce parametros que se extrajeron
de un primer cruce entre los estudios uno y dos (decretos reguladores e
iniciativas privadas).

Tabla 5: Parametros presentados para el analisis con expertos

Parametros a analizar
Seguridad Técnicos /monitores Instalaciones Actividades
Material Impacto ambiental Publicidad Organizacion
Procesos Ubicacion del entorno Restauracion Alojamiento
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Con este planteamiento lograbamos poseer un primer analisis
centrado dentro de las materias que considerabamos que tenia que tratar
la calidad, asi como la dimension e importancia que poseia.

Las conclusiones extraidas del primer apartado, se cruzarian con
las del segundo apartado para poder concretar unos primeros
parametros, mas claros, teniendo en cuenta la necesidad de remarcar el
valor de estos elementos, por parte del experto, en funcion de la
reiteraciony de laimportancia reflejada en los comentarios.

B. Resultados
B.1.Primer bloque de resultados

Ante el primer apartado de preguntas nos encontramos
valoraciones de dos tipos. En la primera pregunta abierta logramos
encontrar cinco apartados claros: Personal, seguridad, cliente,
actividades y atencién, parametros que podrian perfectamente
pertenecer a cualquier sector no solo del ambito turistico sino deportivo y
de servicios.

Profundizando sobre estos primeros elementos que
representaban la calidad, se obtuvo los siguientes resultados:

- Personal cualificado y experimentado tanto pedagdégicamente
como técnicamente. Dentro de este grupo se destacan mas el perfil que
tendrian que poseer las personas que llevan a cabo las actividades
(profesionalidad, resolutivas, serias, responsables, equipo de trabajo
competente, adaptarse al cliente, de buen trato a exquisito, ejemplos a
sequir en cuanto al comportamiento), que el de la direccion,
administracion, etc.

- El sentimiento de seguridad es el concepto que mayor
dependencia de la calidad posee ya que se unia a las actividades, al
equipo de trabajo, instalaciones, formalidad, respeto con el medio y a la
organizacion de las mismas.

- El cliente es la pieza clave de la calidad por lo que se le tiene que
satisfacer dandole lo que desde la publicidad se le ha ofrecido
(percepcion y expectativas).

- En cuanto a la actividad se destaca que tiene que ser segura,
espectacular e innovadora pero que a su vez se le exige un cierto grado
de aventura. Para dar cabida a todos estos factores lo que se demanda es
que las actividades posean programacién, organizacion y sostenibilidad
medioambiental.

88



- Todo el servicio se complementa con una atencion seria,
responsable en todos los aspectos asi como en el econdmico, donde
tiene predominar la claridad de los conceptos por los que se cobra.

En la segunda pregunta de este primer bloque se destacan otros
cinco apartados (técnicos, actividades, servicios, medio natural e
instalaciones), en cada uno de ellos se profundiza de forma mas
especifica:

- En cuanto a los técnicos: El equipo de profesionales
(coordinaciéon y organizacion), el ratio, actuacion ante un accidente,
formacion, medidas de seguridad.

- En cuanto a las actividades: Los medios que se disponen,
programas variados y originales, combinar las actividades, n° de
actividades que se pueden realizar a la vez, medidas de seguridad.

- En cuanto al servicio: Existencia de contrato, ser una empresa
profesional, excelente organizaciéon, Se valoran los detalles,
conocimiento de lo exigido por la ley, cumplir con lo prometido, que se
noten las medidas de seguridad, respeto en el trato, que se pueda sentir
la cooperacién con la poblacion local.

- En cuanto al medio natural: Paraje original, cumplir la normativa
legal, medidas de seguridad.

- En relacion a las instalaciones: decoracion, limpieza e higiene,
medidas de seguridad, alojamiento.

