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RESUMEN

El control de la experiencia orientada a satisfacer el cliente en el sector turistico implica que la
produccioén y el consumo se realicen simultdneamente. Esta realidad fortalece la relacion entre
el proveedor y los consumidores; de modo que la hospitalidad y la atencion personalizada se
encuentran indisolublemente ligadas a un intercambio constante con el cliente e implican una
atencion individual y diferenciada que hagan de su visita una experiencia memorable. Esta
afirmacion sustenta el disefio de un procedimiento para el control de la calidad de la
experiencia turistica en hoteles; por medio del diagnostico, solucién y mejora a las dimensiones
de calidad. La investigacion se consta de un primer capitulo que expone los resultados del
analisis a los fundamentos tedricos asociados a la gestion de la calidad de la experiencia
turistica en hoteles y el estudio de procedimientos relacionados con el objetivo de la
investigacion. El segundo capitulo presenta el procedimiento en toda su estructura, asi como
los objetivos, contenido y técnicas para cada una de las fases. Se muestran las conclusiones y
recomendaciones de la investigacion, asi como los anexos necesarios. EI cumplimiento del
objetivo de la investigacién fue alcanzado a través del empleo de métodos tedricos, empiricos y

matematicos.
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ABSTRACT

The control of the experience oriented to the satisfaction of the client in the tourist sector implies
that the production and consumption are carried out simultaneously. This reality strengthens the
relationship between the provider and the consumers; so that hospitality and personalized
attention are inextricably linked to a constant change with the client and involve individual and
differentiated attentions that make your visit a memorable experience. This statement supports
the design of a procedure to control the quality of the tourist experience in hotels; by means of
diagnosis, solution and improvement to quality dimensions. The research was carried out in a
first chapter that exposes the results of the analysis of the theoretical foundations associated
with the management of the quality of the tourist experience in hotels and the study of the
procedures related to the objective of the research. The second chapter presents the procedure
in its entire structure, as well as the objectives, content and techniques for each of the phases.
See the conclusions and recommendations of the investigation, as well as the necessary
annexes. The fulfilment of the objective of the research was achieved through the use of

theoretical, empirical and mathematical methods.
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INTRODUCCION

La industria turistica se enfrenta a un entorno continuamente cambiante y altamente
competitivo, caracterizado por una serie de particularidades como una fuerte
estacionalidad, una importante rigidez derivada de una elevada inversibn en
infraestructuras poco flexibles, una dependencia de los operadores mayoristas asi como
una creciente exigencia del cliente. Todos estos factores motivan un creciente interés por la
calidad de la prestacion del servicio y de la atencion al clientel.Las nuevas tendencias
turisticas acaecidas en este contexto de cambio general en las Ultimas décadas estan
reorientadas a utilizar mecanismos estratégicos bien contrastados que se vinculen a la
planificacion, administracion y control de los destinos turisticos con nuevos productos
modulares y sensibles a las necesidades especificas de los distintos segmentos de
demanda, al tiempo que los turistas comprimen, diversifican y personalizan sus periodos de
tiempo libre, diversion y ocio con el objeto de experimentar simultdneamente emociones y
experiencias. (OMT, 1998; Schulte, 2003; Avila y Barrado, 2005.)

De este modo surge la gestién de la experiencia estrechamente vinculada a sus etapas
(disefio, proyeccion, control y mejora) como un prototipo orientado a perfeccionar el
desempefio de las empresas en una extensa gama de industrias, que incluye el turismo y la
hospitalidad (Williams, 2006; You y Ming, 2010; Yovcheva, Buhalis, Gatzidis, 2013;
Neuhofer, Buhalis, Ladkin, 2014).EIl sector hotelero ante esta realidad imperante ademas de
gestionar una oferta cuya calidad cumpla con las caracteristicas funcionales requeridos
(calidad funcional), debe proporcionar al cliente una experiencia que incluya vivencias,
sentimientos, sensaciones, conocimiento y que le ayude a escapar de su realidad (calidad
de la experiencia);de esta forma se hace necesario controlar la calidad de la experiencia
turistica (CET). (Pine y Gilmore, 1999; Yin, Yazdanifard, 2015; Morales Morales, 2011;
Same y Larimo, 2012; Basoc, 2015; Sanchez Aguirre et al., 2017).

La CET se orienta hacia las dimensiones cognitiva, afectiva, sostenible, sensorial, relacional

y social2; debido a su marcado cardcter integral y subjetivo (Gimenes et al., 2013; Valduga

! https://luismarroquin56.wordpress.com/2010/05/11/hoteles-tematicos/

2 Avila y Barrado(2005);Almeida(2006);Vifials, Morant y Teruel (2010):Curiel,
Antonovica y Carlos(2010); Arce (2010) ; Martinez (2010); Otero y Gonzalez
(2011); Diéguez, Gueimonde, Sinde y Blanco (2011); Almeida (2011); Morales
(2011); Ochoa (2011) ; Batista, Ronda, Torres, Escalona (2012); Barbini, Cruz,
Roldan, Cacciutto (2012); Fernandez, Abad , Goyita , de la Rica (2012); Barrios
(2012); Romas (2012); Moral, Fernandez (2012); Chu (2012); Riverén (2013);
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et al., 2007, 2012). Los componentes que integran actualmente la experiencia turistica son
los actores, actividades, escenarios, tematizacién y tecnologia. Las esferas en los que se
desarrolla la experiencia turistica son entretenimiento, educacional, estético y
aventurero.(Gonzélez, 2018). Todos estos elementos deben articularse en cada una de las
etapas del ciclo de gestion (disefio, proyeccién, control y mejora) para certificar la
satisfaccion de los clientes (Same y Larimo, 2012; Minkiewicz, Evans, y Bridson, 2013;
Bharwani y Jauhari, 2013; Neuhofer, Buhalis, y Ladkin, 2013b; Lugosi y Walls, 2013;
Mathisen, 2013; Gonzéalez Damian y Macias Rodriguez, 2015).

La tematizacion de los alojamientos es una de las tendencias actuales con mas demanda
gue vienen desarrollando las empresas del turismo que buscan satisfacer una demanda a
fin de gestionar experiencias turisticas con calidad (Rihova et al., 2014; Bertella, 2014;
Pulido y Navarro, 2014; Carballo Fuentes et al., 2015; Saayman y Van Der Merwe, 2015;
Boné, Rey y Forné, 2015; Jimenez, 2016; Rivera Mateos, 2016; Sanchez Aguirre et al.,
2017). Un alojamiento temético, desde la vision del huésped, constituye un lugar dénde
poder cubrir las necesidades basicas y ademas de otras necesidades en un lugar Unico,
fuera de lo comun y con experiencias memorables y diferentes (Boné, Rey y Fusté, 2015)
Los clientes de este tipo de establecimientos no buscaran globalidad y ser uno méas entre
los demas clientes, sino que irdn en busca de la individualizacion, sumada a una elevada
calidad de los servicios. Desde esta perspectiva, son muchas las alternativas que puede
desarrollar un hotel como parte de su tematizacién; y en la forma en que logre incidir en
cada una de las dimensiones inherentes a la calidad de la experiencia estara contribuyendo
positivamente la satisfaccién de sus clientes (Gonzélez y Macias, 2015)

Una revision a las investigaciones mas actuales (2010-2017)3 sobre gestion de la CET,

permite afirmar que no se encontré ninguna propuesta que aborde la gestién de la calidad

Mastrapa(2013); Batista(2013); Matos(2013); Portillo(2013); Ferreira(2013); Pulido,
Navarro (2014); Fuentes, Moreno, Ledn, Brent (2014); Mora (2014); Centin,
Bilgihan (2014) ; Martin, Garcia (2015); Baltazar, Zavala(2015); Menezes, Gandara
(2015); Mufoz (2015); Cardona, Azpelicueta, Serra(2015); Boné, Rey, Fusté
(2015); Jiménez, Campo (2015); Gonzalez, Macias(2015); Brent(2015); Ali,
Hussain, Omar (2015); Della, Sciarelli, Cascella, Del Gaudio (2015); Matteucci,
Filep (2015); Orta, Olabe, Lobo, Cruz(2016); Richards (2016); del Valle,
Garcia(2016); Vinent (2016); Sanchez, Maldonado, Vazquez, Salinas(2017);
Gonzalez, Macias (2017); Rivera (2017)

® Vifials, Morant y Teruel (2010);Curiel, Antonovica y Carlos(2010); Arce (2010) :
Martinez (2010); Otero y Gonzalez (2011); Diéguez, Gueimonde, Sinde y Blanco
(2011); Almeida (2011); Morales (2011); Ochoa (2011) ; Batista, Ronda, Torres,
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de experiencias turisticas integrando las etapas de disefio, proyeccion y evaluacion,
tampoco se hace referencia al control de la calidad de la experiencia turistica, sino que este
proceso es tratado de forma separada en dos etapas evaluacion y toma de medidas ante
dificultades. Los componentes de la experiencia no se vinculan a la etapa de control y la
tecnologia se aborda de forma aislada y sin vincularla al resto de los componentes
definidos. El turismo de sol y playa es la modalidad mas abordada dentro de la literatura
analizada aunque aln existen elementos en los que es necesario profundizar sobre el tema
de control de la calidad de la experiencia turistica en destinos de este tipo; ademas no se
encontrd ninguna propuesta que vincule directamente el turismo de sol y playa con el
turismo responsable o sostenible, teniendo en cuenta los atributos y dimensiones de
calidad.

El control de la experiencias no es suficientemente investigada en hoteles, pese a que
estos clasifican entre los principales productos de un destino. La orientacién hacia el cliente
constituye la principal caracteristica del enfoque con igual nombre en materia de gestion de
la calidad de experiencias turisticas en el que se puede incluir de igual manera el enfoque
de marketing experiencial..

La revision bibliografica permite asegurar que existe una amplia plataforma teédrica y
metodoldgica relacionada con la Gestion de la CET, sus componentes y dimensiones. Sin
embargo, a juicio de la autora, existen carencias que dan lugar al desarrollo de nuevas
propuestas encaminadas a la mejora continua y a incrementar la satisfaccion de los
clientes. Es por ello que surge la necesidad de investigar el siguiente problema profesional:

¢,.como controlar la calidad de la experiencia turistica en hoteles?

Escalona (2012); Barbini, Cruz, Roldan, Cacciutto (2012); Fernandez, Abad ,
Goyita , de la Rica (2012); Barrios (2012); Romas (2012); Moral, Fernandez (2012);
Chu (2012); Riveron (2013); Mastrapa(2013); Batista(2013); Matos(2013);
Portillo(2013); Ferreira(2013); Pulido, Navarro (2014); Fuentes, Moreno, Ledn,
Brent (2014); Mora (2014); Centin, Bilgihan (2014) ; Martin, Garcia (2015);
Baltazar, Zavala(2015); Menezes, Gandara (2015); Mufioz (2015); Cardona,
Azpelicueta, Serra(2015); Boné, Rey, Fusté (2015); Jiménez, Campo (2015);
Gonzalez, Macias(2015); Brent(2015); Ali, Hussain, Omar (2015); Della, Sciarelli,
Cascella, Del Gaudio (2015); Matteucci, Filep (2015); Orta, Olabe, Lobo,
Cruz(2016); Richards (2016); del Valle, Garcia(2016); Vinent (2016); Sanchez,
Maldonado, Vazquez, Salinas(2017); Gonzalez, Macias (2017); Rivera (2017)
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El objeto de estudio de la investigacion es la gestion de la experiencia turistica. El objetivo
general de la investigacion se basa en el disefio de un procedimiento para el control de la
calidad de la experiencia turistica en hoteles.

Para su cumplimiento, se disefian los objetivos especificos siguientes:

1. Confeccionar el marco tedrico practico referencial de la investigacion resultante de la

consulta de literatura nacional e internacional actualizada sobre el objeto de estudio.

2. Proponer un procedimiento que permita el control de la calidad de la experiencia

turistica en hoteles
3. Valorar el procedimiento propuesto a través del Método Delphi

El campo de accién se enmarca en la gestion de la calidad de la experiencia turistica en
hoteles.

Para contribuir a la solucién del problema profesional planteado, se formula la siguiente
idea a defender:

El disefio del procedimiento para el control de la calidad de la experiencia turistica en
hoteles contribuye a medir su estado y al incremento de los indices de satisfaccion del
cliente.

El desarrollo del trabajo requiere el uso de varios métodos y técnicas de investigacién:
Tedricos — Histéricos y Tebrico — Ldgicos: en la construccion del marco tedrico referencial,
donde se utilizan técnicas como el andlisis y sintesis, la abstraccién, induccién — deduccién,
sistémico estructural y la revision bibliogréafica

Empiricos: Para la confeccion de la propuesta metodolégica y su posterior validacion,
auxilidandose en técnicas como: encuestas, entrevistas, disefio, operacionalizacién e
integracién de indicadores, aproximaciones sucesivas, paquetes estadisticos y paquete de
Office.

Métodos de analisis de datos cuantitativos: Enfoque multidimensional y centrado en el
significado de la CET, los que pueden ser analisis de sentimiento por mineria de datos,
mapas perceptuales mediante analisis multidimensional, dimensiones subyacentes

mediante andlisis factorial, entre otros.

Métodos de analisis de datos cualitativo: La hermenéutica, como es la etnografia y el
estudio de casos para el estudio de la CET de las diferentes culturas. También, la
fenomenologia como método para el andlisis de las categorias de las opiniones online para

encontrar regularidades en ellas y su vinculacion con la practica social.
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CAPITULO I. MARCO TEORICO PRACTICO REFERENCIAL

El presente capitulo contiene una sintesis de los principales elementos que aborda la
gestion de la calidad de la experiencia turistica en hoteles. El mismo se divide en tres
epigrafes y dos subepigrafe tal y como se muestra en la figura 1.1. El primer epigrafe
aborda la gestién de la experiencia turistica desde su evolucidon histérica hasta los
momentos actuales; el segundo epigrafe trata el control de la CET, mientras que el
subepigrafe 1.2.1 hace referencia al control de la calidad de la experiencia turistica en la
industria hotelera, asi como a la tendencia de tematizacion de hoteles haciendo énfasis en
los atributos y dimensiones de calidad mas relacionados con la experiencia hasta nuestros
dias. En el epigrafe 1.3 se realiza una valoracién critica de los procedimientos y

metodologias existentes para el control de la CET.

1.1 Gestion de la / \

S - 1.2 Control de la 121 Control de la
Experiencia turistica. i
e Calidad de la Calidad de la
Evolucion historica y o .
: Experiencia Turistica Experiencia Turistica
tendencias actuales
en la industria
hotelera. Hoteles

@méticos /

1.3 Anpalisis critico de los
instrumentos para el control
de la caldad de Ia

experiencia turistica

Figura 1.1. Estrategia seguida para la construccion del Marco tedrico practico de la
Investigacion
Fuente: Elaboracién propia

1.1 Gestibn de la Experiencia turistica. Evolucion histérica y

tendencias actuales

La experiencia turistica ha sido tema de interés cuando menos desde finales de los afios
sesenta del siglo XX (Uriely, 2005), al principio, el interés se centrd en la identificacion y
andlisis de las tipologias de experiencias turisticas desde una representacion homogénea
(Boorstin, 1964; Cohen, 1979; MacCannell, 1973), més tarde en la década de los noventa

del propio siglo (Pine & Gilmore, 1998, p. 99) plantean que las experiencias son



U+

o

intrinsecamente personales, existentes solo en la mente de un individuo quien ha estado
involucrado en una emocion; por lo que el interés se orienté a la concepcion de la o las
formas en las que se produce la experiencia turistica individualmente (Obenour, Patterson,
Pedersen, & Pearson, 2006; Tung& Ritchie, 2011; Tussyadiah, 2013; Uriely, Yonay,
&Simchai, 2002; Wickens, 2002). De esta manera se visualiza la experiencia como la
bldsqueda, en el plano sensorial, de nuevas sensaciones de distinto tipo, pero diferentes a
las experiencias de la vida cotidiana, para transformarse en algo memorable, capaz de
contribuir a un enriquecimiento personal de la persona que la vive. (Ali, Hussain, Omar,
2015)

Pine Il y Gilmore (1998,1999) argumentan que la economia basada en la calidad del
servicio ha dejado de ser trascendente y le ha cedido terreno a lo que denominan economia
de la experiencia, en la que la funcion econémica ya no es la provision de servicios, sino la
teatralizacion de experiencias sensoriales. Segun Pine y Gilmore (2000) teatralizar las
experiencias no equivale a entretener a los turistas sino a involucrarlos. Una experiencia
puede involucrar a los visitantes en dos dimensiones, la primera corresponde al grado de
participacion del turista (participacidén pasiva- participacién activa) y la segunda dimensién
de la experiencia describe el tipo de conexion o de relacion ambiental que une a los
visitantes con el suceso o representacién (absorcidén- inmersion). A partir de estas dos
dimensiones la manera en que estas se acoplan entre si define los cuatro "dominios" de la
experiencia -entretenimiento, educacién, escapismo y esteticismo (Otero y Gonzélez,
2011). Aunque la transicion de las experiencias se encontraba en curso, muchos de los
gestores turisticos fueron incapaces de seguir la perspectiva del valor nominal creado por la
experiencia del cliente, ni adaptarse a sus nuevos gustos y exigencias en consecuencia,
les tocd si no morir, al menos languidecer (Carbone, 2017).

