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Resumen: El Sistema de Calidad Turistico Espafiol (SCTE), creado en los afios 90,
en la actualidad se configura como un conjunto de metodologias, directrices y
herramientas de gestion recogidas en Normas de Calidad, que tienen como finalidad
Ultima asegurar la calidad del Sector Turistico Espafiol. Cuenta con cuatro
modalidades, entre las que destaca la modalidad SCTE-Sectores, que permite a las
empresas de los diferentes subsectores turisticos obtener la certificacion de la Marca
“Q de Calidad Turistica”, reconocimiento externo de que tiene implantado un Sistema
de Gestién de la Calidad (SGC), que permite adecuar sus servicios a las expectativas
y necesidades de sus clientes. El objetivo de este trabajo de investigacion es
identificar la produccion cientifica que aborda desde diferentes perspectivas la
implantacion y la certificacion de la Marca “Q”, Sistema de Gestion de la Calidad del
sector turistico espafol. La metodologia utilizada es el andlisis bibliométrico, y
bibliogréafico de la produccion cientifica recogida en las bases de datos Wos, Scopus,
ISOC, ScienceDirect, Redalyc y Scielo. Como resultado, se han identificado 55
articulos, comprendidos entre 1999-2016.

Palabras-clave: Sistema de Calidad Turistico Espafiol. “Marca Q de Calidad
Turistica”. Analisis bibliométrico.

Abstract: The Spanish Tourism Quality System (SCTE), created in the 1990s, is
currently configured as a set of methodologies, guidelines and management tools
included in Quality Standards, whose ultimate purpose is to ensure the quality of the
Spanish Tourist Sector. It has four modalities, among which the SCTE-Sectors
modality, which allows the companies of the different tourist subsectors to obtain the
certification of the "Q of Tourism Quality" brand, external recognition of which has
implemented a Management System of the Quality (QMS), which allows to adapt its
services to the expectations and needs of its customers. The objective of this research
work is to identify the scientific production that approaches from different perspectives
the implementation and certification of the "Q" Brand, Quality Management System of
the Spanish tourism sector. The methodology used is the bibliometric and bibliographic
analysis of the scientific production collected in the databases Wos, Scopus, ISOC,
ScienceDirect, Redalyc and Scielo. As a result, 55 articles have been identified,
ranging from 1999-2016.

Keywords: Spanish Tourist Quality System. "Q of Tourism Quality". Bibliometric analysis.
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1 Introduccién

El sector turistico constituye uno de los
principales motores econdmicos a nivel mundial.
Segun lo muestran las cifras de la World Tourism
Organization - UNWTO (2016); los turistas
internacionales a escala mundial han pasado de 674
millones en 2000 a 1.186 millones en 2015, y sus
ingresos han pasado de 495.000 millones de délares
en 2000 a 1.260.000 millones en 2015. El turismo
internacional representa el 7% de las exportaciones
mundiales de bienes y servicios, teniendo el sector en
los Ultimos cuatro afios, un crecimiento superior al del
comercio mundial.

En el caso de Espafa, incluso en el actual
contexto de crisis economica-financiera iniciada a
finales del afio 2007, este sector ha sido uno de los
pocos que mostrd capacidad para crecer y crear
empleo, asi como, de resiliencia en sus niveles de
competitividad (Aznar et al., 2016). En este sentido,
desde la década de los 60, y a excepcion de
determinados periodos, el turismo ha contribuido muy
positivamente tanto a la economia nacional espafiola
(113.690 millones de euros en 2014, 10,9% del PIB,
segun datos de la Cuenta Satélite del Turismo de
Espafia del Instituto Nacional de Estadistica-INE),
como a la sociedad en general (Sanchez et al., 2014).

Sin embargo, el sector turistico es un sector
complejo y uno de los més dindmicos dentro de la
economia (DAMIAN, SUAREZ, 2015), siendo
necesaria su continua adaptacion a las exigencias del
mercado. Por ello, a principios de los afios 90, no solo
en Espafia, sino también a nivel internacional, se
empieza a tomar conciencia de la importancia de la
calidad en el sector para garantizar dicha
competitividad. En este contexto, en 1997 se crea el
Sistema de Calidad Turistico Espafiol (SCTE), con el
fin de mantener la competitividad a través de la
calidad. El sistema se organiz6 en cuatro
modalidades distintas, entre las que destacan las
modalidades SCTE-Sectores y SCTE-Destinos. Asi,
tal y como se indica desde Turespafia (s.f.), este
sistema se disefid especificamente para el sector

turistico espafiol, y se configur6 como un conjunto de
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metodologias de gestion de la calidad que relacionan
estrechamente los conceptos de calidad,
competitividad y sostenibilidad.

