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Resumen

El articulo describe la necesaria investigacion sistematica -basado en encuestas por
muestreo- que lleva adelante el Ministerio de Turismo para dar cuenta del nivel de
satisfaccion de sus principales clientes/usuarios. En el presente se desarrolla el
estudio necesario del nivel de satisfaccién alcanzado por los prestadores turisticos de
nuestro pais en funcién de la implementacion de los programas de calidad promovidos
desde la Direccién Nacional de Calidad Turistica en el marco del Sistema Argentino de
Calidad Turistica (SACT). En este marco, se presenta tanto la metodologia de
relevamiento como los resultados que se han obtenido en torno a los indicadores
criticos que permiten dar cuenta del nivel de satisfaccién de los mismos. Ello bajo la
idea de fondo de contribuir de manera permanente al posicionamiento del pais como
referente de la region por la calidad de su oferta.

Palabras clave: satisfaccién de prestadores turisticos, calidad de servicios, oferta
turistica, calidad de la oferta turistica.

Abstract

This article describes the necessary systematic research —based on sampling surveys—
conducted by the Ministry of Tourism to reflect the level of satisfaction of their main
customers/users. In the following, the study of the satisfaction level achieved by our
country's tourism providers is developed, based on the implementation of quality
programs promoted by the National Direction for Tourism  Quality under
the Argentinean System for Tourism Quality (SACT on its original acronym).

Within this context, both the survey methodology and the results obtained, with
reference to critical indicators that reflect their level of satisfaction, are presented.
The premise behind this systematic research is to continuously

contribute positioning the country as a referent for the regionin terms of the
quality of its touristic offer.

Key words: satisfaction of tourism providers, service quality, tourism offer, quality of
tourism offer
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l. INTRODUCCION

En materia turistica, desde el Ministerio de Turismo, trabajamos desde el afio 2005 de
acuerdo al Plan Federal Estratégico de Turismo Sustentable (PFETS). Este plan de
trabajo entiende al turismo como una politica de Estado donde se establecen las
premisas que guian el desarrollo de la actividad en el pais. Uno de los principios
rectores del Plan es la Gestion de la Calidad, que sefiala como responsabilidad
primaria intervenir en las estrategias institucionales tendientes a la mejora de la
calidad de las prestaciones turisticas. En este sentido, y partiendo de la realizacién de
un diagndstico inicial, se propuso promover y mantener estdndares de calidad en el
marco de un desarrollo sustentable del sector, mediante la creacién del Sistema
Argentino de Calidad Turistica (SACT).

El SACT, que se desarrolla en el marco de la Direccion Nacional de Gestion de
Calidad Turistica (DNGCT), remite a un conjunto de herramientas operativas cuyo
objetivo es el de promover la cultura de la calidad y la mejora continua en todos los
actores que conforman la cadena de valor del sector turistico nacional. Esta estrategia,
no resulta un modelo tedrico abstracto, sino una serie de opciones metodoldgicas y de
procedimientos que pueden ser adaptados y adecuados a las realidades y
caracteristicas de cada destino
(http://www.turismo.gov.ar/esp/institucional/fscalidads.htm).

Esta propuesta metodolégica, contiene como fin ultimo, promover desde el Ministerio,
el posicionamiento del pais como referente de la region por la calidad de su oferta. El
mismo se despliega en los siguientes programas:

Normas Sectoriales

Programade Excelencia en la
Gestion - Nivel Il

SIGO
Nivel de Inicial Buenas Practicas
Directrices de Gestion
Programa de Excelencia - Nivel Il

En el marco institucional sefialado, el presente estudio, surge a raiz de considerar que
un estudio de la satisfaccion de nuestros prestadores turisticos con los programas del
SACT en sus diversas etapas, facilita la gestion de calidad en dos momentos: En un
primer momento para relevar necesidades y expectativas del usuario antes de disefiar
un nuevo producto o servicio; y en un segundo, luego de haber sido brindado estos
altimos, como medio para conocer el nivel de satisfaccion alcanzada y las
oportunidades de mejora que surjan desde la propia percepcion de los prestadores.
Obtener este feedback y disponer de informacién primaria, para poder desde la
DNGCT, controlar y corregir desvios en la aplicaciéon de los programas del SACT
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resulta un eslabon necesario en cualquier gestion que pretenda cumplir con los
requisitos minimos de una gestién de calidad.