A partir de la Ultima década del siglo XX, surge en el mercado turistico la capacidad de la
experiencia en la generacion de valor (Vargo y Lusch, 2004; Goytia y Rica, 2012) .Pine y
Gilmore (1998), lo plantean como un cuarto valor econémico, como lo fue en su momento,
la economia determinada por bienes, luego por productos, servicios y ahora es el momento
de desarrollar la economia de la experiencia. Pérez (2008) afirma que en el siglo XXI los
productos y las marcas han dejado de ser el factor determinante a la hora de elegir donde
se invierte el tiempo y el dinero. Lo que mueve al consumidor y hace que se decida por una
opcién entre muchas similares, es todo aquello que espera encontrar detrds de ese
producto y de esa marca, las vivencias que cree que va a obtener en el caso de escoger

una alternativa determinada: la experiencia. Bernd Schmitt (1999), en su libro Experiencial
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Marketing refiere que el cliente ya no elige un producto solo por la ecuacion del costo
beneficio, sino por la vivencia que ofrece antes y durante su consumo, ademas de que la
opcién debe ser capaz de combinar los cinco componentes fundamentales de la
experiencia de consumo: la tematizacion, los escenarios, las actividades, la tecnologia y los
actores, asi como orientarse a las dimensiones cognitiva, afectiva, sostenible, sensorial,
relacional y social.

Una y otra vez, el mercado demuestra, y las investigaciones cientificas y de marketing
ratifican, que la experiencia total es esencial a la hora de crear valor para los consumidores.
El inconsciente desempefia un papel clave en la toma de decisiones, ya que el 95% de lo
que influye en las elecciones conscientes del consumidor es subconsciente. En otras
palabras, los atributos tangibles de un producto o servicio influyen menos en las
preferencias del cliente que los elementos emocionales y sensoriales asociados a la
experiencia total. Ello es indicativo no sélo del gran valor de la experiencia total, sino
también de la influencia positiva que podria desencadenarse al gestionar esos elementos
sensoriales y emotivos, a los que denominamos “pistas”, de forma que se extiendan
sabiamente a lo largo de la experiencia total del cliente o consumidor.(Carbone, 2017)

La gestion de experiencias es un sistema para administrar de forma sistematica las sefiales
sensoriales y emocionales (pistas) emitidas durante la experiencia del cliente, con el fin de
afiadir valor al producto o servicio que se fabrica y lograr asi una ventaja competitiva.
Cuando se analiza se parte de tres principios fundacionales:(gestionar la amplitud y
profundidad de la experiencia, disefar y gestionar simultaneamente pistas “humanas” y
mecanicas y las experiencias deben conectar emocionalmente) y tres premisas:
1. La experiencia es una proposicion de valor: la experiencia puede transformar un
producto basico en una experiencia diferenciada. La amplitud de la experiencia se refiere a
las pistas que se dejan en las etapas del “Lazo de la Experiencia’. La experiencia del
huésped de un hotel comienza mucho antes de entrar fisicamente en él, ya que navegar en
su pagina web u hojear su folleto publicitario también forman parte de la experiencia total.
La profundidad se logra extendiendo pistas que apelen a los cinco sentidos. Siguiendo con
el caso del hotel, la decoracion debe ser agradable a la vista, el oido puede recrearse con
el murmullo de una fuente, el gusto, apreciar los sabores procedentes del restaurante, el
olfato percibe el frescor de una habitacién bien aireada y el tacto permite comprobar la

firmeza de la cama.
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2. Las pistas4 son estimulos de las experiencias: las primeras son las producidas por
personas, mientras que las Ultimas son reacciones al entorno, el proceso u otros aspectos
fisicos de la experiencia.

3. Los sistemas de gestion de experiencias se construyen mediante pistas: pues la
conexién emocional es esencial en la experiencia total del cliente. Si hubiese que buscar
una caracteristica que pueda diferenciar al turista del siglo XXI del consumidor que fue
protagonista desde mediados del siglo XX, ésta seria su creciente capacidad de eleccion.
El turista de la era del conocimiento y la informacién, y lo que es mas importante, de la
facilidad de acceso a ese conocimiento e informacion, tiene a su alcance una enorme gama
de ofertas turisticas y de ocio; asi como una casi ilimitada capacidad para hacerlas
efectivas por el aumento del tiempo libre, la continua mejora de los medios de transporte y
la introduccién de Internet en las formas de acceso a la comunicacion, distribucion y
comercializacion turistica. Ademas es un consumidor exigente, para quien el tiempo de ocio
forma parte esencial de su autorrealizacion personal y social (Cuenca 2001), por lo que
pone el énfasis mas que en la cantidad en la calidad de las experiencias que se le ofrecen.
Estos cambios que se estan produciendo en la vertiente humana y vivencial del turismo
obligan necesariamente a replantearselo como actividad objeto de produccién y consumo.
En este sentido, la direccién a seguir no seria la de ofrecer mas productos ante los cambios
de la demanda, sino ofrecer productos innovadores que aporten nuevas posibilidades de
consumo. Por tanto, las concepciones tradicionales sobre la oferta y sus procesos de
produccioén, disefio, distribucién y comercializacién han de ser continuamente revisadas. Si
el turismo debe tener una rentabilidad econémica y social es necesario ofrecer aquello que
buscan los consumidores, y éstos estan evolucionando a gran velocidad. (Avila y Barrado,
2005)

Finalmente, la dltima gran necesidad no es construir mas productos, sino disefiar productos
novedosos. Por supuesto que una de las grandes lineas que se esta siguiendo es la
recualificacion de los productos y destinos ya existentes, pero la diversificacién implica
necesariamente aportar innovacion. Esta novedad no estriba, como en muchas ocasiones
se piensa, en la oposicién litoral frente a interior, dado que pueden existir productos
novedosos en el litoral y convencionales o tradicionales en el interior. La verdadera

diferenciacion esta en ofrecer productos segmentados, de calidad, teméticos, etc. En suma,

* las pistas que conforman la experiencia del cliente estan por todas partes, ya que
cualquier cosa que se pueda percibir o cuya ausencia se pueda sentir es una “Pista
de la Experiencia”
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ofrecer vivencias Unicas que s6lo puedan ser experimentadas en el lugar en el que se
crearon, de modo que haya que ir alli para consumirlas; y que estas experiencias se
reinventen continuamente con el fin de mantener y fidelizar a los clientes. (Avila y Barrado,
2005)

Una revision a la literatura especializada, permitid analizar los criterios de 50 autores5
especializados en la gestién de la experiencia turistica en los Ultimos 7 afios. Este estudio
permite identificar las siguientes tendencias:

La totalidad de la literatura consultada hace referencia, al menos de forma implicita, a la
importancia de gestionar la CET, para elevar la satisfaccion del cliente. El 66,66% vy el
60,78% de los autores aborda las dimensiones cognitiva y afectiva respectivamente;
mientras el 58,82% hace referencia a la dimension social. Un analisis al objeto practico de
la gestion de la experiencia turistica arroj6 que el 86,27% de los autores se refieren a
destinos turisticos y solo el 13,73% realiza sus investigaciones a nivel de producto. La
gestiébn de la experiencia turistica se asocia, al menos de forma implicita, a las etapas
disefio (80.39%), proyeccidn (55%) y evaluacion (17,54%). EI 100% de los autores enmarca
la experiencia turistica en los ambitos entretenimiento, educacional, estético y aventurero,
definidos por Pine y Gilmore (1999).La gestién de la experiencia turistica es abordada
mayoritariamente en las modalidades de turismo sol y playa (22%), el turismo cultural
(18%), turismo de naturaleza (14%) y turismo rural (12%). Los componentes fundamentales
de la experiencia turistica (actores, escenario, tematizacién, actividades) son abordados por
la totalidad de los autores, estrechamente vinculados a la gestién de las experiencias al
menos de forma implicita.El 59% de los trabajos consultados, considera que la tecnologia

> Avila y Barrado(2005);Almeida(2006);Vifials, Morant y Teruel (2010);Curiel,
Antonovica y Carlos(2010); Arce (2010) ; Martinez (2010); Otero y Gonzélez
(2011); Diéguez, Gueimonde, Sinde y Blanco (2011); Almeida (2011); Morales
(2011); Ochoa (2011) ; Batista, Ronda, Torres, Escalona (2012); Barbini, Cruz,
Roldan, Cacciutto (2012); Fernandez, Abad , Goyita , de la Rica (2012); Barrios
(2012); Romas (2012); Moral, Fernandez (2012); Chu (2012); Riveron (2013);
Mastrapa(2013); Batista(2013); Matos(2013); Portillo(2013); Ferreira(2013); Pulido,
Navarro (2014); Fuentes, Moreno, Lebén, Brent (2014); Mora (2014); Centin,
Bilgihan (2014) ; Martin, Garcia (2015); Baltazar, Zavala(2015); Menezes, Gandara
(2015); Mufioz (2015); Cardona, Azpelicueta, Serra(2015); Boné, Rey, Fusté
(2015); Jiménez, Campo (2015); Gonzélez, Macias(2015); Brent(2015); Ali,
Hussain, Omar (2015); Della, Sciarelli, Cascella, Del Gaudio (2015); Matteucci,
Filep (2015); Orta, Olabe, Lobo, Cruz(2016); Richards (2016); del Valle,
Garcia(2016); Vinent (2016); Sanchez, Maldonado, Vézquez, Salinas(2017);
Gonzalez, Macias (2017); Rivera (2017)
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es uno de los componentes fundamentales que inciden en la experiencia turistica. El 80%
de los autores hace alusion, al menos de forma implicita, a la importancia de gestionar la
experiencia turistica en los hoteles, como uno de los principales componentes del destino y
define la tematizacién como la mejor tendencia actual que garantiza la competitividad en el
mercado y gestionar para el cliente experiencias memorables en este tipo de instalaciones.
1.2 Control de la Calidad de la Experiencia Turistica

Para comenzar el estudio de la calidad de la experiencia turistica se hace necesario
conceptualizar el término calidad que segun (Karl y Ron, 1992) no es mas que la
“Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa, que permiten apreciarla
como igual, mejor o peor que las restantes de su especie”. (Gonzalez, 1990) plantea que
cuando se habla de calidad de la experiencia turistica, se esta calificando. Es la medida de
coémo el nivel de servicio prestado satisface las expectativas del cliente; es el calificador o
evaluador. Por otro lado disimiles autores6 exponen que su gestiébn se realiza
fundamentalmente basado en el enfoque al cliente.

Para analizar el control de la calidad de la experiencia turistica debe definirse este término
como el conjunto de acciones que se realizan para evaluar los atributos de calidad, el
desempefio de los componentes de la experiencia y el nivel de aproximacién entre las
expectativas y percepciones del cliente con respecto a esta; es como hacer un mapa de la
experiencia observando las pistas desde multiples perspectivas. Durante este proceso se
identifican las insuficiencias en la calidad de la experiencia y se proponen soluciones
preventivas y correctivas. (Gonzalez, Macias; 2017) Para lograrlo, las fuentes de
informacién mas valiosas son los clientes, los empleados y otros focos de interaccién como
pueden ser los centros de llamadas, sitios web, investigaciones de campo o incluso los

documentos de comunicacién interna. Rivera (2017)
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Menezes, Géandara (2015); Mufioz (2015); Cardona, Azpelicueta, Serra(2015);
Boné, Rey, Fusté (2015); Jiménez, Campo (2015); Gonzalez, Macias(2015);
Brent(2015); Orta, Olabe, Lobo, Cruz(2016); Richards (2016); del Valle,
Garcia(2016); Vinent (2016); Sanchez, Maldonado, Vazquez, Salinas(2017);
Gonzalez, Macias (2017); Rivera (2017)
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Las investigaciones orientadas al control de la calidad de las experiencias turisticas
realizadas por Lewis P. Carbone, 2017 plantean que un efecto secundario de la control de
experiencias es la ansiedad relacionada con la gestion de las mismas, que suele producirse
al descubrir el abrumador potencial de dicha gestion. Es comdn experimentar cierto
desasosiego al no saber por donde comenzar y cuales son las prioridades. Sin embargo,
las indagaciones del control proporcionaran informacién estratégica que permitird tomar
decisiones realistas. Ademas, las limitaciones internas o condiciones externas de la
organizacion dictaran en la mayoria de los casos cual debe ser el alcance y el ritmo mas
adecuados para el control. El autor expresa que durante este proceso se recogen, analizan
y controlan los datos en las siguientes tres areas que proporcionard informacion
privilegiada que servira de guia en acciones posteriores: identificacion de los mas
profundos deseos y necesidades del cliente, andlisis de la experiencia sensorial tal y como
la vive el cliente y determinacion de la grieta cualitativa existente entre los verdaderos
deseos y necesidades del cliente y los que la experiencia en realidad le hace sentir.
Recoger informacién sobre estas tres areas criticas requiere que se utilice una serie de
técnicas avanzadas como el escaneo de pistas, la realizacion de mapas de experiencia, la
investigacion observacional, la investigacién interpersonal y la investigacion de
comunicaciones.