De esta forma, y a diferencia de lo que ocurria
hace afios, en los que la calidad no era valorada
debido en gran medida a que la demanda era mayor
que la oferta (PORTELA-MAQUIEIRA; MARTINEZ-
CARBALLO; GUILLEN-SOLORZANO, 2015), en la
actualidad se convierte en un elemento esencial para
las empresas del sector turistico (DE LA BANILLA;
VALDES, 2016). Segun Céanoves et al. (2004), el
elemento mas visible del SCTE es la “Q de calidad
Turistica”, marca propia y Unica en el mundo
(ALVAREZ et al., 2014b). Asi, esta certificacion ha ido
ganando reconocimiento en el tiempo, tanto por parte
de las empresas turisticas, como por los turistas, de
manera que, como sefalan Gutiérrez y Rubio (2009),
la implantacion de sistemas de calidad en este sector
ha seguido un crecimiento importante.

Del mismo modo, en los Ultimos afios han
surgido un elevado namero de investigaciones con el
objetivo de analizar diferentes aspectos del SCTE, asi
como su efecto a diferentes niveles, como son a nivel
de empresa en términos de rentabilidad, su
percepcion por parte de los turistas, o en términos
generales del sector a nivel nacional (HUERTAS-
GARCIA, 2005; ALVAREZ-GARCIA et al., 2012,
2013, 2014a,b; SANCHEZ-OLLERO; GARCIA-POZO;
MARCHANTE-MERA, 2014; PORTELA-MAQUIEIRA,;
MARTINEZ-CARBALLO;  GUILLEN-SOLORZANO,
2015; AZNAR; BAGUR; ROCAFORT, 2016;
FUENTES-MEDINA; HERNANDEZ-ESTARICO;
MORINI-MARRERO, 2016, entre otros).

El objetivo de este trabajo es identificar la
investigacion que sobre el Sistema de Calidad
Turistico Espafiol se ha realizado. La metodologia
utilizada es el analisis bibliométrico y bibliografico de
la produccién cientifica registrada en las bases de
datos WoS, Scopus, ISOC, ScienceDirect, Redalyc y
Scielo.

Este articulo se estructura en cinco secciones.
En la introduccién se contextualiza el tema objeto de
estudio y se plantea el objetivo de la investigacion, y

en la segunda seccion se describe los puntos clave
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del Sistema de Calidad Turistico Espafiol. A
continuacion, se expone la metodologia de trabajo y
en la cuarta seccidon se presentan los resultados.
Finalmente, en la Ultima se recogen las conclusiones
obtenidas del analisis bibliométrico y bibliografico
realizado, asi como, se presentan las limitaciones de

la investigacion.

2 El sistema de calidad turistico Espafiol

El origen del Sistema de Calidad Turistico
Espafiol (SCTE) se encuentra a principios de los afios
90, cuando tanto en Espafia como a nivel
internacional, se empez6 a tomar conciencia de la
necesidad de diferenciar al sector turistico por medio
de la calidad (GARCIA-HENCHE, 2005). Entre las
razones por las que se produce esta toma de
conciencia y la tendencia seguida a nivel
internacional, se encuentra el aumento de la
competencia causada, en gran medida, por los
nuevos destinos que estaban emergiendo (ALVAREZ-
GARCIA; FRAIZ-BREA; DEL RIO-RAMA, 2013).
Ademas, las politicas europeas tampoco se quedaron
al margen al sefialar la necesidad de aplicar la calidad
en el sector turistico, destacando cuatro elementos
esenciales para la Gestién de la Calidad con éxito:
asociacion, liderazgo, estrategia y seguimiento y
evaluacion (MILLAN, 2004).