La estructura del presente consta de dos apartados. El apartado Il relacionado con
cuestiones exclusivamente metodoldgicas del estudio, conteniendo aspectos de la
muestra, las dimensiones relevadas, el disefio del cuestionario y su aplicacién. El
aseguramiento de un correcto disefio de investigacion y el control de calidad en cada
una de las etapas de la misma, resulta de fundamental importancia para la obtencion
de datos confiables y seguros para la toma de decisiones. El apartado Ill, contiene la
presentacion de los resultados que se han obtenido, donde, dado que los prestadores
no solo evallan la calidad de un servicio valorando el resultado final que perciben, sino
gue también toman en consideracién el proceso de recepcion del mismo, se presentan
resultados en torno a la satisfaccion tanto con el proceso de implementacion de los
programas como con los beneficios que los prestadores perciben haber obtenido con
dicha implementacion. Asi, el fundamento por el cual se realizan las encuestas de
satisfaccion a los prestadores es que la realidad es la que se percibe, resultando esta
percepcién el origen y principio de una mejora continua en la calidad de nuestra oferta
turistica.

Il. - METODOLOGIA DE RELEVAMIENTO
II.1. - Objetivos y consideraciones generales

El objetivo principal del estudio realizado consistié en conocer el nivel de satisfaccion
de los prestadores turisticos tanto con el proceso de implementacion de los programas
del SACT como con los beneficios que juzgan haber obtenido con dicha
implementacion.

Entre los objetivos especificos destacaron entre otros:

 Indagar la Imagen del Ministerio de Turismo y la DNGCT en torno a la direccion
y/o conduccién de los programas del SACT:

= Relevar el grado de conocimiento de los programas del SACT

= Verificar el posicionamiento de nuestro organismo y Direccién en
comparacion con otros organismos que brindan programas similares

% Relevar la satisfaccion percibida con la prestacion de los servicios y la fijacion
de estandares de calidad de los programas:

= Relevar el nivel de satisfaccién con el proceso de implementacién de
los Programas del SACT (indice)

*= Indagar en el nivel de satisfaccion de los prestadores en torno a la
percepcion de los beneficios obtenidos luego de las implementaciones

= Evaluar el cumplimiento de las expectativas por parte de los
Prestadores

= Relevar necesidades de los mismos (en términos de sugerencias y
recomendaciones) y su comparacion con lo ofrecido desde la Direccidn

= Evaluar la comunicacion externa hacia los prestadores

= Medir el grado de interés en la participacion o implementacién de otros
programas del SACT
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A fin de explicitar el marco teérico empleado y las dimensiones relevadas, en los
siguientes dos graficos se presenta el Modelo de Calidad (ServQual) utilizado a los
fines de los indicadores presentes en el relevamiento y analisis de la informacion
recolectada:
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“bocaa boca” ] ‘ | los Prestadores
T 2
Imagen A
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Fuente: Zeithamml V., Parasuraman A., Berry L. (1993)

- ™
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2. iSe tiene un conocimienta preciso sobre lo que los
Prestadores esperan?
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sus Programas/Servicios?
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6. iHay correspondenciaentre lalmagen de la Direccidnyla
calidad de |a prestacién brindada (percepcidn de los
prestadores)?
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d ™
3_iExisten normas estandar para satisfacer las expectativas de
los usuarios?
1 y, CONTROL DE LOS
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II.2.- Disefio de investigacion