En primer lugar, el escaneo de pistas consiste en realizar una revision sensorial del entorno
fisico, procesos e interacciones humanas de todos los segmentos o0 capas de la
experiencia. Puede ser tan sencillo como catalogar las pistas por orden de aparicion o mas
detalladamente si se catalogan por separado cada uno de los sentidos (vista, oido, olfato,
gusto y tacto). En segundo lugar, la realizacion de mapas de experiencia se realiza desde
el punto de vista del cliente y no se limita tan sélo al contacto con la empresa durante el
servicio, sino que abarca también el antes y el después. En tercer lugar, la investigacion
observacional se sirve de grabaciones de audio, video y fotografia para capturar las
experiencias y luego deconstruirlas. En cuarto lugar, la investigaciéon interpersonal se
adentra en los sentimientos y pensamientos profundos del cliente para obtener una
informacién mas precisa de como perciben e interpretan el valor que reciben. Se suele
realizar a través de entrevistas individuales en profundidad. Por dltimo, la investigaciéon de
comunicaciones conlleva analizar materiales internos y externos que la organizacion utiliza
para comunicarse con los clientes. Puede incluir un analisis linglistico y brinda la

oportunidad de observar cémo se intercambia informacién con clientes internos y externos.
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Cualquier aspecto que se pueda percibir, sentir o echar en falta es una pista de la
experiencia. Desarrollar una hipersensibilidad hacia lo que los clientes ven, oyen, huelen,
gustan o sienten en sus experiencias puede dar un vuelco a los procedimientos que
necesitan mejorar. La disciplina de controlar experiencias proporciona el tipo de informacion
privilegiada que muchas organizaciones pierden de vista en el dia a dia. Ademas puede
dirigirse a cualquier aspecto del negocio. (Carbone, 2017)

Por dltimo, hay que recordar que la experiencia no es un fin en si mismo, sino un continuum
gue, por tanto, necesita de una evaluacion constante, y que las experiencias comienzan

mucho antes del encuentro fisico. (Avila y Barrado, 2005)

1.2.1 Control de la Calidad de la Experiencia Turistica en la industria
hotelera. Hoteles Tematicos

El control de la experiencia orientada a satisfacer el cliente en el sector turistico implica que
la produccion y el consumo se realizan simultdneamente. Esta realidad estrecha la relacion
entre el proveedor y los consumidores; de modo que la hospitalidad y la atencion
personalizada se encuentran indisolublemente ligadas a un intercambio constante con el
cliente e implican una atencion individual y diferenciada que hagan de su visita una
experiencia memorable. A diferencia de otros productos turisticos, los hoteles son un
conjunto de recursos, servicios e infraestructura orientada a satisfacer las necesidades mas
basicas del visitante; de ahi que su principal desafio es hacer de sus servicios una
experiencia, basadas en las necesidades personales de los viajeros.(Gonzalez, 2018)La
industria hotelera debe ser consciente de que hoy en dia las opiniones de los usuarios
demuestran con relatos la verdad de una marca hotelera, ya que frecuentemente los
clientes recurren a personas de su mismo grupo social como fuente principal de
informacién. Es por ello que los hoteles se enfrentan al desafio de mantener elevados
niveles de calidad y satisfacer las expectativas de clientes que se han informado mucho
antes de elegir el establecimiento y efectuar el viaje. (Riveron, 2013)

De acuerdo con Cooper, Fletcher, Gilbert y Wanhill (1997: 96) "la oferta turistica representa
un amalgama de atractivos e instalaciones de apoyo que presentan varios elementos
comunes, como por ejemplo, que los productos hoteleros son evaluaciones culturales son
perecederos ya que el turismo se consume donde se producen; los hoteles representan un
uso multiple del turismo con otras aplicaciones y para que tenga éxito los componentes de
la amalgama necesitan tener calidad equivalente. Es importante para los hoteles ofrecer
una experiencia y un producto de calidad, y en esta medida, es esencial la planificacion,

administracion y un control que aseguren una industria basada en principios de
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competitividad”. Los hoteles tendran que extraer y almacenar mas datos (encuestas,
monitoreo de pistas, comentarios en paginas de internet, comentario de trabajadores u
otras herramientas predeterminadas para la bdsqueda de informacioén), por lo que el acceso
a esa informacion tendrd que ser mas rapido y preciso para personalizar la experiencia del
huésped, adecuandola a las nuevas tendencias, entre las cuales se demanda la
autenticidad de la experiencia que estd intimamente relacionado con el estudio de la
motivacion y, fundamentalmente, con el de la satisfacciéon.7

La actividad hotelera esta marcada por una constante interaccion entre los empleados y los
consumidores; por tanto, constituye una necesidad el disefiar servicios intencionados a
intervenir efectivamente en las emociones de los huéspedes (Jang y Namkung, 2009;
Boné, Rey y Fusté, 2015).Los hoteles del siglo XXI se enfrentan a un entorno de cambio
constante de necesidades (Neal, Sirgy y Uysal, 1999; Deng, Yeh y Sung, 2013; Boné, Rey
y Fusté, 2015), donde deben reconocer el poder del consumidor (Verhoef, Reinartz y Krafft,
2010). Los empleados, como actores de la experiencia, son los que estan en contacto
directo con los clientes, lo cual resulta clave para actualizar la informacién acerca de su
comportamiento e ideas, para monitorear su experiencia mientras permanece en el hotel.
Por tal motivo, varios investigadores califican de fuerte la relacién entre la satisfaccién de
los trabajadores y las percepciones de los clientes de la calidad de servicio de los
empleados (Binter, 1993; Fusté, 2015; Hartline y Jones, 1996; Lewis y McCann, 2004;
Nadiri y Tanova, 2010; Schmit y Allscheid, 1995; Seri¢ y Gil, 2012; Yoon, Beatty and Suh,
2001); esto incidira positivamente en la confianza del cliente y en la manera en que
transmitira su experiencia a otros clientes, contribuyendo asi a la lealtad, ya que los
empleados de primera linea son fundamentales en el desarrollo de marcas en la industria
hotelera, cuyo éxito dependera de la efectividad en la interaccion entre cliente y empleado
(Deng et al, 2013; Fusté, 2015; Nam et al, 2011; Neal et al, 1999; Serié¢ y Gil, 2012). Estos
aspectos alcanzan mayor relevancia cuando se trata de hoteles tematicos (Boné, Rey y
Fusté, 2015)

Utilizando el paquete estadistico Statistic Program for Social Sciences (SPSS) para
Windows version 21.0 y el Borgatti, S.P., Everett, M.G. and Freeman, L.C. 2002. Ucinet for
Windows: Software for Social Network Analysis. Harvard, MA: Analytic Technologies, se
obtuvo que los atributos més relacionados en las investigaciones analizadas (Ver anexo 1)

fueron: cognitivo, afectivo, sensorial, relacional, social y sostenible (ver figura 1.2).

! (http://'www.hospitalidadynegocios.com/articles/413/la-autenticidad-de-la-

experiencia-turistica)
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Igualmente, se realiz6 un analisis de forma cuantitativa con la ayuda del Ucinet, cuyos

resultados se muestran en el anexo 2.
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Figura 1.2. Relaciones entre atributos segun tratamiento de los autores.

En la figura se observa que, los atributos anteriormente mencionados presentan un alto
grado de centralidad normalizada con respecto a las restantes. De igual modo, tienen
menor centralizacién global de cercania con la red (in Closeness), mayor centralizacién
global de la cercania arménica (in Harmonic Closeness) y mayor robustez en los valores del
eigenvector, como medida de centralidad. Los atributos que presentan menor grado de
centralidad son: racional, espiritual, cultural, responsable, fisico, ecoldgico, diversion,
autenticidad, renovadora, confortable, estimulante, emocional, hedonista, novedad y
escapista. De forma general, puede decirse que todos los atributos deben ser evaluados y
se considera necesario su analisis; no obstante, son los atributos de mayor centralidad los
gue seran considerados dimensiones de CET.

A criterio de la autora, el control de la CET serd efectiva, en la medida que logre llevar a
cabo un adecuado control de los atributos y dimensiones de calidad identificados en cada
uno de los componentes de la experiencia (actores, actividades, tematizacion, escenarios y
tecnologia). Por otra parte, el control debe realizarse inicialmente a nivel de producto
turistico y luego integrarse todos los elementos a nivel de destino. Es necesario adaptar los
elementos asociados al control de la CET al sector hotelero; para lo cual ha de

profundizarse en sus particularidades y componentes.
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Puede definirse como hotel tematico a un tipo de alojamiento que va dirigido a invitados
que esperan encontrar un establecimiento ambientado de forma experiencial. (Comas,
2011)Esta tipologia de hoteles apareci6 en los afios 80, época en la cual aparece el
concepto de hotel boutique. Este tipo de hotel es aquel caracterizado por estar ambientado
de forma moderna, por tener la ubicacion en uno de los barrios mas importantes de las
grandes urbes, un servicio personalizado hacia el cliente y por Ultimo por tener un disefio
elegante, sofisticado y cuidado con una arquitectura propia. En principio no son
dependientes de grandes cadenas hoteleras y no poseen mas de 200 habitaciones para
poder ofrecer una estancia tranquila, relajante y con un ambiente intimo (Boné, Rey y
Fusté, 2015). Este concepto de hotel fue creado en 1980 en Nueva York, pero su
expansion no fue visible hasta 1990; durante la década de los noventa las grandes cadenas
hoteleras construian sus establecimientos siguiendo un determinado estandar y al
consolidarse este concepto de hotel boutique quisieron crear hoteles con estilo y caracter
propio. Enlazados a estos hoteles surgen los hoteles teméticos, que pretenden estar
basados en una tematica concreta y ofrecer al cliente algo més que el servicio vinculado a
la simple estancia (Sanchez, Maldonado, Vazquez, Salinas, 2017)

La mayoria de estos establecimientos presentan un ambiente especial, una decoracion
especifica, atencién especializada del personal del hotel y sobretodo intentan hacer una
estancia unica al cliente, de forma holistica. En referencia al tema en el cual se basa el
disefio del hotel, son varias las formas de tematizar un establecimiento: centrar en un tema
todo el hotel, desde su fachada, interior y personal, tematizar simplemente las habitaciones
o el restaurante, tematizar algln servicio como por ejemplo el spa, piscina, actividades
externas o por ejemplo utilizar diversas teméaticas en diferentes plantas o zonas del
establecimiento, también como la decoracién o la vestimenta del personal.(Baltazar, Zavala,
2015)

Existe diversidad en los establecimientos de este tipo que se agrupan en diferentes
categorias segun la experiencia y el ambito tematico propiciados. Arte es una de las
categorias existentes que se basa en la tematizacion con obras de artistas ya sean:
pintores, musicos, fotografos, arquitectos. Destinos se caracteriza por recrear en las
habitaciones la tematica de ciudades del mundo, lo que proporciona la experiencia Unica de
encontrarse en dos sitios a la vez. La seccién 2.0 se encarga de ofertar alojamientos
denominados lifestyle con ambiente divertido, experiencias emocionantes y shows
deportivos y artisticos, ademas se caracteriza por el uso de la tecnologia con el fin de

socializar las experiencias del alojamiento vividas por los clientes. La categoria gastronomia
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aborda como una de sus teméticas el vino, en la que los clientes experimentan la
experiencia de poder participar de la cosecha de uvas junto a productores, asi como visitas
y catas a bodegas; otros temas objeto de tematizacion son los relacionados con el pan, el
queso y el chocolate que permiten introducir la experiencia sensorial del aroma y el
gusto.(Fernandez, Abad , Goyita , de la Rica , 2012) Por otra parte la seccién naturaleza
alcanza las instalaciones en ambientes netamente naturales basados en los origenes del
turismo en el sentido de la exploracién de lo auténtico. De manera semejante, el ocio,
aborda disimiles formas de ambientacion tales como: la asociada al circo, a los juguetes,
peliculas, las fiestas tradicionales de una ciudad por mencionar algunos ejemplos. La
filosofia de los establecimientos tematicos es mantener una elevada calidad y proximidad
en la prestacién del servicio, contribuyendo no sélo a la satisfaccion de los clientes sino
también a su felicidad, en el contexto de entornos Unicos y singulares. (Rivera, 2017)

Para un cliente un alojamiento tematico se puede considerar un lugar donde poder dormir,
comer, descansar, en definitiva, cubrirlas necesidades basicas y ademas cubrir otras
necesidades en un lugar distinto, fuera de lo comin y con experiencias Unicas y diferentes.
(Boné, Rey y Fusté, 2015)No busca globalidad y ser uno mas entre los demas clientes, sino
gue ira en busca de la individualizacién, sumada a una elevada calidad de los servicios. En
la hoteleria teméatica se hace frecuente la aparicion de nuevas tipologias. Actualmente
existen los hoteles de campo, hoteles spa, hoteles de ciudad, hoteles de enoturismo,
hoteles de esqui y de playa, hoteles en castillos, en palacios, hoteles de terror, hoteles
romanticos, hoteles submarinos o los hoteles boutique, entre muchos otros como hoteles
en portaaviones, en teatros o en plazas de toros. Resulta muy frecuente la existencia de los
llamados hoteles verdes, ubicados dentro de la naturaleza, y bajo estrictas normas para el
cuidado del medio ambiente, construidos con materiales ecolégicos que no dafian la
naturaleza, ofrecen alimentos absolutamente artesanales y presentan actividades
programadas por los propios miembros del hotel. Actualmente una nueva tipologia muy
poco conocida son los hoteles casa; unos establecimientos donde el cliente podra trasladar
todas sus pertenencias, habitos, costumbres, y ambientes propios al establecimiento. Otra
futura tipologia de hotel serd el hotel en el espacio (Kaneshiro y Compton, 2012; Mkono,
2012; Same and Larimo, 2012; Minkiewicz, Evans, and Bridson, 2013; Bharwani and
Jauhari, 2013; Boné, Rey y Fusté, 2015).

Una nueva via de negocio, basada en la especializacién y diferenciacion del producto, se
abre progresivamente para los hoteles. Se trata de la apuesta por la tematizacién de los

establecimientos, tendencia a la que cada vez se van sumando mas cadenas. Son ya
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muchos los hoteles tematicos existentes debido a las posibilidades de recrear ambientes
muy variados. Lo que se persigue, en definitiva, es personalizar el establecimiento,
diferenciarlo de la competencia y ofrecer a sus clientes experiencias memorables.
Precisamente, crear y comercializar es el reto de futuro que tienen ante si las empresas

turisticas. (Riveron, 2013)
1.3 Andlisis critico de los instrumentos para el control de la calidad de
la experiencia turistica

Muchas han sido los autores que se han dedicado al estudio del control de la CET en la
Ultima década, por el auge que tiene este tema para el sector turistico. En la siguiente

figura se evidencia la representacion grafica de estos estudios.

Investigaciones sobre CET en Sciencedirect
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Figura 1.3 Investigaciones sobre CET en Sciencedirect

Fuente: www.sciencedirect.com

Son muchas las interpretaciones y criterios acerca de la experiencia turistica; existen
ademas disimiles métodos y estrategias para gestionar su control tanto a nivel de destino
como de producto. Como parte de la presente investigacion, la autora realizd una revision a

los trabajos de 50 autores8(Ver anexo 3) encontrados en la bibliografia consultada; de los
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cuales el 4 % pertenecen al periodo (2005-2009), 49 % al periodo (2010-2013) y el 47 % al
periodo (2014-2017). Los constructos empleados para la revision son siete :etapas
definidas, componentes de la experiencia analizados, modalidades turisticas consideradas,
herramientas para la obtencion de la informacién, objeto practico analizado, enfoques
empleados y atributos de calidad considerados. Los criterios empleados para seleccionar
los parametros se basan en los resultados de las revisiones conceptuales efectuadas a los
constructos abordados en los epigrafes 1.1 y 1.2. Los resultados del analisis se muestran
por constructos en la tabla 1.1:

Etapas definidas

Las etapas disefio e implementacién son abordadas, independientemente y al
menos de forma implicita, por el 2%, 49% y 49% de los autores,
respectivamente. De manera general los autores no hacen referencia al control
en su forma amplia, sino que lo fragmentan en dos etapas en la evaluacion y en
la propuesta de medidas correctivas para las desviaciones encontradas.
Ninguno de los autores consultados hace alusion a la etapa de mejora, al

menos de forma explicita y solo fueron encontradas recomendaciones

especificas resultantes de opiniones emitidas por los clientes.

de la Rica (2012); Barrios (2012); Romas (2012); Moral, Fernandez (2012);
Chu (2012); Barrios (2012);Riveron (2013); Mastrapa(2013); Batista(2013);
Matos(2013); Portillo(2013); Ferreira(2013); Pulido, Navarro (2014);
Fuentes, Moreno, Ledn, Brent (2014); Mora (2014); Centin, Bilgihan (2014) ;
Martin, Garcia (2015); Baltazar, Zavala(2015);Rivera(2015); Menezes,
Gandara (2015); Mufioz (2015); Cardona, Azpelicueta, Serra(2015); Boné,
Rey, Fusté (2015); Jiménez, Campo (2015); Gonzélez, Macias(2015);
Brent(2015); Ali, Hussain, Omar (2015); Della, Sciarelli, Cascella, Del
Gaudio (2015); Matteucci, Filep (2015); Orta, Olabe, Lobo, Cruz(2016);
Richards (2016); del Valle, Garcia(2016); Vinent (2016); Sanchez,
Maldonado, Vazquez, Salinas(2017); Gonzalez, Macias (2017); Rivera
(2017)
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Componentes
de la
experiencia

analizados

Los componentes actividades, escenarios, actores y tematizacion son
mencionados, al menos de forma explicita en el 100% de los trabajos; ademas
se observa que el componente tecnologia aparece en el 59% de los trabajos y
corresponde, en su mayoria, al periodo 2014 -2017. De igual modo se observa
gue la tematizacién aparece reflejada, ademas, como la principal forma de
gestionar experiencias a nivel de producto como son: hoteles, cafeterias,

restaurantes y excursiones.