En Espafia, teniendo en cuenta que “debido a
la naturaleza y caracteristicas de los servicios, la
calidad no se puede gestionar igual que en los
productos” (GUTIERREZ; RUBIO, 2009, p.134), se
empieza a definir Sistemas Técnicos de Calidad
propios para el sector. Esta nueva estrategia,
presentd como principal diferencia con respecto a la
anterior, la sustitucion de la competitividad, prioridad
en los programas de apoyo al sector turistico
FUTURES |y Il, por la calidad integral  como
prioridad (ALMEIDA, 2012).

Asi, tras dos proyectos piloto, desarrollados
entre los afios 1994 y 1996, y a peticion del sector
privado, en 1997 se pone en marcha el Plan Integral
de Calidad Turistica Espafiol (PICTE), disefiado por la
Secretaria de Estado de Comercio, Turismo y Pymes,

con el objetivo de crear una metodologia comin para
la implantacion de la calidad en todos los subsectores
turisticos (HUERTAS-GARCIA, 2005). A su vez, se
desarrollé6 el Instituto para la Calidad Hotelera
Espafiola (ICHE), antecesor del actual Instituto para
la Calidad Turistica Espafiola (ICTE).

Como resultado, el ICTE, asociacion privada,
independiente y sin animo de lucro, desarroll6 el
Sistema de Calidad Turistico Espafiol (CANOVES et
al., 2004). Para su disefio, se tomé como referencia el
Modelo Europeo de Excelencia Empresarial (EFQM) y
se establecié su compatibilidad con otros sistemas de
gestion de la calidad internacionales, como la
normativa 1ISO 9001. A mayores, se cred un distintivo
propio de calidad para el sector turistico espafiol, la
Marca “Q de Calidad Turistica” (FERNANDEZ-
CABRERA, 2004).

Con el paso de los afios, el Sistema ha ido
evolucionando y adaptandose a las nuevas
necesidades del entorno globalizado (MARTINEZ-
CARBALLO; GUILLEN-SOLORZANO; PORTELA-
MAQUIEIRA, 2015), al igual que los turistas, cada vez
mas informados, experimentados y sofisticados,
(HUERTAS-GARCIA, 2005). De esta forma, en la
actualidad estd enmarcado en el Plan de Turismo
Espafiol Horizonte 2020, y se constituye como un
conjunto de metodologias que tratan de relacionar
estrechamente  los  conceptos de calidad,
competitividad y sostenibilidad (Turespafia, s.f.).

El Sistema de Calidad Turistico Espafiol esta
organizado en 4 modalidades: SCTE-Sectores,
SCTE-Destinos, SCTE-Anfitriones y SCTE-
Internacional. Mientras que las dos primeras
modalidades consisten en diferentes metodologias
gue tratan de asegurar la calidad prestada, tanto por
parte de los diferentes subsectores del sector
turistico, como por parte de los destinos, las dos
Ultimas se configuran como apoyo, desarrollo y
mejora de las dos anteriores, no contando con
distintivos de calidad propios.

El SCTE-Internacional, es la modalidad
encargada tanto de promover la certificacion de
calidad en el sector turistico espafiol, como de

difundir, compartir e intercambiar las diferentes
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experiencias en calidad turistica con otros paises,
como Argentina, Uruguay y Bolivia (Turespafia, s.f.).
Por su parte, el SCTE-Anfitriones, tiene como objetivo
preparar a los destinos y a las empresas turisticas alli
situadas para que se adapten, a un ritmo adecuado, a
los cambios y nuevas tendencias exigidas por el
mercado. Para ello cuenta con dos programas
propios, SCTE Capital Humano - Cultura del Detalle y
SCTE Embellecimiento o Destino en Detalle,
orientados tanto a promover la mejora en la atencién
al cliente, asi como a incorporar criterios de
embellecimiento, sostenibilidad y accesibilidad en los
destinos, situando al turista como centro de atencidn
(Turespafia, s.f. y Anfitriones Turismo, 2017).