El presente estudio se llevé adelante mediante encuestas online (o por internet). La
encuesta fue disefiada por la Direccidén, programada y subida a un servidor,
enviandose mediante un link al correo electrénico del 100% de los prestadores que
forman parte de la base de datos de la Direccién. Dado que el relevamiento se realiz6
con esta metodologia (la que si bien es la de menor inversion, presenta una baja tasa
de respuesta) fue necesario generar un mayor vinculo entre la Direccion y los
prestadores mediante llamados telefénicos y otros medios de comunicacion (e-mail,
Facebook) a fin de recordarles la utilidad y necesidad de su participacion para nuestra
mejora continua. Dada esta consideracion, se realizaron llamados telefonicos a todos
los prestadores, con la siguiente consigna:

Buenos dias/buenas tardes. El Ministerio de Turismo de la Nacién lo invita a participar del estudio de
satisfaccion de los prestadores turisticos que participaron en algin programa relacionado con la
mejora de la calidad que lleva adelante la Direccion Nacional de Gestion de Calidad Turistica. Contar
con sus respuestas es muy importante para la Direccién, debido a que entendemos que so6lo
podemos mejorar a partir de la opiniéon de nuestros clientes. Recuerde que completar la encuesta le
llevara unos minutos y su participacion es anénima y confidencial. Los resultados del estudio seran
usados solo con fines estadisticos.

No obstante lo mencionado anteriormente, en cuanto a las limitantes en la tasa de
respuesta con este tipo de relevamiento, se logré una tasa de casi el 40% del universo
de estudio, resultando la misma superior a la estimada para este tipo de técnica de
recoleccién que ronda entre el 20-25% de la base de datos utilizada.

[1.3.- Cuestionario aplicado

La encuesta se encontrd online 50 dias corridos, recolectandose informacion de todos
los sectores/rubros de los prestadores turisticos (bed &breakfast, agencias de viajes,
restaurantes, alojamiento entre otros) para las 6 regiones definidas en el PFETS. El
cuestionario fue del tipo semi estructurado, conteniendo tanto preguntas cerradas
como abiertas (a fin de explorar de manera mas profunda las motivaciones y
expectativas de los prestadores), resultando en un total de 30 preguntas.

El disefio del cuestionario se encuentra relacionado basicamente con preguntas que

contemplan la satisfaccién con las dimensiones de
estudio presentadas en los gréaficos del el punto
II.L1, acorde al modelo presentado. Las mismas

En una escala de 1 a 10, (donde 1
es el peor puntaje y 10 el mejor)
¢Como calificaria los beneficios
obtenidos luego de haber concluido

permiten obtener un “indice de Satisfaccion”,
donde, particularmente, se relevaron 9 items
relacionados tanto con la satisfaccion con el
Proceso de Implementacién de cada programa como también con la satisfacciéon
percibida con los resultados obtenidos luego de la implementacion de cada programa
respectivamente. De todas formas, y a fin de explorar en mayor grado la satisfaccién
lograda por los prestadores, se incluyeron preguntas mas exigentes como: En el
proceso de implementacion ¢ Diria que recibiéo mas,
menos o igual de lo esperado?, profundizando en
indicadores de satisfaccion (lealtad) con preguntas
tal como ¢Segun su experiencia adquirida tras
haber implementado calidad en su organizacion
¢ Esta usted interesado en aplicar otros programas
de calidad a futuro? Por otra parte, se relevaron de manera abierta, entre otras, las
necesidades de los prestadores asi como sus expectativas en torno a la
implementacion de estos programas.

la implementacion en los
siguientes items?

En una escala de 1 a 10, (donde 1
es el peor puntaje y 10 el mejor)
¢Cémo calificaria los beneficios
obtenidos luego de haber concluido
la implementacion en los
siquientes items?
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1. - RESULTADOS OBTENIDOS

Los siguientes, son los resultados obtenidos en torno a las principales variables y/o
atributos que definen la satisfaccion de los prestadores, mencionados en el punto 1.1y
I1.3. Los resultados expuestos corresponden al trabajo de campo realizado entre los
meses de junio y julio 2010.