B.2. Segundo bloque de resultados

Este bloque nos aporta una tabla de resultados sobre los
parametros que miden la calidad en las empresas de turismo activo y
su valor dimensional:

Tabla 6: Parametros especificos sobre el tratamiento de la calidad y su
dimension, en las empresas de Turismo Activo

PARAMETROS ESPECIFICOS A ANALIZAR
SEGURIDAD: ATENCION AL PUBLICO
Para la realizacién de la actividad: Accesibilidad.
Prevision meteoroldgica. Actividad para minusvalidos.
Requisitos fisicos de los clientes Temporalidad de los servicios de la
Informacion: empresa.
_En cuanto al material. Instalaciones acondicionadas:
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_En
seguridad.
_Pautas a seguir u obligaciones
Comunicacion de las actividades a las
fuerzas del estado.
Materiales auxiliares:
_Botiquin.
_Sistemas de comunicacion.
Ratio equilibrado.

cuanto a normas de

Sistemas en caso de accidente:
Seguros: R.C. y de accidentes.
Relacién contractual.

Protocolos de actuacion en caso de
accidente.

Proximidad con los centros sanitarios.

Sistemas pasivos de sequridad:
Material ordenado y colocado fuera de
posibles situaciones perjudiciales.
Clasificacion de material y
homologacion.

_Espacio charlas o
formacion.

_Vestuarios y servicios.
Alquiler de Material.
Tienda de Material.
Otros servicios:

Cafeteria

Teléfono publico

Parking
Formas de pago.
Proximidad con posibles alojamientos.
Organizacion del traslado.
Informatizacion de la empresa.
Atencion telefonica o de personal de
recepcion.
Guarderia.
Prestacion de otros servicios.
Sistema de atencién de quejas.
Tratamiento de otras necesidades al
margen de las especificas del turismo
activo.

para

ACTIVIDAD

Expectativas de la actividad.
Adecuacion del nivel de dificultad y de
exigencia.

Alimentacion auxiliar concretada.
Cuidados del material durante la
practica.

Material de traslado o auxiliar.
Programacion del recorrido: actividad,
pausas, avituallamientos, apoyos
logisticos.

Puntos de comprobacion.

Practicas de simulacro.

LEGISLACION
Seguros (cuantias, cobertura).
Responsabilidad Civil.

LEGISLACION
Asistencia sanitaria: (cobertura,
cuantias).

Empresa Regulada y reconocida por el
organismo competente.

Titulacion de los técnicos.

Contratacion de los empleados.
Personal sanitario o contacto mas
proximo.

Técnicas de actuacion ante accidentes

ACTUACIONES SOBRE EL MEDIO
AMBIENTE
Planes de
concretas.
Consideraciones en la utilizacion de
recursos.

Partida presupuestaria para mejora del
medio.

Conocimiento y aplicacion de Ia
normativa de los espacios en los que
se desarrolla la actividad.
Adecuado manejo de

intervenciéon: acciones

los residuos

producidos por los clientes en las
actividades.
Instalaciones moderadas y

“bioagradables”.

Infraestructura de saneamiento.
Cuidados del entorno durante la
actividad.

ASPECTOS TECNICOS
TURISTICOS-DEPORTIVOS DE LA
EMPRESA

Originalidad de la propuesta deportiva.
Planificacion o propuesta
metodoldgica.

Cualificacion y habilidades de los
responsables.
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Disposicion de locales. Trato que se dispensa (patrones,
Cumplimiento de la normativa en todas | actitudes, comportamiento,...).
las areas. Cursos de formacion para los
PUBLICIDAD empleados.
Sistemas utilizados. Cursos que ofrecen a los clientes.
Coherencia con la realidad. Sistemas de valoracion.
Fotos. Educacion medioambiental.
Texto. Conocimientos culturales y técnicos.
Creatividad. Diversidad de productos ofrecidos.
Expansion. Entornos en los que desarrolla
Dimension. actividades.
Canales utilizados. Expansion hacia un mercado
diversificado.
Colaboraciéon con entidades turisticas
Planes de colaboracion con el medio
natural.

4.- Conclusiones. Estructuracion de los parametros representativos
enelt.a. paraladefiniciéon de la calidad del servicio

Una vez realizados los tres estudios y obtenidos los diferentes
elementos determinantes en la calidad de las empresas de turismo
activo, desde las Opticas estudiadas (legislativos, iniciativas privadas y
expertos), se puede comenzar a ordenar, por niveles de incidencia e
importancia en el trabajo de la busqueda de la calidad, asi como a
identificarlos nombrandolos.