Por lo que respecta al SCTE-Destinos, también
denominado Sistema Integral de Calidad Turistica en
Destinos (SICTED), es una metodologia de gestion
de la calidad en el destino turistico que persigue
ofrecer una calidad homogénea en todos los servicios
prestados al turista en un mismo destino, mejorando
asi su experiencia. Para las empresas que apliquen
esta metodologia, SICTED se constituye como un
sistema de mejora de su gestion interna, de manera
que, si cumplen los requisitos, pueden lograr el
distintivo “Compromiso de Calidad Turistica”,
reconocimiento al esfuerzo y al compromiso con la
calidad (Turespafia, s.f. y Calidad Turistica en
Destinos, s.f.).

Como se puede observar, la modalidad SCTE-
Anfitriones guarda gran relaciéon con la modalidad
Destinos, si bien esta dUltima resulta ser una
metodologia de gestion de la calidad en el destino
con distintivo propio, mientras que la modalidad
Anfitriones trata de preparar a los destinos y a las
empresas turisticas alli situadas. Todo ello es de gran
importancia, ya que, tal y como afirma Garcia
(2005:128) “La calidad involucra a todo el negocio y
su relacion e interdependencia con su entorno”.

Para finalizar, el SCTE-Sectores, se constituye
como la modalidad mas exigente de las ya
presentadas, y por la cual, los establecimientos
pertenecientes a los diferentes subsectores turisticos
pueden acreditar de manera totalmente voluntaria la

calidad de sus instalaciones y servicios prestados

Sistema de calidad turistico

mediante la obtencién de la certificacion “Q de
Calidad Turistica” otorgada por el Instituto para la
Calidad Turistica Espafiola (ICTE) (Calidad Turistica,
s.f. y Calidad Turistica Hoy, s.f.).

De esta forma, tal y como indica Huertas-
Garcia (2005), el Sistema de Calidad Turistico
Espafiol queda sustentado sobre tres pilares
fundamentales: (1) las normas de calidad, por las que
se establecen los requisitos y estandares del servicio
y del establecimiento que desee obtener la Marca de
Calidad, (2) el sistema de certificacion, por el cual se
establecen los criterios y procedimientos basicos que
han de seguir los establecimientos para su obtencién,
y que seran verificados por medio de auditorias
independientes al sistema, y por ultimo, (3) el Ente
Gestor, el cual radica en el ICTE, encargado de velar
e impulsar el sistema, asi como de la normalizacién,

implantacion, certificacion y promocion de la “Q de

Calidad Turistica” (PORTELA-MAQUIEIRA;
MARTINEZ-CARBALLO; GUILLEN-SOLORZANO,
2015).

Esto también es visto asi por Casadesus et al.
(2010) el cual afirma que a estos 3 pilares
fundamentales, se les suma uno mas la Marca “Q de
Calidad Turistica”. Para Millan (2004), los planes de
calidad tienen como finalidad ultima la creacion de
sellos de garantia de calidad que proporcionen una
nueva imagen de calidad turistica espafiola,
mejorando a su vez el atractivo para el consumidor
gracias al desarrollo de diferentes herramientas de
gestion empresarial. Asi, una de las mejores
garantias que pueden ofrecer las empresas de
servicios es tener implantado un sistema de calidad
(FERNANDEZ-CABRERA, 2004).

La “Q de Calidad Turistica” es una marca de
calidad propia del sector turistico espafiol y como ya
se ha mencionado anteriormente, Unica en el mundo
(ALVAREZ-GARCIA et al., 2014b). En la préactica, es
un sello de calidad considerado prestigioso, ya que
muestra el compromiso empresarial con la
satisfaccion del cliente, diferenciador, debido a que
solo pueden obtenerlo los establecimientos que
aseguren unos servicios determinados, fiable, gracias

a las auditorias externas de control de la calidad, y
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rigurosa, ya que para obtenerla es imprescindible
superar unas pruebas objetivas (GARCIA-HENCHE,
2005).

Un aspecto importante a considerar es que el
Sistema de Calidad Turistico Espafiol esta diséfialo
por y para el sector turistico, siendo el objetivo Ultimo
del disefio e implementacion de estos sistemas de
gestion el asegurar la calidad del servicio prestado al
turista (Turespafa, s.f.). Y es que, tal y como sefalan
Fuentes et al. (2016), hasta ahora, nunca habia sido
tan importante la satisfaccion o insatisfaccion del
turista, tanto por su repercusién econdémica directa
como indirecta, al condicionar esta satisfaccion o
insatisfaccion a las decisiones de otros posibles
clientes y turistas, encontrandose esta en gran
medida condicionada por la calidad del servicio
prestado. Para realizar esta afirmacion, los autores
Fuentes et al. (2016) se respaldan en los trabajos
realizados por Bolton y Drew, (1991), Danaher y Rust,
(1996), Swan y Bowers, (1998), Lee et al. (2000) y
Soutar, (2001), en los cuales se determina que existe
una relacion directa y positiva entre la calidad y la
satisfaccion del turista.