Modalidades
turisticas

consideradas

Las modalidades mas tratadas en las investigaciones consultadas son el
turismo responsable o sostenible (22%), el turismo cultural (18%), turismo de
naturaleza (14%), turismo rural (12%), turismo enologico (4%). Pudo observarse
gue el (61%) de los trabajos analiza una modalidad y el resto hace referencia,
implicita o explicitamente, a mas de una modalidad. El turismo sol y playa es
analizado por el (59%) de los autores ya sea de forma independiente o

combinado con otras modalidades.

Herramientas
para la
obtencién de la

informacioén

Las herramientas mas empleadas para obtener informacién en los trabajos
encuestas (37.25%),

procesamiento de datos en redes sociales y como instrumento complementario

analizados son; herramientas estadisticas para el
para la obtencién de fiabilidad (23.52%), entrevistas informales (19.6%).En la
mayoria de los trabajos se emplea mas de una herramienta y los resultados
obtenidos garantizan la continuidad de las investigaciones.

Objeto préctico

analizado

El 86.27% de los trabajos analiza la gestion de experiencias a nivel de destino
turistico y el resto aborda productos turisticos especificos como hoteles,

excursiones y restaurantes, tanto de forma simultanea o independiente.

Enfoques

empleados

El enfoque que mas se emplea por los autores es el enfoque al cliente con un
52.94%, mientras que en el 9.8% de la bibliografia se utiliza con el enfoque de
mejora continua. Los trabajos que abordan el marketing experiencial, se basan
en un enfoque de igual nombre pero siempre desde una perspectiva orientada
al cliente.
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Atribut q El 66.66% y el 60.78% de las investigaciones aborda elementos de calidad en el
ributos e
orden cognitivo y afectivo respectivamente. Los autores se refieren ademés a
las dimensiones social (58.82%), sostenible (49.02%), sensorial (37.25%) y

relacional (15.58%).

calidad
considerados

Tabla 1.1: Analisis de los constructos de la CET

Fuente: Elaboracion propia

Una vez realizado el analisis anterior a la totalidad de la bibliografia consultada, la autora
decide realizar un nuevo andlisis desde el punto de vista grupal con la finalidad de
profundizar en los elementos asociados al control de la calidad de la experiencia turistica
como forma principal de alcanzar la satisfaccion del cliente, recopilando un total de 50
investigaciones. Para el analisis se tuvieron en cuenta aspectos estrechamente
relacionados con el tema (dimensiones, herramientas empleadas, modalidad turistica,
alcance, etapas, tipos de experiencia, componentes y enfoques). Con la ayuda del Statistic
Program for Social Sciences (SPSS) para Windows version 21.0 se efectué un andlisis de
conglomerado jerarquico por autores utilizando como criterio de unién el método de Ward y
la distancia euclidiana al cuadrado, segun el cual con un corte en el nivel 8 se obtuvo que
los autores pueden ser reunidos en cinco posibles grupos. (Ver anexo 4)

El primer cllster9 esté integrado por el 8% de los autores analizados, en este predominan
las dimensiones cognitiva, afectiva y sostenible. Como principal etapa del ciclo de gestién
se aborda el disefio de procedimientos en destinos turisticos desde un enfoque al cliente;
aunque, en menor medida, también se aborda el normalizado. Escenario, actividad y
tematizacién son los componentes de la experiencia a los que se hace referencia en las
modalidades de turismo enolégico, turismo mochilero, turismo natural y ecolégico. Las
herramientas utilizadas para llevar a cabo estas investigaciones fueron: revision
documental, analisis y sintesis, analisis de datos, observacién directa y participante,
entrevista en profundidad y encuesta.

El segundo clusterl0 ocupa el 12% de los autores y comprende al igual que el primero
como principales dimensiones la cognitiva y afectiva, sin embargo al mismo tiempo aborda
la relacional y sostenible. De igual forma el disefio es la etapa mas tratada del ciclo de

gestion; y solo la tercera parte de los autores de este cluster hacen referencia a la

® Arce (2010); Brent(2015); Boné, Rey, Fusté (2015); Jiménez, Campo
(2015)

19 Ali, Hussain, Omar (2015); Barrios (2012); Avila y Barrado(2005);
Batista(2013); Sanchez, Maldonado, Vazquez, Salinas(2017); Mufioz (2015)




U+

o

implementacién tanto en destinos como en productos turisticos desde un enfoque
principalmente al cliente. Escenario y tematizacion contindan siendo los componentes
principales y se agrega actores como otro de ellos enmarcadas en las modalidades de
turismo de esparcimiento y turismo rural. Las herramientas empleadas coinciden con las del
primer cllster, incorporandose instrumentos estadisticos como son: andlisis de
correspondencia miltiple y modelos de ecuaciones estructurales basada en minimo
cuadrados.

El tercer cllsterll corresponde al 28% de los autores en el mismo predomina la dimension
social. La etapa abordada del ciclo de gestion es la de control pero no en su forma amplia
sino solo como la evaluacion de destinos turisticos desde una perspectiva al cliente
empleando enfoques medioambientales, culturales, estratégicos y de marketing. Los
componentes escenarios, tematizacion, actores y actividades se materializan en las
modalidades de turismo cultural, turismo rural, turismo de ciudad y turismo social y
sostenible. Herramientas como: analisis clister, andlisis de contenido para procesamiento
de preguntas abiertas del cuestionario, Técnica como analisis bibliométrico y Matriz
experiencial se utilizan para garantizar la fiabilidad y validez de las investigaciones
analizadas.

Cuarto grupol2 con un 10% de autores hace referencia a la totalidad de las dimensiones.
El disefio e implementacién de destinos turisticos son las etapas abordadas en las
investigaciones analizadas desde un enfoque al cliente. Escenario, actores y actividades
contindan siendo los principales componentes presentados en las modalidades de turismo
histérico cultural y turismo regional. Las investigaciones se sustentan en herramientas
como: Cuestionario IBILTUR, matriz de disefio de la experiencia, técnica de incidentes

criticos y exégesis.

' Almeida(2006); Moral, Fernandez (2012); Curiel,  Antonovica Yy
Carlos(2010); Ferreira(2013); Matos(2013); Centin, Bilgihan (2014) ; Della,
Sciarelli, Cascella, Del Gaudio (2015); Rivera (2017); Almeida (2011);
Barbini, Cruz, Roldan, Cacciutto (2012); Diéguez, Gueimonde, Sinde y
Blanco (2011); Mastrapa(2013)

12 Batista, Ronda, Torres, Escalona (2012); Cardona, Azpelicueta,
Serra(2015); Fuentes, Moreno, Lebén, Brent (2014); Martinez (2010);
Fernandez, Abad, Goyita, de la Rica (2012)
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El quinto clusterl3 representa el 42% de la bibliografia analizada y se basa
fundamentalmente en la dimensién sensorial. Como etapas hace referencia al disefio e
implementacion fundamentalmente pero hace alusion ademés a las etapas de control y
mejora de destinos turisticos basandose en enfoques interpretativos, eudaimoénico y
funcional desde la perspectiva al cliente. La tecnologia es el principal componente
abordado en las modalidades de turismo de sol y playa y turismo enoldgico. Las
herramientas utilizadas son: monitoreo periédico, utilizaciéon de datos visuales mediante
fotografia, andlisis Delphi, analisis clUster, andlisis de contenido de las opiniones de los
clientes expuestos en TripAdvisor.

De forma general no se encontré ninguna propuesta que aborde el control de la calidad de
la experiencia turistica, sino que este proceso es tratado de forma separada en dos etapas
evaluacion y toma de medidas ante dificultades. Los componentes de la experiencia no se
vinculan a la etapa de control y la tecnologia se aborda de forma aislada y sin vincularla al
resto de los componentes definidos. El turismo de sol y playa es la modalidad mas
abordada dentro de la literatura analizada aungque adn existe elementos en los que se debe
profundizar sobre el tema de control de la calidad de la experiencia turistica en destinos de
este tipo; ademas no se encontrd ninguna propuesta que vincule directamente el turismo de
sol y playa con el turismo responsable o sostenible, teniendo en cuenta los atributos y
dimensiones de calidad.

El control de la experiencias no es suficientemente investigada en hoteles, pese a que
estos clasifican entre los principales productos de un destino. La orientacion hacia el cliente
constituye la principal caracteristica del enfoque con igual nombre en materia de gestion de
la calidad de experiencias turisticas, en el que se puede incluir de igual manera el enfoque
de marketing experiencial.

Los resultados obtenidos hasta el momento, permiten afirmar la existencia de un cuerpo
metodoldgico amplio y actualizado acerca del control de las experiencias turisticas y la
gestion de la calidad; sin embargo, no se encontré ningln instrumento que integre ambos

constructos. Aun cuando constituyen herramientas altamente valiosas, ninguna de las

13 Vifials, Morant y Teruel (2010); Otero y Gonzélez (2011); Morales (2011);
Ochoa (2011) ; Fernandez, Abad , Goyita , de la Rica (2012); Romas
(2012); Chu (2012); Riverdn (2013); Portillo(2013); Pulido, Navarro (2014);
Mora (2014); Martin, Garcia (2015); Baltazar, Zavala(2015); Menezes, Gandara
(2015); Gonzalez, Macias(2015); Matteucci, Filep (2015); Orta, Olabe, Lobo,
Cruz(2016); Richards (2016); del Valle, Garcia(2016); Vinent (2016); Gonzalez,
Macias (2017)
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investigaciones consultadas, a criterio de la autora, se orienta a solucionar completamente

el problema cientifico que da lugar a la presente investigacion. Las afirmaciones anteriores

evidencian la existencia de carencias en el orden tedrico y metodoldgico que dan lugar al

desarrollo de un procedimiento que integre, con un enfoque de mejora continua orientado al

cliente, las dimensiones y atributos de calidad asociados a la experiencia turistica, en cada

uno de sus componentes durante la etapa de control.
CONCLUSIONES PARCIALES

Luego de la revision realizada sobre la materia, objeto de estudio en la investigacién, se

llega a las siguientes conclusiones:

1.

La gestién de la CET se basa en un marcado caracter erudito y subjetivo. Los
componentes de la experiencia turistica (actores, actividades, escenarios y
tematizacion) deben estar incluidos en cada una de las etapas del ciclo de gestién
(disefio, proyeccion, control y mejora) para certificar la satisfaccion de los clientes;
ademas que se incorpore la tecnologia como otro de los componentes concluyentes de
la experiencia.

La experiencia turistica se enmarca en cuatro dominios: la experiencia -
entretenimiento, educacién, escapismo y esteticismo. Las dimensiones encontradas en
la bibliografia asociadas a la gestién de la calidad de la experiencia fueron: cognitiva,
afectiva, sensorial, relacional, social y sostenible. La gestion de la CET debe realizarse
tanto a nivel de producto como a nivel de destino. Las instalaciones hoteleras
constituyen el principal producto de un destino turistico.

El control de la CET se basa en almacenar, analizar y evaluar las informacién de las
tres area criticas siguientes: identificacién de los mas profundos deseos y necesidades
del cliente, analisis de la experiencia sensorial tal y como la vive el cliente y
determinacién de la grieta cualitativa existente entre los verdaderos deseos y
necesidades del cliente y los que la experiencia en realidad le hace sentir.

La industria hotelera debe realizar el control de la calidad de la experiencia turistica
basado en los datos almacenados de (encuestas, monitoreo de pistas, comentarios en
paginas de internet, comentario de trabajadores u otras herramientas predeterminadas
para la basqueda de informacion).

La tematizacion de los establecimientos, es una de las tendencias actuales a la que
cada vez se van sumando mas organizaciones y en la que la industria hotelera ha
apostado con el objetivo de lograr diferenciarse de la competencia y ofrecer a sus

clientes experiencias memorables.
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De manera general los autores no hacen referencia al control en su forma amplia, sino
gue lo fragmentan en dos etapas en la evaluaciéon y en la propuesta de medidas
correctivas para las desviaciones encontradas. Ninguno de los autores consultados
hace alusion a etapas de mejora, al menos de forma explicita.

El control de la calidad de experiencias no es suficientemente investigado en hoteles.
El enfoque de gestion mas abordado se orienta hacia el cliente, aunque en otros
trabajos se aborda un enfoque experiencial pero siempre desde una perspectiva

orientada al cliente.
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CAPITULO Il. PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL DE LA CALIDAD
DE LA EXPERIENCIA (CET) TURISTICA EN HOTELES

Teniendo en cuenta los estudios de la CET, sus componentes y dimensiones, los diferentes
enfoques e instrumentos metodoldgicos propuestos para su control y las limitaciones
derivadas de la construccion del marco tedrico practico-referencial, en el presente capitulo
se disefia un procedimiento, adaptado del propuesto por Gonzalez Camejo (2018); cuyo
objetivo esencial es el control de la CET en hoteles; como via de contribucion a la
satisfaccion del cliente y a la mejora continua de los servicios hoteleros.

Este procedimiento consta de cuatro fases, en cada una de ellas se definen etapas, pasos,

objetivos, contenidos, tareas y técnicas a emplear (Ver anexo 5)

2.1 Procedimiento para el Control de la Calidad de la Experiencia (CET)
Turistica en hoteles

Fase I. Preparacion e involucramiento

Paso 1. Presentacion y preparacion para el cambio

Objetivo: establecer las condiciones para favorecer el compromiso con la investigacién y el
logro de los resultados.

Contenido: garantizar, desde el inicio y durante el proceso de realizacion de la
investigacion, la colaboracion de todos los miembros de del hotel; lo que contribuira a
disminuir la resistencia al cambio que puede dificultar el desarrollo del estudio, al ser
concebido como un proceso evaluativo con fines de penalizacion. Se conformara el grupo
de trabajo, para lo cual se sugiere contratar especialistas externos (consultores) y apoyarse
en los miembros de mayor experiencia dentro del hotel, pues el grado de compromiso y
paternalismo de los trabajadores hacia la organizaciéon podria contaminar los resultados
esperados. Debe cometerse, durante esta etapa, la asignacion de los recursos materiales
necesarios para desarrollar la investigacién, evadiendo incurrir en costos innecesarios e
incitando hacia una politica de ahorro.

Técnicas: entrevistas, conferencias, cursos, seminarios, charlas y métodos grupales de

toma de decisiones.
Paso 2. Constitucion del comité de expertos
Contenido: En este paso se constituye el comité de expertos, se recomienda que esté

compuesto por 9-17 expertos, para garantizar mayor veracidad en los criterios y
afirmaciones. Se recomienda que los expertos trabajen de forma andénima; esto contribuye
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a que la informacion no se vea afectada por criterios parcializados o por compromisos en el

orden afectivo. De esta forma la informacion aportada por los especialistas solo sera

manejada por el equipo de trabajo y los resultados generales seran notificados una vez que

se tomen las decisiones y de forma individual a cada miembro.

Para seleccionar los expertos se propone emplear el Método propuesto por Gonzélez

Camejo, 2018. Este parte del célculo de un indice de experticia segun aspectos como

grado cientifico, afios de experiencia, investigaciones realizadas y participacion en eventos.

En la tabla 2.2 se recogen los criterios para la clasificacion de los aspectos y en la escala.

El indice se calcula segun la expresién de calculo (1).