Parametros fundamentales:

Seguridad, la cual hay que mantener constantemente, sobre todo
cuando hablamos de actividades de cierto compromiso fisico y riesgo. La
seguridad influye en otros parametros como material, actividad, técnicos
instalaciones y cliente. Es un parametro imprescindible, presente en
todas las areas del turismo activo.

Medio ambiente, el cual se considera fundamental puesto que es
el espacio en el que se realiza la actividad y razon por la que todas estas
entidades desarrollan este tipo de actividades turisticas. Es el espacio de
inter actuacion, el entono especial y especifico de este sub-sector. Se
dispone de un entorno para realizar una actividad empresarial donde el
coste del alquiler es cero y el activo fijo es incalculable. El resto de los
pardmetros, al igual que en la seguridad inciden sobre este, de algun
modo o maneray sin el cual no se podria desarrollar este sub-sector, es
un valor insustituible.

Los parametros primarios: necesarios para la realizacion del
servicio, son el cliente y la entidad.
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El cliente, podriamos decir que es una de las piedras angulares de
este engranaje, la percepcion del valor de calidad depende mucho de él,
de como se cubran sus expectativas y necesidades. Todo, la actividad, el
material, los técnicos y las instalaciones, e incluso la eleccion del espacio
natural elegido, etc., estan a disposicion del cliente y en funcién de este,
de la misma forma, el saber manejar al los clientes siempre nos facilitara
una percepcion previa del servicio que estan recibiendo.

La entidad, es la organizadora, gestora y directora, de toda la
puesta en escena, por lo que el analisis de la propia estructura
organizativa es decisivo para el buen resultado del servicio ofrecido. De
ella depende el material, los técnicos, las actividades y las instalaciones.
La calidad en sus procesos debe de ser plausible.

Los pardmetros secundarios: aquellos que son importantes y de
obligado cumplimiento, material, técnicos, actividad, e instalaciones:

R.R.M.M.: El material es pieza clave de este engranaje por el cual
se puede realizar las actividades, con la mayor comodidad, seguridad y
satisfaccidn para el cliente, permitiéndole obtener las sensaciones que
busca en este entorno tan peculiar y excepcional, a través de las
actividades que ha elegido realizar. Es decisivo detectar las razones de la
seleccidn, uso, tratamiento y responsabilidad sobre esta area.

Las instalaciones, son la tarjeta de visita que junto a la publicidad
se juegan la primera impresién que tiene el cliente, de la organizacion, la
entidad y el futuro servicio que va a recibir. Es cierto que estas entidades
poseen pocas, puesto que su mayor instalacion es el medio natural, pero
las pocas que se posean, es necesario que tengan unos criterios, de
adecuacion, seguridad, estructura, distribucién, sostenibilidad, etc.

R.R.H.H.: Los técnicos y profesionales son los parametros mas
vulnerables a la vez que decisivos, ya que entre otras cosas con el nexo
de unién entre el cliente y la imagen o valores que quiere trasmitir la
entidad prestataria. Figuras clave en la obtencién de la satisfaccion del
cliente. Es reconocido por muchos estudios de calidad que la persona al
frente de la actividad y que mayor contacto tiene con el cliente es quien
mayor responsabilidad posee sobre la satisfaccion=calidad que este
perciba.

Las actividades son lajustificacion de interaccion del cliente con el
entorno natural. Poseen gran importancia puesto que son elecciéon de los
clientesy el producto donde la entidad ha puesto toda su confianza. Estos
servicios elaborados por la empresa poseen un trabajo técnico de
organizacion, disefo, esfuerzo, material, etc., que directamente
proporcional a la seguridad y tranquilidad de los profesionales al frente, la
idoneidad de material utilizado, del espacio natural elegido, etc., y a su
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vez directamente proporcional con al calidad percibida por el cliente,
llegando al objetivo de toda empresa: la fidelizacion.

Una vez analizados los datos y clasificados por niveles de
relevancia multidimensional, en relacién a la influencia, que poseen cada
uno de ellos, sobre el valor final, en el cliente, de la percepcion de la
calidad, se puede representar graficamente de esta forma:

Grafico 6: Estructura dimensional del los parametros de calidad de las
empresas de turismo activo.

_ Secundario
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