De esta forma, la implantacion y posterior
certificacion de sistemas de gestion de la calidad ha
ido cobrando cada vez més relevancia, al buscar las
empresas, tanto el reconocimiento de la calidad por
parte de los clientes y su consecuente satisfaccion,
como la mejora interna de la organizacion, tanto en su
control y gestién, como en la reduccién de costes y
mejora de su eficiencia (ALVAREZ-GARCIA; DEL
RIO-RAMA; FRAIZ-BREA, 2012).

Como ha quedado patente, la certificacion “Q
de Calidad Turistica” interesa tanto a las empresas,
como a los clientes y al sector turistico en general, ya
que, esta garantia de calidad, una vez generalizada,
transmite una nueva imagen de calidad turistica
espafiola, asi como, una idea de mejora en un
segmento tan clave para la economia espafiola
(Garcia, 2005). Asi, en los ultimos afos el papel de la
Q como diferenciador del producto turistico se ha ido
asentando y percibiéndose por las partes (CANOVES
et al., 2004).

En consecuencia, la implantacién de estos
sistemas en el sector ha crecido (GUTIERREZ;
RUBIO, 2009), ya que, como apuntan Tari et al.
(2016), en el sector turistico la calidad es un factor
clave de éxito. Por todo ello, la mejora de la calidad
del servicio en turismo ha sido una de las mayores
preocupaciones en los Ultimos afios (SANCHEZ-
OLLERO; GARCIA-POZO; MARCHANTE-MERA,
2014), sin embargo, como indican Portela et al.
(2015), teniendo en cuenta el entorno actual, la
certificacion de sistemas de gestion de la calidad ya
no representan solo una ventaja competitiva, sino que
ha de ser entendida como un proceso de mejora
continua. Para ello, el SCTE y concretamente la “Q de
calidad Turistica” no solo se encarga de la
certificacion de la calidad, sino que, ademas
proporciona a las empresas elementos para su
autoevaluacion, y conlleva un seguimiento posterior al
contar con mecanismos de control (FERNANDEZ-
CABRERA, 2004).

3 Metodologia

Para cumplir con los objetivos propuestos en
este trabajo se realizé un andlisis bibliométrico y
bibliogréfico. El primero de ellos, como sefialan
Branddo et al. (2014) citando a Pritchard (1969) y
Spinak (1998), es un método multidisciplinar que
mediante la aplicacion de la estadistica y las
matematicas, analiza los aspectos mas importantes
de la produccion cientifica, como pueden ser la
evolucion y la tendencia en la publicacién de un tema.
De esta forma, es preciso sefalar que este tipo de
estudios tratan sobre andlisis descriptivos, y no sobre
la valoracion de la calidad de los mismos (Duran et
al., 2016).

El objetivo como ya se ha mencionado es
conocer el “estado del arte” sobre la investigacion
relativa al Sistema de Calidad Turistico Espafiol,
mediante la recopilacion, seleccion y analisis de los
articulos en relacién al mismo. Para ello, se realiz6 la
basqueda del material cientifico (unidad de analisis el
articulo) en las bases de datos Web of Science
(WOS), Scopus, ISOC (base de datos del CSIC en
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Ciencias Sociales), ScienceDirect, Redalyc y Scielo,
identificandose 55 articulos. Las palabras de

blusqueda se recogen en la Tabla 1.