Tabla 2.2 Parametros para evaluar la experticia

Criterios Parametros Clasificacion
Grado cientifico Universitario 1
Master 2
Doctor 3
Investigaciones relacionadas con el tema Monografias 1
Libros 2
Articulos cientificos 3
Afios de experiencia 0-5 1
6-10 2
10-adelante 3
Participacion en eventos relacionados con el | Regionales 1
tema Nacionales 2
Internacionales 3
indice de Experticia (IE) 1-2 Bajo
21-3 Alto

Fuente: Elaboracién propia
indice de Experticia (IE) = Y Pp/4 (1)

Pp: Puntuacion obtenida en cada parametro

Se recomienda seleccionar expertos con indices de experticia alto para garantizar una

mayor confiabilidad en los resultados. Todas las decisiones que requieran de la consulta

especializada durante la aplicacion del procedimiento deberan ser sometidas al juicio de los

especialistas seleccionados.

Técnicas: observacion directa, revision documental, trabajo en grupo.




U+

o

Paso 3. Caracterizacion general del hotel

Objetivo: precisar los elementos generales que distinguen el hotel y constituyen fortalezas
para trazar estrategias orientadas a ofrecer experiencias placenteras

Contenido: describir las principales caracteristicas del hotel, haciendo énfasis en aquellas
concernientes a la calidad de la experiencia turistica. Esta etapa posee alta importancia ya
gue la correcta caracterizacion de la organizacion permite a los investigadores conocer
acerca de su funcionamiento. Aunque deben analizarse los elementos generales, se le
confiere prioridad a aquellas caracteristicas especificas de las instalaciones hoteleras que
facilitan la comprension de los servicios y la toma de decisiones; los elementos a tener en
cuenta para caracterizar un hotel son:

Grupo Empresarial al que se subordina

Principales mercados emisores

Competidores

Deben clasificarse los competidores atendiendo a:

Marca

Grupo hotelero

Categoria

Socios y proveedores

Socios

Proveedores

Regulaciones legales: Normas y estandares por los que se rige el hotel

Servicios

Deben describirse los servicios que presta el hotel, definiendo su alcance e interrelacién
con los demés servicios.

Recursos

Infraestructura

Tecnologia

Personal

Indicadores del desempefio

Satisfaccion del cliente
Fase Il. Diagnéstico a la calidad de la experiencia turistica

Objetivo: diagnosticar los elementos asociados a la calidad de la experiencia turistica en el
hotel
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Paso 4. Determinar el indice de oportunidad de la experiencia turistica
del hotel (IOETh)

Contenido: caracterizar el hotel y calcular los indicadores asociados a la posibilidad de
aprovechamiento la experiencia turistica, teniendo en cuenta oportunidades en cuanto a:
Condiciones geogréaficas y culturales: clima, recursos naturales, caracteristicas de la
localidad, cultura y tradiciones (la belleza natural, el clima agradable, el buen estado de los
recursos naturales, el desarrollo local, y la riqueza de cultura y tradiciones incrementan las
oportunidades del hotel para satisfacer a los clientes).

1. Escenarios: infraestructura, planta hotelera, vias de acceso al hotel, comunidades
vecinas (el buen estado y diversidad en los escenarios constituyen oportunidades para
la satisfaccion de los clientes).

2. Actores: Clientes por mercado (se considera que mientras mas elementos comunes
existan entre los clientes, mas oportunidad tiene el hotel de satisfacerles a todos).

3. Co-actores: Personal del hotel y pobladores locales (la cordialidad, profesionalidad,
buen trato e involucramiento de los co-actores incrementa la oportunidad de
satisfaccion).

4. Actividades: Servicios y actividades (la diversidad y cantidad de actividades incrementa
la oportunidad de satisfaccion).

5. Tecnologia: Conectividad, recursos materiales, redes sociales (la calidad y alcance en
la conectividad, el buen estado de la tecnologia y los comentarios positivos en redes
sociales constituyen oportunidades para satisfacer a los clientes).

6. Tematizacion (la correcta definicion y respeto a la tematizacidén contribuye a satisfacer a
los clientes).

Para definir los pardmetros que, en cada componente, incrementan las oportunidades de

satisfacer a los clientes se tuvieron en cuenta varias investigacionesl4 actuales

relacionadas con el tema. Una vez caracterizados los elementos se establecen las
oportunidades, tal y como se muestra en la tabla 2.3. y se calculan los indices de

oportunidad por componente (IOETc) y el indice de oportunidad del hotel (IOETh), segun

14 Beeho y Prentice, 1997; Caruana et al, 2000; Garcia Buades, 2001; Lépez y
Serrano, 2001; Ekinci, 2003; Fernandez y Bedia, 2001; Noda Hernandez, 2004;
Akbaba, 2006; Blackshaw y Nazarro, 2006; Gongalves, Fraiz y Manosso, 2013;

Correia Loureiro, 2014, Pérez Pérez, 2017; Gonzalez Escalona, 2017
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las expresiones de calculo 2-3. Para otorgar valores a los componentes analizados, se
recomienda emplear al equipo de trabajo y consultar los resultados y decisiones con el
comité de expertos.

Tabla 2.3. Lista de evaluacion de las oportunidades del hotel

Componentes IOETc | Clasificacion

Condiciones geograficas y culturales

Escenarios

Actores

Co-actores

Actividades

Tecnologia

Tematizacion

IOETh

Fuente: Elaboracion propia

IOETh = Y710ETc/7 (2)

IOETc = Poc (3)

Poc: puntuacién otorgada por el equipo de trabajo a cada componente

La escala empleada para evaluar la mayor parte de los indicadores propuestos en el
instrumento se ilustra en la tabla 2.4 y sus rangos fueron determinados mediante una
encuesta aplicada a 127 especialistas en calidad de la experiencia turistica (Ver anexo 6).
De un total de 163 autores encontrados, solo 127 accedieron a formar parte de la
investigacion. En el caso de las otras escalas empleadas, su seleccion se sustenta en la
revision de literatura especializada en el tema.

Empleando el paquete estadistico SPSS versién 21.0 para Windows, se realiz6 un andlisis
de la escala, mediante el modelo Alfa se obtuvo un coeficiente de 0.632, con lo cual se
comprueba la fiabilidad de la escala (Ver anexo 7). Ademas, se llevd a cabo un andlisis de
reducciéon de dimensiones por factor y se calculd el coeficiente Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
del cual se obtuvo un valor, de 0.617 (ver anexo 8); con lo cual queda demostrada la
validez del constructo.

Tabla 2.4. Escala propuesta para la evaluacion de los indicadores

Rango Evaluacion cualitativa
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1-2.5 Baja

2.51-5 Alta

Fuente: Elaboracion propia
Técnicas: revision de documentos, entrevistas, observacion directa, el diagrama de flujo,
encuesta y trabajo en grupo y método de expertos.

Etapa 1. Diagndstico a las dimensiones de calidad de la experiencia
turistica

Contenido: en esta etapa se evalla el grado de satisfacciéon de los clientes con la calidad
de la experiencia turistica (paso 5) y el equilibrio entre sus expectativas y la percepcién que
tienen de cada atributo y dimensién de calidad (paso 6).

Nota: Para la aplicacion de las encuestas en los pasos 5 y 6 deben emplearse los mismos
clientes.

Paso 5. Calculo del indice satisfaccién del cliente con las dimensiones
de la experiencia turistica (ISCdAET)

Contenido: se evallan las seis dimensiones (cognitiva, afectiva, sensorial, relacional, social
y sostenible) y 15 atributos de calidad (racional, espiritual, cultural, responsable, fisico,
ecoldgico, diversion, autenticidad, renovadora, confortable, estimulante, emocional,
hedonista, novedad y escapista) de la experiencia turistica que aparecen en la tabla 2.5. La
informacién puede ser recopilada a través de encuestas. Para determinar el tamafio de la
muestra se recomienda utilizar un muestreo estadistico para poblaciones finitas, tomando
como poblacion la ocupacion trimestral; segun la expresion (4).
o K paglN
- e’ (N-1)+K'pg )

n: tamafo de la muestra

p: probabilidad con la que se presenta el fendmeno

g: (1-p) probabilidad de que no se presente el fenémeno

N: tamafio de la poblacion

e: error en tanto porciento

K: valor critico correspondiente al nivel de confianza elegido

Tabla 2.5. Atributos y dimensiones de calidad de la experiencia



Dimensiones Atributos

Cognitiva cultural, hedonista, novedad

Afectiva espiritual, estimulante, emocional, escapista
Sensorial fisico, renovadora, confortable

Relacional diversion

Social autenticidad

Sostenible racional, responsable, ecoldgico

Fuente: Elaboracion propia

Para el célculo del ISCdET vy sus indicadores asociados, se proponen las expresiones de
célculo (5-7). La tabla 2.6 muestra los indicadores y su interrelacion.

Tabla 2.6. Interrelacion de los indicadores asociados a la satisfaccion del cliente con las

dimensiones de calidad de la experiencia turistica

Dimensiones

Atributos

ISCETa

Cognitiva

Cultural

Hedonista

Novedad

ISCETd

Afectiva

Espiritual

Estimulante

Emocional

Escapista

ISCETd

Sensorial

Fisico

Renovadora

Confortable

ISCETd

Relacional

Diversion

ISCETd

Social

Autenticidad

ISCETd

Sostenible

Racional

Responsable
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Ecoldgico
ISCETd ISCETh

ISCETd = Y5 ISCETa/a (5) ISCETa =
Sca (6) ISCETh = Y$ISCETd/6 (7)
ISCETh: indice de satisfaccion del cliente con la experiencia turistica del hotel
ISCETd: indice de satisfaccion del cliente con la experiencia turistica por dimension
ISCETa: indice de satisfaccion del cliente con la experiencia turistica por atributo
a: cantidad de atributos dentro de una misma dimension
Sca: satisfaccion del cliente con la experiencia turistica del atributo
Técnicas: revision de documentos, entrevistas, observacion directa, encuesta, métodos de
consenso y trabajo en grupo.
Paso 6. Calculo de la diferencia expectativa-percepcion (DEPd) en las
dimensiones de la experiencia turistica en el hotel
Contenido: determinar y agrupar las expectativas que tienen los clientes con respecto a la
calidad de la experiencia, y proceder de modo similar con la percepcion que estos tienen de
la misma.
En este paso se recomienda aplicar encuestas con preguntas cerradas y abiertas que
respondan las preguntas necesarias, y a la vez estimulen la creatividad del cliente. En el
caso de la percepcién se debe proceder del mismo modo, no se recomienda la revisién de
comentarios para este paso, ya que esta técnica limitaria la obtenciéon de informacién, por
la complejidad que supone encontrar un ndmero significativo de comentarios previos y
posteriores al consumo de la experiencia.
Para el calculo de la DEPd y sus indicadores asociados, se proponen las expresiones de
célculo (7-13), los elementos a tener en cuenta en este paso se exponen en la tabla 2.7 y
son el resultado de solicitar a los clientes que otorguen una puntuacion (1-5) ascendente al
grado de importancia que le concede a cada dimension y atributo de calidad la experiencia;
dentro de sus expectativas y percepcion.
Tabla 2.7. Lista de evaluacion de las expectativas y percepcion respecto a las dimensiones

de calidad de la experiencia turistica

Dimensiones | Atributos indice de | indice de | Diferencia

expectativa por | percepcidon por | expectativa

atributo (DEPa)

atributo (IEa) atributo (IPa) percepcion por
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Cognitiva Cultural

Hedonista

Novedad

IEd

IPd

DEPd

Afectiva Espiritual

Estimulante

Emociona

Escapista

IEd

IPd

DEPd

Sensorial Fisico

Renovadora

Confortable

IEd

IPd

DEPd

Relacional Diversion

IEd

IPd

DEPd

Social Autenticidad

IEd

IPd

DEPd

Sostenible Racional

Responsable

Ecolégico

IEd

IPd

DEPd

DEPdh

IPa

DEPa = — (7) 1Pd =Y3jIPa/a (10)

DEPd = -(8) IPdh=3$IPd/6 (11)

_ Ipdn
DEPdh = _2 (9)

IEd: indice de expectativa por dimension
IEa: indice de expectativa por atributo
IEdh: indice de expectativa del hotel
IPdh: indice de percepcion del hotel

IPd: indice de percepcion por dimension

IPa: indice de percepcion por atributo

IEd = Y1Ea/a (12)

IEdh = Y$1Ed/6 (13)

DEPa: Diferencia expectativa-percepcion por atributo
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DEPd: Diferencia expectativa-percepcion por dimension

DEPdh: Diferencia expectativa-percepcion del hotel

Para evaluar y clasificar los indicadores asociados a la DEPd se emplea la escala que
aparece en la tabla 2.8.

Tabla 2.8. Escala de evaluacién de los indicadores asociados a la DEP.

Indicadores Escala y clasificacion
DEPa >1 Alta

DEPd =1 Aceptable
DEPdh <1 Baja

Nota: en la medida en que los indicadores se acerquen o alejen de 1, sera el grado en que

se acentua la clasificacion de las categorias

Técnicas: entrevistas, encuesta, métodos de consenso y trabajo en grupo.

Tarea 1. Determinar la relacidon existente entre el ISCdET y DEPd.

En esta tarea se procede a evaluar la correspondencia entre los indicadores generales
calculados en los pasos 5y 6. El propésito de esta tarea es demostrar la dependencia entre
el equilibrio de las expectativas y percepcion de los clientes con a las dimensiones de
calidad; y la satisfaccién con respecto a ellas.

Para desarrollar la tarea se debe emplear una prueba de hipétesis basada en demostrar la
dependencia entre dos variables, mediante el paquete estadistico SPSS version 21.0 para
Windows. Para identificar relaciones de dependencia entre variables cualitativas se utiliza
un contraste estadistico basado en el estadigrafo x2 (Chi-cuadrado), cuyo célculo permitira
afirmar, con un nivel de confianza estadistico determinado, si los niveles de una variable
cualitativa influyen en los niveles de la otra variable nominal analizada. De esta forma,
comparando las frecuencias teéricas esperadas en caso de independencia entre los
factores con las frecuencias observadas en la muestra, se podra concluir si existe una
relacion de dependencia o independencia entre las variables analizadas.

Para determinar la relacién, se debe emplear la muestra encuestada en los pasos 5y 6; y
relacionar las variables (Equilibrio positivo entre expectativas y percepcion) y (satisfaccion
del cliente con la experiencia turistica); tal y como se muestra en la tabla 2.9. La
interpretacion de los resultados aparece en la tabla 2.10.

Tabla 2.9. Tabulacion de las variables para realizar la prueba de relacion

Variables Nombre Condicién Tabulacién
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Variable 1 Equilibrio positivo entre expectativas y | Cuando DEPd es |1
percepcion sobre la experiencia Aceptable y Alto
Cuando DEPd es |0
Bajo
Variable 2 Satisfaccion del cliente con la | Cuando ISCAET es |1
experiencia turistica Alto
Cuando ISCdAET es | 0
Bajo

Disefio de la prueba

HO: El equilibrio positivo entre expectativas y percepcion sobre la experiencia y la

satisfaccion del cliente con la experiencia turistica; son independientes

H1: El equilibrio positivo entre expectativas y percepcion sobre la experiencia y la

satisfaccion del cliente con la experiencia turistica; no son independientes.

Tabla 2.10. Interpretacion de la relacién existente entre DEPd e ISCAET

del equilibrio positivo entre las
expectativas y percepcién sobre

la experiencia en el hotel

Condicion Interpretacion Significado para el hotel
Se acepta | La satisfaccion del cliente con la | Las expectativas que genera el hotel no
Ho experiencia turistica no depende | se corresponden con la experiencia que
del equilibrio positivo entre las | comercializa. Las estrategias se
expectativas y percepcion sobre | orientan hacia la promocién de
la experiencia en el hotel experiencias que se correspondan con
la realidad del hotel; si estas logran
satisfacer al cliente. En caso contrario
deben mejorarse ambos elementos
Se rechaza | La satisfaccién del cliente con la | Las estrategias de promocion estan en
Ho experiencia turistica depende | correspondencia con la experiencia que

comercializa el hotel. Las estrategias
de mejora en la calidad de Ia
experiencia deben encaminarse a

satisfacer las expectativas; si las

experiencias reales logran satisfacer al
contrario  deben

cliente. En caso

mejorarse ambos elementos

Técnicas: entrevistas, encuesta, métodos de consenso y trabajo en grupo.