Tabla 1- Palabras de Busqueda

c Base de Ne.
Palabras de Busqueda Datos Articulos

"Sistema de Calidad Turistico Espafiol", WoS 3
SCTE, "SCTE Buenas Précticas", "Instituto | Scopus 18
para la Calidad Turistica Espafiola”, ICTE, ISOC 18
"Marca Q", "Q de Calidad Turistica", "Q de | Science
Calidad", "SCTE Destinos", Calidad, Direct 1
Destinos turismo Espafia, "Sistema Integral | Redalyc 15
de Calidad Turistica en Destinos", SICTED,
"SCTE Anfitriones", Calidad Anfitriones .
Turismo Espafia, "SCTE Internacional”, | SCilo 0
Calidad Internacional Turismo Espafia

* Todos los términos de busqueda se han traducido al inglés
para su uso en WoS y Scopus. Se han eliminado los
solapamientos de articulos en las diferentes bases de datos. De
manera que, los articulos que ya han sido seleccionados en una
base de datos, y que aparecen con posterioridad en otra, no
son seleccionados. El Gltimo afio de publicacién se ha limitado a
2016; incluir los articulos publicados en 2017 podria introducir
errores en el analisis al no presentar datos definitivos.

Fuente: Elaboracion propia.

4 Resultados

4.1 Analisis Bibliométrico o Cuantitativo

Productividad por afios

Se observa que la primera publicacién aparece
en el afio 1999, siendo muy escasa la produccion
cientifica en el periodo comprendido entre 1999-2011
(16 articulos en 13 afos). Sin embargo, en el afio
2012 y 2013 hay un repunte con 11 y 10
publicaciones respectivamente. Es de destacar, que
en los Ultimos 4 afios se concentra el 70,90% de las
publicaciones. La linea de tendencia que mejor se
ajusta a los datos es lineal con un R2 (coeficiente de
determinacién) que permite ver el ajuste respecto a
los datos (nos informa si existe correlacion entre los
datos) y pronosticar valores futuros. Si R2 es cercano
a +1 6 -1 significa que existe una correlacion fuerte
entre las variables, lo que permite pronosticar valores
futuros con un gran grado de certidumbre. En nuestro
caso, aunque la tendencia es a incrementar, el ajuste

del modelo es bajo al presentar un R2 de 0,4256.

Sistema de calidad turistico

Grafico 1 - Evolucion Numero de Publicaciones
(1999-2016)
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Fuente: Elaboracién propia.

Productividad Autoral y Co-autoria

Se han identificado 74 autores de los cuales el
77,02% solo han publicado un articulo, dos articulos
el 1351% y el 9,45% tres 0 mas articulos. Los
autores mas productivos son los investigadores Maria
de la Cruz del Rio Rama, José Alvarez Garcia y José
Antonio Fraiz Brea con 17, 16 y 13 articulos
respectivamente. En la Tabla 2, se recogen los
autores con 2 o mas articulos.

Tabla 2 — Autores més productivos

Autores N de Periodo Universidad
articulos
Maria de la Cruz 17 2008-2016| Universidade
del Rio Rama deVigo
Universidade de
Vigo (2008-
A agosto 2013
José Alvarez 16 2011-2016 Ugniversidad)de
Garcia
Extremadura
(2013-
actualidad)
José Antonio 13 2011-2014| Universidade
Fraiz Brea deVigo
Mercedes Vila 7 2012-2014| Universidade de
Alonso Vigo
Juan José Tari 4 2012-2016| Universidad de
Guillo Alicante
Jorge Pereira 4 2012-2016| Universidad de
Moliner Alicante
Manuel Martinez 3 2008-2015| Universidad de
Carballo A Corufia
Mercedes Millan 2 2002-2004| Universidad de
Escribeche Murcia
José A Corral- 2 2012 Universidad Vic
Marfil
Francisco José 2 2013-2016| Universidad de
Molina Azorin Alicante
Ma Dolores 2 2013-2016| Universidad de
Lépez Gamero Alicante
Eduardo Guillén 2 2015 | Universidad de
Sol6rzano A Corufa
Silvia Portela 2 2015 | Universidad de
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Magquieira A Corufia

José Luis 2 2014-2015| Universidad de
Sanchez Ollero Malaga
Alejandro Garcia 2 2014-2015| Universidad de
Pozo Malaga
Andrés J. 2 2014-2015| Universidad de
Marchante Mera Malaga
Fernando 2 2012-2014| Universidad de
Almeida Garcia Malaga

Fuente: Elaboraccién propia.