U+

o

Etapa 2. Diagndstico a la calidad de los componentes de la experiencia

turistica

Contenido: en esta etapa se evalla el grado de satisfaccion de los clientes con la calidad
de la experiencia turistica (paso 7) y el equilibrio entre sus expectativas y la percepcién que
tienen de cada componente de la experiencia turistica (paso 8).

Nota: Para la aplicacion de las encuestas en los pasos 7 y 8 deben emplearse los mismos
clientes.

Paso 7. Célculo del indice satisfaccion del cliente con los
componentes de la experiencia turistica (ISCCET)

Contenido: se evallan los seis componentes de la experiencia turistica (actores, co-actores,
actividades, escenarios, tematizacion y tecnologia) que aparecen en la tabla 2.11. La
informacién puede ser recopilada a través de encuestas; para determinar el tamafio de la
muestra se recomienda utilizar un muestreo estadistico para poblaciones finitas, tomando
como poblacién la ocupacion trimestral; segun la expresién (7). Los indicadores asociados
a la satisfaccion de los clientes con la calidad de los componentes se calculan mediante la
expresion (14). La puntuacién empleada debe ser ordinal ascendente (1-5), segun el orden
de importancia; y la escala a utilizar para clasificar los resultados se corresponde con la
tabla 2.4.

Tabla 2.11 Interrelacion de los indicadores asociados a la satisfaccion del cliente con los

componentes de la experiencia turistica

Componentes ISCCETc

Escenarios

Actores

Co-actores

Actividades

Tecnologia

Tematizacion
ISCCETh

ISCCETh = Y$ISCCETc/6 (14)

ISCCETCc: indice de satisfaccion del cliente con los componentes de la experiencia turistica,

en cada com ponente
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ISCCETh: indice de satisfaccién del cliente con los componentes de la experiencia turistica,
en el hotel

Técnicas: revision de documentos, entrevistas, observacion directa, encuesta, métodos de
consenso Yy trabajo en grupo.

Paso 8. Calculo de la diferencia expectativa-percepcion de los
componentes (DEPc) de la experiencia turistica en el hotel

Contenido: medir y agrupar las expectativas y percepcion que tienen los clientes con
respecto a la calidad de los componentes de la experiencia.

En este paso se propone aplicar encuestas que combinen preguntas cerradas y abiertas,
con el objetivo de que los clientes respondan las preguntas necesarias, y a la vez
transmitan sus ideas y sugerencias. Al igual que en el paso 6, no se recomienda la revisién
de comentarios, ya que esta técnica dificultaria la obtencién de informacién precisa, por la
complejidad que supone hallar un nimero significativo de comentarios previos y posteriores
al consumo de la experiencia.

Para el célculo de la DEPc y sus indicadores asociados, se plantean las expresiones de
célculo (15-18), los elementos a tener presentes en este paso se exponen en latabla 2.12 y
se derivan de solicitar a los clientes que otorguen una puntuacion (1-5) ascendente al grado
de importancia que le confiere a cada componente de la experiencia; dentro de sus
expectativas y percepcion.

Tabla 2.12. Lista de evaluacién de las expectativas y percepcidn respecto a los
componentes de la experiencia turistica. Para evaluar y clasificar los indicadores asociados
a la DEPc se emplea la escala que aparece en la tabla 2.8.

Tabla 2.12. Lista de evaluacién de las expectativas y percepcién respecto a los

componentes de la experiencia turistica

Componentes | Indice de | indice de | Diferencia expectativa
expectativa por | percepcion por | —  percepcion  por

componente (IEc) | componente (IPc) | componente (DEPC)

Escenarios

Actores

Co-actores

Actividades

Tecnologia

Tematizacion
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DEPch

IEch IPch

DEPc = ?2—2(15) IPch = ¥$1Pc/6 (16) IEch =Y$IEc/6 (17)

IPch

IEc: indice de expectativa por componente

IEch: indice de expectativa por componente del hotel

IPch: indice de percepcion por componente del hotel

IPc: indice de percepcion por componente

DEPc: Diferencia expectativa-percepcion por componente

DEPch: Diferencia expectativa-percepcién por componente del hotel
Técnicas: entrevistas, encuesta, métodos de consenso y trabajo en grupo.

Tarea 2. Determinar la relacidon existente entre el ISCCET y DEPc.

En esta tarea se procede de modo similar a la tarea 1. Se emplean las mismas técnicas,

pruebas estadisticas, escalas y formas de tabulacién e interpretacién. La valoracion de los

resultados coincide con los expuestos en la tabla 2.10; solo se sustituyen las variables en

andlisis de la siguiente forma:

1. Se sustituye la variable asociada al ISCAET por la variable asociada al ISCCET; como
variable dependiente

2. Se sustituye la variable asociada al DEPd por la variable asociada al DEPc; como
variable independiente

Técnicas: entrevistas, encuesta, métodos de consenso y trabajo en grupo.

Etapa 3. Diagnodstico a la calidad en los ambitos de la experiencia

turistica
Contenido: en esta etapa se evalla el grado de satisfaccion de los clientes en los ambitos
de la experiencia turistica (paso 9) y el equilibrio entre sus expectativas y la percepcién que

tienen de cada &mbito de la experiencia turistica (paso 10).

Nota: Para la aplicacion de las encuestas en los pasos 9 y 10 deben emplearse los mismos

clientes.

Paso 9. Calculo del indice satisfaccién del cliente con los ambitos de la
experiencia turistica (ISCAET)
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Contenido: se evallan los cuatro ambitos de la experiencia turistica (entretenimiento,
educacional, estético y aventurero), segun aparecen en la tabla 2.13. La informacion puede
ser recopilada a través de encuestas; para determinar el tamafio de la muestra se
recomienda utilizar un muestreo estadistico para poblaciones finitas, tomando como
poblacion la ocupacién trimestral; segun la expresion (7). Los indicadores asociados a la
satisfaccion de los clientes, se calculan mediante la expresién (19). La puntuacion
empleada debe ser ordinal ascendente (1-5), segin el orden de importancia; y la escala a
utilizar para clasificar los resultados se corresponde con la tabla 2.4.

Tabla 2.13 Interrelacion de los indicadores asociados a la satisfaccién del cliente con los

ambitos de la experiencia turistica

Ambitos ISCAETa
Estético
Entretenimiento
Educacional
Aventurero
ISCAETh

ISCAETh = Y*ISCAETa/4 (19)

ISCAETa: indice de satisfaccion del cliente con los ambitos de la experiencia turistica
ISCAETh: indice de satisfaccion del cliente con los &mbitos de la experiencia turistica, en el
hotel

Técnicas: revision de documentos, entrevistas, observacion directa, encuesta, métodos de
consenso y trabajo en grupo.

Paso 10. Calculo de la diferencia expectativa-percepcion respecto a los
ambitos (DEPA) de la experiencia turistica en el hotel

Contenido: medir y clasificar las expectativas y percepcion que tienen los clientes con
respecto a la calidad de los ambitos de la experiencia turistica.

En este paso se debe aplicar encuestas que contengan preguntas cerradas y abiertas, con
el propésito de que los clientes respondan las interrogantes necesarias, y a la vez
comuniquen sus ideas y sugerencias. Al igual que en los pasos 6 y 8, no se recomienda
emplear la revision de comentarios, por su dificultad para la obtencion de informacion
concreta, y para establecer la comparacion entre expectativas y percepcion, de un mismo
cliente.

Para el calculo de la DEPA y sus indicadores asociados, se disefian las expresiones de

calculo (20-23), los elementos a tener en cuenta en este paso se exponen en la tabla 2.14 y
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proceden de solicitar a los clientes que otorguen una puntuacion (1-5) ascendente al grado

de importancia que le confiere a cada ambito de la experiencia; respecto a sus expectativas

y percepcion. Para evaluar y clasificar los indicadores asociados a la DEPA se emplea la

escala que aparece en la tabla 2.8.

Tabla 2.14. Lista de evaluacion de las expectativas y percepcion respecto a los ambitos de

la experiencia turistica

Ambitos indice de | Indice de | Diferencia expectativa
expectativa  por | percepcion por | — percepcion  por
ambito (IEA) ambito  (IPA) ambito (DEPA)

Estético

Entretenimiento

Educacional
Aventurero
DEPAh
IEAQ IPAh
DEPA = %(20) IPAh = Y7IPA/4 (21) IEAh=}1IEA/4 (22)
IPAh
DEPAh = - (23)

IEA: indice de expectativa por &mbito

IEAh: indice de expectativa por &mbito del hotel

IPAh: indice de percepcion por ambito del hotel

IPA: indice de percepcién por &mbito

DEPA: Diferencia expectativa-percepcién por ambito

DEPAnh: Diferencia expectativa-percepcion por &mbito del hotel

Técnicas: entrevistas, encuesta, métodos de consenso y trabajo en grupo

Tarea 3. Determinar la relacién existente entre el ISCAET y DEPA.

En esta tarea se procede de modo similar a las tareas 1 y 2. Se emplean las mismas

técnicas, pruebas estadisticas, escalas y formas de tabulacion e interpretacion. La

valoracioén de los resultados coincide con los expuestos en la tabla 2.10; solo se sustituyen

las variables en andlisis de la siguiente forma:
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1. Se sustituyen las variables asociadas al ISCAET y/o ISCCET por la variable asociada al
ISCAET; como variable dependiente

2. Se sustituyen las variables asociadas al DEPd y/o DEPc por la variable asociada al
DEPA; como variable independiente

Técnicas: entrevistas, encuesta, métodos de consenso y trabajo en grupo.

Paso 11. Construir la matriz de satisfaccion del cliente con la calidad

de la experiencia turistica (MSCCET)

Contenido: Establecer la comparacion entre los indicadores generales calculados en los

pasos 5, 7y 9; y analizar los resultados. Definir estrategias para el hotel, de acuerdo con la

ubicacion dentro de la matriz y determinar los elementos positivos y negativos en cada

caso. La figura 2.2 muestra la MSCCET; y la tabla 2.16 contiene la descripcion y estrategias

para cada posicion.

Y A Fy
4 5 6
2-5 ek R R N N __§ __§_§_§R __§ N N N N ¥ ¥ ¥ N N ¥ ¥ ¥ ¥ § ¥ ¥ ]
1 2 3
ISCAET ISCCET ISCAET

Figura 2.2. Matriz de satisfaccion del cliente con la calidad de la experiencia turistica
(MSCCET)

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 2.16. Clasificacién del hotel segln la satisfaccién del cliente con la experiencia

turistica

Combinacién  por | Clasificacion

cuadrantes

1-2-3 La satisfaccion del cliente con la experiencia turistica del hotel es
insuficiente

1-2-6 La satisfaccion del cliente con los componentes y dimensiones de la

experiencia es baja; sin embargo los &mbitos generan altos niveles de
satisfaccion
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1-5-3

Las dimensiones y ambitos de calidad de la experiencia generan
indices de satisfaccion bajos; a diferencia de los componentes de la

experiencia

4-2-3

Los componentes y ambitos de la experiencia turistica presentan
bajos indices de satisfaccion; mientras que las dimensiones si

presentan indices favorables

4-2-6

La satisfaccion generada por los ambitos y dimensiones de la
experiencia es alta; y los componentes presentan indices
desfavorables

1-5-6

Los ambitos y componentes del servicio reflejan altos indices de
satisfaccion en el cliente; mientras que las dimensiones presentan
indices insuficientes

456

La satisfaccion del cliente con la experiencia turistica del hotel es alta

Técnicas: revision documental

Paso 12. Construir la matriz de diferencia entre las expectativas y
percepcion de la calidad de la experiencia turistica (MDEPCET)

Contenido: De modo similar al paso 11, el objetivo de este paso es establecer la

comparacién entre los indicadores generales calculados en los pasos 6, 8 y 10; y analizar

los resultados. Definir estrategias para el hotel, de acuerdo con la ubicacién dentro de la

matriz y delimitar los elementos positivos y negativos en cada caso. La figura 2.3 muestra la

MDEPCET,; y la tabla 2.18 contiene la descripcién y estrategias para cada posicion.
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Figura 2.3. Matriz de satisfaccion del cliente con la calidad de la experiencia turistica

(MSCCET)

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 2.18. Clasificacion del hotel segun la diferencia entre las expectativas y percepcion

respecto a la experiencia turistica

Combinacién por | Clasificacion

cuadrantes

1-2-3 La percepcion del cliente respecto a la experiencia turistica del hotel,
se encuentra por debajo de las expectativas

1-2-6 La percepcion del cliente respecto a los ambitos y componentes de la
experiencia, se encuentra por debajo de las expectativas; a diferencia
de las dimensiones

1-5-3 La percepcién del cliente respecto a los ambitos y dimensiones de la
experiencia, se encuentra por debajo de las expectativas; a diferencia
de los componentes

4-2-3 La percepcién del cliente respecto a los componentes y dimensiones
de la experiencia, se encuentra por debajo de las expectativas; a
diferencia de los &mbitos

4-2-6 La percepcién del cliente respecto a los &mbitos y dimensiones de la
experiencia, se encuentra por encima de las expectativas; a diferencia
de los componentes

1-5-6 La percepcién del cliente respecto a los componentes y dimensiones
de la experiencia, se encuentra por encima de las expectativas; a
diferencia de los &mbitos

4-5-6 La percepcién del cliente respecto a la experiencia turistica del hotel,

se encuentra por encima de las expectativas

Técnicas: revision documental

Etapa 4. Andlisis de las insuficiencias en la CET

Contenido: en esta etapa se profundiza en las insuficiencias identificadas, de acuerdo con

los resultados de las etapas 1y 2. Se identifican y verifican las causas que inciden en cada

problemética y se valora el impacto de estas, mediante entrevistas con los trabajadores,

auditorias a la documentacion y a los servicios e intercambio con los clientes. En la figura

2.4 se propone el Diagrama Causa — Efecto para la calidad de la experiencia turistica, el




cual permite interrelacionar las problematicas que condicionan el deterioro de los

indicadores y valorar su incidencia.

Componentes Ambitos

Actores —> Educacional
<— Tematizacién

Estético
Co-actores —>'

Escenarios Aventurero

L Entretenimiento
Actividades —>

Tecnologia

Cognitiva

130 e|8p
selousIdNsu|

l«—— Sensorial
Afectiva
'«—— Social
Sostenible —>,
l€«<—— Relacional

Dimensiones

Figura 2.4. Diagrama Causa — Efecto para la calidad de la experiencia turistica
Fuente: Elaboracién propia

Tarea 4. Seleccion y analisis de los elementos criticos

En esta tarea se identifican los elementos mas afectados dentro de cada grupo
(componentes, dimensiones y ambitos) mediante métodos de blsqueda de consenso; y se
otorga un orden de prioridad para el tratamiento de cada insuficiencia. El elemento critico
constituye aquel que presenta indicadores mas deteriorados y/o mayor nimero de
insuficiencias. El tratamiento a estos elementos debe contribuir significativamente al
incremento de la calidad de la experiencia turistica en el hotel. La tabla 2.19 contiene la
ficha de seleccion de los elementos criticos.

Tabla 2.19. Ficha de seleccién de los elementos criticos

Indicadores de Calidad de la Experiencia Turistica

Dimensiones

Elementos ISCAET DEPd

Cognitiva
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Afectiva

Sostenible

Sensorial

Relacional

Social

Componentes

Elementos ISCCET DEPc

Escenarios

Actores

Co-actores

Actividades

Tecnologia

Tematizacion

Ambitos

Elementos ISCAET DEPA

Estético

Entretenimiento

Educacional

Aventurero

Técnicas: métodos de consenso y trabajo en grupo.