Por otro lado, se observa que mas del 64% de
los articulos son publicados en coautoria. En el
periodo comprendido entre 1999-2009 de los 15
articulos publicados sélo 5 son firmados por mas de
un autor. Sin embargo, en el periodo 2010-2016, de
38 articulos, 33 cuentan con mas de un autor, lo que
implica que alrededor del 87% de estos articulos han
sido publicados en coautoria.

En resumen, el numero de publicaciones en
coautoria tiende a aumentar progresivamente hasta
llegar a alcanzar la totalidad de los articulos a partir
del afio 2015. De esta forma, se puede apreciar un
cambio de tendencia en relacion a la colaboracion y la
publicacion en coautoria con el paso de los afios.
Ademas, se identifican claramente dos equipos de
investigacion que abordan esta tematica con mayor
profundidad, uno afiliado a la Universidade de Vigo y

otro a la Universidad de Alicante.

Revistas

Los documentos han sido publicados en un
total de 28 revistas diferentes. De los 55 articulos, 24
aparecen en revistas clasificadas en la categoria
“Turismo”, lo que representa aproximadamente el
43% del total (Gréafico 2).

Gréafico 2 - Revistas de Publicacion

Revista de Investigacién en Turismo y Desarrollo Local N 2

Papeles de Geografia [N 2

Investigaciones Europeas y de Direccion y Economia... I 2

Cuadernos Geograficos I 2
Intangible capital IS 3
Estudios Turisticos I 3
Pasos NN 1
Universia Business Review I 4
Rev Galega de Economia IS S
Cuadernos de Turismo I 10

o 2 4 6 8 10

Fuente: Elaboraccion propia.
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La revista Cuadernos de Turismo publicé 10 articulos
lo que representa el 18,18% del total, la Revista
Galega de Economia el 9% (5), y Universia Business
Review, y Revista Pasos, 4 articulos cada una. En
conjunto, 4 revistas publicaron el 42% de los articulos
sobre esta tematica.

4.2 Anédlisis Bibliogréfico o Cualitativo

En relacion a la temética de estudio, destacan
los trabajos centrados en el estudio de la implantacion
y obtencion de la Marca “Q de Calidad Turistica”,
aproximadamente el 60% de los articulos (33 de los
55 revisados). En ellos, se analizan diferentes
aspectos; se identifican los motivos para implementar
el SGC Marca Q, beneficios percibidos por los
establecimientos derivados de la implantacion y
certificacion de la Marca Q y las barreras encontradas
en todo el proceso de implantacién. El resto de los
trabajos abordan el Sistema de Calidad Turistico
Espafiol en términos generales, asi como, el SCTE
Destinos, un total de 10 vy 12 articulos

respectivamente.

Gréafico 3 — Tematica

Destinos; 12 SCTE ; 10

Q Calidad; 33

ESCTE @ Q Calidad
Funte: Elaboraccion propia.

Destinos

En lo que respecta a los subsectores en los
que se centran los estudios, en el Gréafico 4 se puede
observar, que el subsector mas analizado es el de
alojamiento turistico con 20 articulos (14 centrados en

el ambito hotelero, y 6 en el ambito rural).
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Gréfico 4 - Subsectores/Ambitos de Estudio

Hotelero
14 -9

Turismo Industrial < % Rural

Alojamiento Turistico Destinos sol y playa

Balnearios/Termas
Fuente: Elaboraccién propia.

En la tabla 3 se recoge la metodologia
empleada en las diferentes investigaciones

publicadas.

Tabla 3 - Metodologias de Anélisis

Metodologias empleadas Articulos
Anaélisis descriptivo, factorial y 14
analisis cluster

Descriptivo comparativo 6
Modelos de Ecuaciones 6
Estructurales (SEM)

Entrevistas 4
Estudio comparativo

Metodologia hedénica 1
Revisién / descripcion de la 19
literatura

Fuente: Elaboraccion propia.

Asi, 19 articulos, que representan el 34,5%, recogen
estudios que abordan la revisién de la literatura. Por
otro lado, en 14 articulos, que representa el 25,5%,
emplean para el andlisis de los datos el andlisis
descriptivo, factorial y cluster y en 6 articulos se utiliza
la metodologia avanzada de Modelizacién de
Ecuaciones Estructurales.