Fase lll. Propuesta de estrategias de solucion

Contenido: elaborar y poner en practica estrategias orientadas a eliminar las insuficiencias
identificadas en la fase de diagnéstico. Esta fase requiere del andlisis del indice de
oportunidad de la experiencia turistica del hotel (IOETh), calculado en el paso 4; ya que de
esta forma se toman en cuenta las limitaciones que pueda tener la organizacion para
asumir nuevas estrategias para la experiencia. Desde esta perspectiva, es esencial la
responsabilidad y la disciplina del equipo de trabajo y la supervisién de los directivos, asi
como el involucramiento de todo el personal del hotel. Se recomienda emplear el Diagrama
de Gantt para ubicar el alcance y duracion de las estrategias propuestas.

Técnicas: observacion directa, métodos de blusqueda de consenso, revision documental,
Diagrama de Gantt
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Fase IV: Aplicacidn de las soluciones propuestas

Objetivo: poner en préactica las soluciones propuestas.

Contenido: aplicar las acciones propuestas en el plan y controlar el desarrollo de estas y
segun los resultados (favorables o no) efectuar el ajuste, para garantizar asi la mejora
continua en la calidad de la experiencia turistica.

Técnicas: método de busqueda de consenso, tormenta de ideas, observacion directa.

2.2 Valoracién del Procedimiento propuesto

Obijetivo: valorar procedimiento mediante el Método Delphi.

Siguiendo la metodologia propuesta por Pérez Campdesuiier (2003); se somete a
consideracion de 15 expertos en experiencia turistica los elementos (utilidad practica,
importancia, vigencia, validez, adaptabilidad y valor metodolégico), que hacen de este
procedimiento una herramienta efectiva para controlar la calidad de la experiencia turistica
en hoteles. Para la seleccion de los expertos se realizd una blusqueda online de articulos
cientificos sobre el tema en los Gltimos 3 afios en América. Esta revision arrojé 67 autores;
de ellos solamente 32 contaban un indice de experticia alto, segun el procedimiento de
Gonzélez Camejo (2018); de estos, solo 15 accedieron a participar en la investigacion.

Para desarrollar el proceso de valoracion, se envié a los 15 expertos una encuesta,
adaptada de Plasencia Betancourt (2013), donde se les solicitaba que manifestaran su
conformidad acerca de si el procedimiento propuesto retne los requisitos anteriormente
expuestos (ver anexo 9). El equipo de trabajo evalu6 los resultados de la encuesta y
determind la concordancia entre la opinion de los expertos para considerar que el
instrumento posee las cualidades necesarias (Ver anexo 10). La tabla 2.20 muestra los
resultados procesados por el equipo de trabajo y los coeficientes de concordancia para

cada cualidad; determinada segun la expresion de calculo (24).
c=(1-2)+«100 (24)

C: coeficiente de concordancia

Vn: votos negativos

Vt: votos totales

El criterio de evaluacién més generalizado plantea que existe consenso cuando se cumple
que: C 2 75%.

Tabla 2.20. Coeficientes de concordancia de Delphi

Cualidades del Procedimiento para controlar la calidad de la experiencia turistica en hoteles
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Utilidad Importanc | Vigencia | Valide | Valor Adaptabilid | Integralidad
practica ia z metodolé | ad

gico

Actuali

zacion

El

E2 N

E3

E4 N

ES N

E6 N

E7 N

E8

E9 N

El

El N

El N

El N

El N

El N

C 100 86.2 93.3 86.2 86.2 86.2 86.2

100

Fuente: Adaptado de Pérez Capdesufier (2003)

Los datos cuantitativos fueron procesados con la ayuda de Microsoft Excel vy las
sugerencias aportadas por los expertos fueron analizadas por el equipo de trabajo, el cual
concluyé que las sugerencias més referenciadas por los expertos son:

Incorporar fases de control posteriores a la aplicacidn de las estrategias (40%).
Recomendar otras técnicas para el analisis de las relaciones entre los indicadores, en las
tareas 1, 2y 3 (13.3%).

Desarrollar las fases con enfoque de servicio y analizar su impacto en los indicadores del
hotel (26.6%).
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Incorporar una fase orientada a la Mejora (6.7%).

Considerar la adaptabilidad a otras entidades turisticas que presten servicios similares
(13.4%).

Los resultados revelan que existe consenso entre los expertos para aseverar que el

procedimiento presentado para controlar la calidad de la experiencia turistica en hoteles

posee vigencia, utilidad practica, importancia, validez, valor metodol6gico y adaptabilidad.

Las sugerencias aportadas por los expertos deben ser adoptadas y empleadas para

perfeccionar el procedimiento. De esta forma queda valorada la propuesta y se encuentra

en condiciones de ser aplicada en organizaciones hoteleras.

Técnicas: Encuestas, entrevistas, Método Delphi.
CONCLUSIONES PARCIALES

1.

Se disefié un procedimiento para controlar la CET en hoteles, el mismo esta compuesto
por cuatro fases, cuatro etapas, once pasos y cuatro tareas, y aporta un conjunto de
indicadores para evaluar la calidad de la experiencia y las condiciones para su control.
Se tuvieron en cuenta los componentes de la experiencia, sus ambitos y dimensiones
de calidad; con un enfoque orientado al cliente.

La fase | comprende la preparacién e involucramiento de los trabajadores, se constituye
el equipo de trabajo y el comité de expertos; el cual sera el encargado de supervisar la
toma de decisiones. Se lleva a cabo una caracterizacién general del hotel y de los
elementos a tener en cuenta para el desarrollo de las fases posteriores del
procedimiento.

En la segunda fase se diagnostican los indicadores asociados a la satisfaccion del
cliente y el equilibrio entre las expectativas y percepcién sobre las dimensiones,
componentes y ambitos de la experiencia turistica. Se analiza la relacién entre los
indicadores y se definen las principales insuficiencias, determinando los elementos
criticos y su impacto sobre la calidad.

La tercera fase se orienta hacia la propuesta y aplicacién de estrategias para dar
solucion a las insuficiencias identificadas. Se analizan las oportunidades del hotel para
generar experiencias satisfactorias para el cliente y se organizan las estrategias de
acuerdo a su ubicacion temporal

Se utilizan varias técnicas para el analisis de los datos, que contribuyen con la toma de
decisiones y la obtencion de resultados especificos sobre el comportamiento e

interrelacién de los indicadores de calidad de la experiencia turistica en hoteles.
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6. El procedimiento fue valorado mediante el Método Delphi, el cual demostré6 que
constituye una herramienta metodolégica Gtil con alto grado de vigencia y utilidad
practica, que permite relacionar las fases e identificar insuficiencias durante su
desarrollo. Esta concebido con un enfoque al cliente y tributa a corregir probleméaticas
asociadas a la calidad de la experiencia turistica; que tienen un impacto negativo en el

desemperio de las organizaciones del sector hotelero.
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CONCLUSIONES

Los resultados derivados de esta investigacion permiten elaborar las conclusiones
siguientes:

1. La calidad de la experiencia turistica se concibe como una condiciéon superior de

calidad que garantiza a los hoteles y otras entidades turisticas alcanzar altos indices de
satisfaccion de sus clientes y fidelidad hacia la organizacion

La revision de los procedimientos existentes para el control de la calidad de la
experiencia turistica en hoteles, permite afirmar que las dimensiones de calidad mas
abordadas son: cognitiva, afectiva, social, sensorial, relacional y sostenible.

El ciclo de gestién es poco abordado por los autores y las investigaciones se orientan
hacia el disefio a través de la tematizacion. La evaluacion solo se realiza a través de la
percepcién del cliente y no se tienen en cuenta las expectativas ni los mercados
emisores.

El procedimiento para el control de la calidad de la experiencia turistica en hoteles
contribuye al incremento de los indicadores de satisfaccion del cliente, al

aprovechamiento de los recursos turisticos y a la comercializacion de los servicios.
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RECOMENDACIONES

5. Realizar la aplicacion del procedimiento en hoteles con caracteristicas diferentes para
evaluar el comportamiento de los indicadores y validar su aplicabilidad y generalizacion,
de forma practica.

6. Incluir indicadores de calidad funcional en cada una de las fases para realizar una
valoracion integral de la calidad del servicio.

7. Extender la aplicacion del procedimiento a través de adaptaciones para otras entidades
dedicadas a la prestacion de servicios turisticos.

8. Valorar la automatizacion del sistema de indicadores para agilizar su calculo y analisis

en las instalaciones hoteleras.
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ANEXOS

Anexo 1. Andlisis de las dimensiones realizado por 50 autores

analizados

Autores Dimensiones de Calidad de la Promocién Online

Avila y Barrado(2005)

Sostenible

Almeida(2006)

sostenible, social

Vifials, Morant y Teruel (2010)

Sostenible, sensorial, cognitiva, afectiva

Curiel, Antonovica y Carlos(2010);

sostenible, social, cognitivo

Arce (2010)

cognitiva, afectiva

Martinez (2010)

Sostenible, sensorial, cognitiva, afectiva, social,
relacional

Oteroy Gonzélez (2011)

Cognitivo, sensorial, social

Diéguez, Gueimonde, Sinde y Blanco (2011)

sostenible

Almeida (2011)

sostenible

Morales (2011)

cognitivo, afectiva, social, sensorial

Ochoa (2011)

sensorial, social

Batista, Ronda, Torres, Escalona (2012)

cognitiva, afectiva, sostenible

Barbini, Cruz, Roldan, Cacciutto (2012)

sostenible, relacional, social, cognitiva

Fernadndez, Abad, Goyita, de la Rica (2012)

Cognitiva, sensorial

Barrios (2012)

relacional, cognitiva, sostenible

Barrios (2012)

Cognitiva, sensorial

Romas (2012)

social, sensorial, afectiva

Moral, Fernandez (2012)

afectiva, sensorial

Chu (2012)

cognitiva

Riverén (2013)

cognitivo, sostenible, social, sensorial, relacional

Mastrapa(2013) cognitiva, social, afectiva
Batista(2013) cognitiva, afectiva
Matos(2013) sensorial, social

Portillo(2013)

social, afectiva
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Ferreira(2013)

social, afectiva, relacional, cognitiva, sensorial,
sostenible

Pulido, Navarro (2014)

Cognitiva, afectiva, sensorial, social

Fuentes, Moreno, Lebn, Brent (2014)

cognitiva, social, afectiva, sostenible

Mora (2014)

cognitivo, afectivo, sensorial

Centin, Bilgihan (2014)

cognitiva, afectiva, social

Martin, Garcia (2015)

Social, cognitivo, afectivo

Rivera (2015)

Sensorial, cognitivo

Baltazar, Zavala(2015)

Social, sostenible, afectiva

Menezes, Gandara (2015)

Cognitivo, afectiva, sensorial

Mufioz (2015)

Cognitivo, afectivo

Cardona, Azpelicueta, Serra(2015)

Afectiva, cognitiva

Boné, Rey, Fusté (2015)

afectiva, sensorial, sostenible

Jiménez, Campo (2015)

cognitiva, afectiva, sensorial, sostenible

Gonzélez, Macias(2015)

Relacional, social

Brent(2015)

sostenible, cognitiva

Ali, Hussain, Omar (2015)

afectiva, cognitiva

Della, Sciarelli, Cascella, Del Gaudio (2015)

cognitivo, afectivo, social

Matteucci, Filep (2015)

cognitivo, afectivo, social, relacional, sostenible,
sensorial

Orta, Olabe, Lobo, Cruz(2016)

cognitivo, social, sostenible

Richards (2016)

Cognitivo, afectivo, social, sostenible

del Valle, Garcia(2016)

sostenible, cognitiva, social

Vinent (2016)

social, sostenible

Sanchez, Maldonado, Vazquez, Salinas(2017)

cognitivo

Gonzalez, Macias (2017)

Relacional, social

Rivera (2017)

Social, cognitivo, afectiva, sostenible
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Anexo 2. Analisis de centralidad de los atributos asociados a |la calidad

de la experiencia turistica

Variables Degree Betweenness Closeness Harmonic Eigenvector
Closeness
Afectiva 15 4,494 46,00 17,5 0,283
Social 15 4,494 46,00 17,5 0,283
Sostenible 15 4,494 46,00 17,5 0,283
Cognitiva 15 4,494 46,00 17,5 0,283
Relacional 15 4,494 46,00 17,5 0,283
Sensorial 15 4,494 46,00 17,5 0,283
Emocional 18 41,911 48,00 16 0,279
Espiritual 16 29,286 48,00 16 0,249
Cultural 12 0,5 49,00 16 0,243
Fisica 11 0 50,00 15,5 0,227
Responsable 11 0 50,00 15,5 0,227
Racional 11 0 50,00 15,5 0,227
Renovadora 11 1,375 50,00 15,5 0,216
Autenticidad 10 0,964 51,00 15 0,198
Ecolégica 9 0 57,00 13,667 0,178
Diversion 9 0 57,00 13,667 0,178
Hedonista 6 0 57,00 12,667 0,06
Novedad 6 0 57,00 12,667 0,06
Escapista 6 0 57,00 12,667 0,06
Confortable 6 0 57,00 12,667 0,06
Estimulante 6 0 57,00 12,667 0,06

Fuente: Salida del software Ucinet (2002)
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Anexo 3. Andlisis de los modelos investigados por los 50 autores

estudiados

Autores Afio | Aporte fundamental

Avila y Barrado 2005 | Andlisis de la creacion de productos a un marco de intervencion mas
complejo y como debe evolucionar las metodologias y los procesos de
planificacion con el fin de atender al desarrollo de destinos complejos,
sostenibles y con capacidad para abrirse un hueco competitivo frente a
productos sélidamente posicionados.

Almeida 2006 | ldentificacion de los distintos tipos de flujos turisticos que afectan a
Santiago de Compostela y su relacion con la presion turistica que soporta;
asi como el grado de satisfaccién que presenta el turista que visita la
ciudad y su percepcién de pérdida de calidad turistica.

Vifials, Morant y Teruel | 2010 | Andlisis de los factores que configuran el confort psicolégico de los
visitantes en espacios naturales protegidos y su relacion con una
experiencia turistica satisfactoria.

Curiel, Antonovicay 2010 | Estudio del ecoturismo como una forma de turismo cultural y como un

Carlos modelo internacional de desarrollo turistico valido para cualquier destino.

Arce 2010 | Andlisis de la importancia de un adecuado disefio de experiencias turisticas
con el objetivo de superar las expectativas de los clientes.

Martinez 2010 | Estudio de las nuevas tendencias sobre el turismo de las experiencias.

Oteroy Gonzélez 2011 | Estudio de aspectos relacionados a la cultura y al turismo como principales
estrategias que garantizan ventajas competitivas de los destinos.

Diéguez, Gueimonde, | 2011 | Analisis de los principales modelos explicativos de la competitividad de los

Sinde y Blanco destinos turisticos en el marco de la sostenibilidad.

Almeida 2011 | Andlisis de la conexidn existente entre la planificacion y gestion de los
destinos turisticos y su relacién con los modelos de calidad turistica.

Morales 2011 | Determinacion de las evidencias empiricas sobre el imaginario de la
experiencia turistica en hoteles de sol y playa, que apoyen la toma de
decisiones en la gestion turistica, y particularmente, en el Hotel Brisas
Guardalavaca.

Ochoa 2011 | Andlisis de la informacion sobre el imaginario de la experiencia turistica
post-consumo en hoteles de sol y playa para mejorar la gestién turistica,
especificamente en el hotel Playa Costa Verde.

Batista, Ronda, Torres, | 2012 | Desarrollo de la técnica de Andlisis de Actores desde la perspectiva de la

Escalona Inteligencia Competitiva en la valoracion de la vision y expectativas de los
actores del Destino Turistico Holguin, ademas la utilidad del procedimiento
tanto para la toma de decisiones de nivel estratégico, tactico u operativo
como para el desarrollo del proceso de |1+D+i en un destino turistico.