Finalmente, se han analizado las palabras clave
contenidas en los articulos, con el fin de detectar las
mas empleadas en los estudios relacionados con esta
tematica (Imagen 1). Como resultado, se han
detectado 144 palabras distintas, siendo las palabras
mas empleadas “Gestion de la Calidad”, recogida en
20 de los 55 articulos, lo que supone el 36,6%, “Q de
Calidad Turistica” recogida en 14 de ellos (25,4%),

Sistema de calidad turistico

“Turismo” en 9 (16,4%), o “Alojamiento Turistico” en 6
(10,9%).

Imagen 1 - Nube de Palabras Clave

Factores criticos
Motivacién Diferenciacién
ecien Calidad T'urismo
Certificacibn_en calidad ISO goo1
Sostenibilidad

Turismo Rural ~Resultados
Q_de calidad Eispafia Beneficios

Gestibn de la calidad

Portugal SICTED Stakeholders

Ventaja competitiva Aloj & Lot
PGl ojamiento Turistico
Politica turistica l’roductividavd'l Balnearios

Cilidad el servinn o, Cthicad, Ttfatica Hemmics
or uristico
Barreras Gestibn turistica Hoteles
Rentabilidad Sistema de calidad en Destino
tor_hotelero
Gestién de destinos turisticos  Hospitalidad

Q_de calidad turistica

Fuente: Elaboraccion propia.

5 Conclusiones

El estudio bibliométrico realizado permite
observar que los investigadores no muestran interés
por abordar el estudio del Sistema de Calidad
Turistico Espafiol hasta 2012, afio en el que se
publican once articulos. Asimismo, el numero de
investigadores que en la actualidad trabajan en esta
linea de investigacion es muy reducido,
identificandose dos o tres equipos de investigadores
que han publicado varios articulos en esta tematica,
todos ellos centrados en la modalidad SCTE-Sectores
y la Adhesion a la Marca Q de Calidad Turistica.

Con respecto a la modalidad SCTE-Sectores,
este bajo interés de los investigadores es debido por
un lado a la baja adhesion al sistema en cada uno de
los subsectores para los que se han creado normas
técnicas; en 2017 en Espafia solo 1500
establecimientos estan certificados con la “Q de
Calidad Turistica”, siendo el subsector hoteles y
apartamentos turisticos junto con la restauracion los
dos subsectores con mayor numero de
certificaciones, 378 y 269 establecimiento certificados
respectivamente.

Por otro lado, se trata de la implantacion de un
sistema de gestion de la calidad en base a una norma
aplicable solo en Espafia, por lo que limita el interés a
investigadores espafoles. Sin embargo, creemos,
que se esta desaprovechando la oportunidad de

realizar investigaciones previas, antes del nacimiento
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de una norma internacional de Calidad especifica
para el sector hotelero. En este sentido en el 2017 se
aprobé la constitucion de un Comité que desarrollara
una Norma Mundial de Calidad especifica para el
sector hotelero en el seno de la International
Standardization Organization (ISO) a propuesta del
Instituto para la Calidad Turistica Espafiola.

Es indudable la existencia de un gap muy
importante en la investigacion centrada en el &mbito
del sector turistico donde se implantan Sistemas de
Gestion de la Calidad en base a normas especificas
para cada uno de los subsectores que lo componen.
Normas que permiten certificarse y obtener la Marca
“Q de Calidad Turistica”. A este respecto existe a
nivel global muy pocas iniciativas de esta importancia;
implantar sistemas de Gestibn de la Calidad
especificos del sector turistico.

En este sentido, al igual que ha sucedido con
otras normas espafiolas vinculadas a la marca “Q de
Calidad Turistica”, que han servido de base como
documentos de partida para normas internacionales,
como por ejemplo, requisitos para Playas (ISO
13009:2015), Turismo industrial (ISO 13810:2015),
Oficinas de Informacion Turistica (ISO 14785:2014), y
Turismo activo (ISO 21101, 21102 y 21103:2014), la
norma UNE para hoteles y apartamentos turisticos, al
presidir Espafia el Comité para crear la nueva norma
internacional para hoteles, esta tendra un peso
importante junto con otras normas de calidad de
paises miembros del Comité.
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