Barbini, Cruz, Roldan, | 2012 | Estudio de la evolucion histérica del turismo, de los modelos de desarrollo e

Cacciutto

implicancias en el turismo.
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Fernandez, Abad, 2012 | Aplicacion del proyecto ‘TURISMOA.BIZ: plataforma de generacion y

Goyita , de la Rica distribucién contextual en ruta de productos turisticos experienciales
apoyada en el uso de las TIC'.

Barrios 2012 | Revision de las conceptualizaciones sobre el marketing de la experiencia y
los principios clave para lograr una buena estrategia de marketing de la
experiencia.

Romas 2012 | Determinacion de las evidencias empiricas sobre el imaginario post-
consumo de la experiencia en el complejo Marea del Portillo.

Moral, Fernandez 2012 | Estudio de los principales beneficios que la aplicacion futura del Marketing
Experiencial puede aportar en el &ambito empresarial.

Chu 2012 | Analisis de la relacion de visitantes del parque de agricultura de ocio en
destino turistico imagen, percepcién ambiental, experiencias de viaje y
repaso complacencia.

Riverén 2013 | Analisis de las principales tendencias nacionales e internacionales acerca
de la economia de la experiencia, y su vinculacion a la complejidad de un
producto turistico.

Mastrapa 2013 | Determinacion de las evidencias sobre experiencias turisticas vividas en el
Hotel Brisas Guardalavaca desde la perspectiva del cliente.

Batista 2013 | Determinacion de evidencias empiricas sobre el imaginario inducido en la
promocion del destino Holguin, que apoyen la toma de decisiones en la
gestion turistica.

Matos 2013 | Determinacion de evidencias empiricas sobre la experiencia turistica, que
apoyan la toma de decisiones en la gestién turistica del Hotel Playa
Pesquero.

Portillo 2013 | Estudio de las relaciones existentes entre las diferentes dimensiones
motivacionales de los turistas que visitan la Costa del Sol y la satisfaccién
global del destino.

Ferreira 2013 | Revision de las conceptualizaciones sobre la economia de la experiencia
evaluando su influencia en la experiencia del cliente.

Pulido, Navarro 2014 | ldentificacion de los grandes items que, a través de un conjunto de
indicadores, permiten medir las experiencias del turista en un destino.

Fuentes, Moreno, 2014 | Implementacion practica de experiencias en un destino mediante la

Leon, Brent construccion de la matriz de disefio de la experiencia.

Mora 2014 | Andlisis de las motivaciones de viaje contenidas en el imaginario turistico
post-consumo expuesto en TripAdvisor del destino Holguin, que apoyen la
toma de decisiones en la gestidn turistica en el destino.

Centin, Bilgihan 2014 | Determinacion de los factores que afectan la experiencia de viajes
generales de los turistas culturales.

Martin, Garcia 2015 | Andlisis de la importancia del viaje mochilero como una experiencia
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educativa béasica del cada vez més integrado capitalismo global.

Rivera 2015 | Estudio de los estimulos externos recibidos en distintos emplazamientos
geogréficos y en las visitas realizadas a recursos turistico-patrimoniales de
los turistas y excursionistas.

Baltazar, Zavala 2015 | Analisis de la conceptualizacion del turismo rural en cuanto a su naturaleza
y dimensiones permitiendo garantizar la autenticidad existencial como una
experiencia significativa o existencial.

Menezes, Gandara 2015 | Analisis de los efectos producidos por los discursos visuales de las
fotografias de viajes posteadas por los turistas en TripAdvisor durante la
Copa del Mundo FIFA 2014,que permiten la construccién de estilos de vida
y consumo.

Mufioz 2015 | Analisis de las imagenes percibidas en la mente de los actores y sus
atributos mas relevantes y la imagen inducida del destino Santa Clara del
Mar

Cardona, Azpelicueta, | 2015 | Estudio de elementos de distintas culturas como principal estrategia para

Serra garantizar la promocién turistica de los destinos vacacionales.

Boné, Rey, Fusté 2015 | Andlisis de la aparicion de productos tematicos como un paradigma en la
oferta de experiencias a clientes con ejemplos singulares de Espafa.

Jiménez, Campo 2015 | Andlisis de la utilidad de incorporar herramientas del marketing experiencial
en la promocion turistica en aras de general mayores impactos a los
visitantes, con el fin de generar una alta intencién de visitar el destino.

Gonzélez, Macias 2015 | Construccién de un modelo conceptual para la comprension de la forma en
la que se construye socialmente la experiencia de viaje turistico en
presencia de tecnologias de informacién y comunicacién y se desarrollan y
se exploran sus limitaciones y posibilidades.

Brent 2015 | Disefio y gestion de una experiencia turistica de calidad en regiones
ecoldgicamente sensibles.

Ali, Hussain, Omar 2015 | Estudio del efecto de la experiencia del cliente con cuatro dimensiones en
sus emociones y satisfaccion.

Della, Sciarelli, 2015 | ldentificacion de las principales estrategias competitivas que la variedad de

Cascella, Del Gaudio las partes interesadas que cooperan juntas en un destino deben
implementar para lograr la satisfaccion del cliente.

Matteucci, Filep 2015 | Andlisis de los elementos fundamentales de la experiencia turistica
eudaimonica: en el caso del flamenco.

Orta, Olabe, Lobo, 2016 | Estudio de la importancia y valoracion de los componentes de satisfaccién

Cruz en la experiencia enoldgica en Valle de Guadalupe Ensenada, Baja
California y su contribucién al proceso de gestidn sustentable.

Richards 2016 | Estudio de las ventajas y desventajas del desarrollo del turismo en

ciudades como Barcelona.
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del Valle, Garcia 2016 | Estudio de las caracteristicas de los modelos de turismo rural en la reserva
de la biosfera de Ordesa — Vifiamala (Huesca).

Vinent 2016 | Disefio de los servicios del Hotel E Imperial mediante la adaptacion del
procedimiento para el disefio de productos turisticos de Gonzalez.

Sanchez, Maldonado, 2017 | Andlisis de una investigacion tedrica, cualitativa y transversal con

Vazquez, Salinas informacién recuperada en dos sitios web especializados en
recomendaciones en linea de hospedaje: TripAdvisor y Booking

Gonzalez, Macias 2017 | Construccién de un modelo conceptual para la comprension de la forma en
la que se construye socialmente la experiencia de viaje turistico en
presencia de tecnologias de informacién y comunicacion.

Rivera 2017 | Se realiza una acotacion conceptual de la experiencia turistica como centro

de atencion del turismo contemporaneo desde la perspectiva de la oferta y
la demanda, la gestién estratégica de los destinos turisticos y la necesaria
reorientacion de las acciones de promocién y comercializacion y de disefio
de productos turisticos ante los nuevos habitos de la demanda turistica
internacional.
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Anexo 4. Dendograma de los autores a partir de investigaciones sobre la
experiencia turistica

Dendrograma que utiliza una vinculaci._.
Combinacion de conglomerados de distancia re-escalados
a =) 10 15 20 25
| 1 1 1 1 1

Ritchie(2015) 2 o
Arce Ljuketic(2010) 3

Jiménez Barreto,Campo Martine=({2015)

Boné Espinosa, Rey Garcia, Fusté Forng (2015)
Faizan, Hussain , Rosmmini (2015

Barrios (2012)

Reyes Aovila , Barrado Timan (2005)

Batista Sanche= (2013)

Sanchez Aguirre Maldonado Alcudia Martinez wazguez, 12
Salinas i
Murfio= (2015) (5]

Admeicda Garcial2006) 26

Maoral Moral, Fernandez Alles{2012) 40

de Esteban Curiel |, Arta Antonoviea (20107 24

Barrios (2014) 41

Ferreiral2013) 49

Barrios (2012) 30

———
P —— -
Matos Carballosa (2013) 38

Centin; Bilgihan (20143 43

Della Corte, Sciarelli,Cascella, Del Gaudio (2015) 45 I

Rivera Mateos{2017) 48

Almeida Garcial20117) 18 —

Barkini, Cruz, Roldan, Cacciutto (20127 25 IJ

Isabel Diégue= Castrillén, Ana Gueimonde Canto, Ana 17

Sinde Cant I

Mastrapa Rodriguse=(201 3) 33

Batista Matamoros, Ronda Pupo ,Torres Domingue=, =]

E=scalona Betanc I
= Cardona, Azpelicuseta Criado, Serra Cantallops (2015) 10

Carballo Fuentes, Moreno Gil , Ledn Gonzalez Brent 15

Ritchie (2 |

Martine= (2010) 51

Fernandez Vilaran, Galzacorta, Prat  Aspiun=za (2012) 28 I

— — —

Mora Hermdnde={201 4) 36
Dchoa Aguilar (20117 3T
COrta Reyes Olague, Lobo Rodriguez, Cruz Estrada (20163 13

- 1
i 1
Ctero , Gonzéles (2011) 31 |H |
Romas Garcés (201 2) 32 r I
del walle Melendo Garci Atarés (2016) 23 I
winent Ferrer(2016) 29 I—
Gonzdlez Damidan, Macias Ramire= (2015) 21 r I
Morales Morales (201173 351 I
Matteucci, Filep (2015) 48 I—
Gonzdalez Damian, Macias Ramirez (2017) 19 r I
Richards (2018} 20 I
Chu-Chu, Liao (2012) 42 L
Cero, Gonzalez (20112 =] r I
Pulido Fernandez, Mavarro Hermoso (2014) 14 I: I
Riverdn Ledn (201 3) 2
Martin Cabello,Garcia Manso (2015) 3 l— I
Batazar Bernal, Zavala Ruiz (2015) 4 I
Partillo Cebreroas (2013) 39 L
Menezes Mello, Gandara (2015) 5 I— I
Rivera Mateos (2015) 1 |
“WiRkals Morarmt, Teruesl (201 0% ra I

Fuente: Salida Statistic Program for Social Sciences (SPSS) para Windows
version 21.0
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Anexo 5. Procedimiento para el control de la calidad de la experiencia
turistica en hoteles
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Anexo 6. Encuesta aplicada a un grupo de especialistas para
seleccionar la escalay rangos de clasificacién

Estimado especialista:

Esta investigacion se realiza para seleccionar la escala y rangos de clasificacion que puede
emplearse para evaluar indicadores asociados a la calidad de la experiencia turistica en
hoteles. La informacién aportada por usted sera manejada exclusivamente por el
investigador.

Muchas gracias

Exprese, el grado de adecuacion que Usted le concede a las siguientes escalas para
evaluar la calidad de la experiencia turistica en hoteles siendo 1 el menos importante y 5 el

mas importante.

Escala | Rangos 112(3|4|5

1 1-2 Bajo
2.1-3 Medio
3.1-5 Alto

2 1-1.5 Bajo
1.6-2.1 Medio
2.2-3.7 Alto
3.8-5 Muy Alto

3 1-2.5 Bajo
2.51-5 Alto
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Anexo 7. Andlisis de fiabilidad de la encuesta

Case Processing Summary

Reliability Statistics

N %
Cronbach's Alpha | Cronbach's Alpha N of Items
Valid 127 100.0 Based on
Standardized ltems
Cases  Excluded? 0 .0
.632 .648 3
Total 127 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.
Iltem Statistics
Inter-ltem Correlation Matrix
Mean Std. Deviation N
Escalal Escala2 Escala3
Escalal 4.28 .861 127
Escalal 1.000 .376 491
Escala2 4.01 1.073 127
Escala2 .376 1.000 .275
Escala3 4.39 797 127
Escala3 491 .275 1.000
Inter-ltem Covariance Matrix
Escalal Escala2 Escala3
Escalal 741 .347 .337
Escala2 .347 1.151 .235
Escala3 .337 .235 .636

Fuente: Salida Statistic Program for
Windows version 21.0

Social Sciences (SPSS) para
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Anexo 8. Analisis de validez de la encuesta
KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .617
Approx. Chi-Square 54.790
Bartlett's Test of
Sphericity f 3
Sig. .000
Communalities
Initial Extraction
Escalal 1.000 .693
Escala2 1.000 470
Escala3 1.000 .605
Total Variance Explained
Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Total % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %
1 1.768 58.946 58.946 1.768 58.946 58.946
2 .740 24.675 83.621
3 491 16.379 100.000

Component Matrix?

Component
1
Escalal .833
Escala2 .685
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Anexo 9. Encuesta aplicada al grupo de expertos para la valoracién del

procedimiento propuesto
A continuacion, se muestra una propuesta de procedimiento para controlar la calidad de la

experiencia turistica en hoteles (ver documento adjunto).

El procedimiento ha sido confeccionado sobre la base del estudio de metodologias y
procedimientos existentes para el control de la calidad de la experiencia turistica, buscando
la posibilidad de contextualizarlos al objetivo de la investigacion. Nos urge su valoracion del
mismo, por lo que le agradecemos que complete la informacién solicitada y responda con

transparencia las cuestiones siguientes:

Marque con una X si usted considera que la propuesta realizada posee las cualidades

siguientes:

Cualidades Presencia

Utilidad préctica

Importancia

Vigencia

Validez

Valor metodolégico

Adaptabilidad

Integralidad

Actualizacion

Sugerencias:

Muchas Gracias
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Anexo 10. Anélisis de datos segun el Método Delphi

TABLA DE FRECUENCIA ABSOLUTA

ASPECTOS A

CONUSLTAR MR BR R PR | NR TOTAL
Utilidad practica 11 3 1 0 0 15
Importancia 10 3 1 0 1 15
Vigencia 9 4 1 0 1 15
Validez 10 3 1 1 0 15
Valor metodolégico 13 2 0 0 0 15
Adaptabilidad 8 5 0 2 0 15
Integralidad 9 4 1 0 1 15
Actualizaciéon 14 1 0 0 0 15

TABLA DEL INVERSO DE LA FRECUENCIA ABSOLUTA ACUNULADA

ASPECTOS A CONULTAR MR BR R PR
Utilidad practica 0,7333 0,9333 1 1
Importancia 0,6667 0,8667 0,9333 0,9333
Vigencia 0,6 0,8667 0,9333 0,9333
Validez 0,6667 0,8667 0,9333 1
Valor metodolégico 0,8667 1 1 1
Adaptabilidad 0,5333 0,8667 0,8667 1
Integralidad 0,6 0,8667 0,9333 0,9333
Actualizacion 0,9333 1 1 1
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Continuacién del Anexo 10

TABLA DE DEREMINACION DE LOS PUNTOS DE CORTES

ASPECTOS A

CONULTAR MR | BR R PR Suma |Promedio [N - Prom.
;thggii 062| 15 |3,49|3,49| 9,1 2,28 -0,46
Importancia 043 (1,11 1,5 1,5 4,54 1,14 0,68
Vigencia 0,25|1,21| 15 | 15 | 4,36 1,09 0,73
Validez 043|1,21| 15 | 3,49 | 6,53 1,63 0,19
\n/1ae|tcc))rdolc’)gico 111|349 | 349 349 |1158| 29 1,08
Adaptabilidad | 0,08 | 1,11 | 1,211 | 3,49 | 5,79 1,45 0,37
Integralidad 025111 1,5 1,5 4,36 1,09 0,73
Actualizacion | 1,5 | 3,49 | 3,49 | 3,49 | 11,97 2,99 -1,17
Suma 4,67 114,03(17,58(21,95]| 58,23

Punto de corte| 0,58 | 1,75 | 2,2 | 2,74 | 7,28 1,82 |=N(Pro.Ge)

0.58 1.75 2.2 2.74
| | | |

MR | BR | R | PR | NR

CONCLUSIONES GENERALES
ASPECTOS A CONULTAR MR | BR |R| PR | NR
Utilidad practica Si - - - -
Importancia - sl |-]| - -
Vigencia - sl |-| - -
Validez Si I -
Valor metodoldgico Si I -
Adaptabilidad Si I -
Integralidad - sl |-]| - -
Actualizacion Si S . -