[1l.1.- Perfil de los Prestadores: Regién y sector de Actividad

Casi el 70 % de los prestadores que i Cantidad

han respondido la encuesta -y que SIS Prestadores

han implementado algun programa Me B R
del SACT- se  concentran S 2‘2‘ .
princ_ipe_llmente en las 5 primeras Mt 13 .

provincias sefialadas. Cabe aclarar Chaco 12 6.7

que la implementacibn de los ;equuen 2 :?
programas de referencia no es e 4 - =

obligatoria para los prestadores, sino salta 7 3.9

que funciona a demanda de las Tucuman 7 3.9

autoridades  provinciales 'y los e 3 .

. h . . San Juan 5 28
prestadores de dicha provincia que o y B
deseen pal’IICIpar. Santa Cruz 2 11

Santiago del
Estero

=
]

Por otra parte, el 58,3 % de los

prestadores que han respondido se

concentran principalmente en los sectores de Alojamientos y Agencias de Viajes
(correspondiéndose este porcentaje con la proporciébn del universo que han
implementado los programas de referencia).

Sector al que pertenecen los Prestadores

Alojamiento e — 141.11%
Agencia de Vigjes [ 1 17 22%
Enoturismo — 1 12.22%

Turismo Rural s 6.11%
Cabafias [ 5.56%
Restaurantes S 3.89%
Museos [Ead 2.78%
Centro de Informes [l 2.22%
Bed & Breakfast = 2.22%
Artesanias = 1.67%
Alquilerde Auto & 1.67%
Otros [l 3.33%

Por otro lado, destaca que los programas mayormente implementados (de quienes
han respondido la encuesta y en correlato proporcional con el universo total de
prestadores que han implementado) resultan, tal lo esperado, Buenas Précticas y
SIGO (los cuales corresponden al nivel inicial del SACT presentados en la
introduccion):
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Buenas Practicas

Sigo

Directrices (Termas, accesibilidad, otros)
Normas Iram /SECTUR

Programa de Excelencia en la Gestién

Premio Nacional a la Calidad

En cuanto a la implementacion segun cada sector de la actividad turistica, destaca la
siguiente distribucién (las celdas marcadas representan la mayor concentracion de

programas implementados segun sector):

Sector/Rubro
Programa encia cle B iento quiler de - ias Bbaiias entro cle Bt rismo Mllseos staurante urismo
plementado ajes ! Auto reakfast formes Rural
Sigo B 5% 25.7% 0.0% 100.0% 0.0% 20.0% 25.0% 4 2% 0.0% 50.0% 2 7%

Buenas Practicas 32.5% | 41.9% [1000% 0.0% 250% | 80.0% | 75.0% 15.8% | 100.0% & 50.0% 27.3%

Directrices 3.2% 23.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%

Excelenciaenla

Gesti 3.2% 5.4% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
estion

Nfggg;g;m 63%  27%  00%  0.0% '75.0% 00%  00%  00% 00% 00%  00%

PNC 6.3% 1.4% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%

I Otros

0.0%
783.3%

0.0%

16.7%

0.0%

0.0%

[11.2.- Imagen del Ministerio y Direccidén de Gestion de Calidad Turistica

De acuerdo al modelo presentado, la Imagen B50%
de una institucion/ empresa u organismo ,

influye en la satisfaccion percibida por los | 21.23%
prestadores. Uno de los componentes de la
imagen es el nivel de conocimiento, su fuerza
y los atributos asociados a la misma. En este
sentido, la Imagen del Ministerio y la DNGCT
presentan una fuerte notoriedad y fuerza como
promotores de programas de calidad a nivel
turistico. Indicativo de ello es que casi el 70%

EINS/NC
ENO
MS|

de los prestadores ha respondido que “no conoce otros programas similares de calidad

brindados por otras Instituciones.”

Notas en Turismo y Economia. Afio I. Nro. 1. 2010. ISSN 1853-1504

34



Por otra parte, y en correlato, destaca que la +4Cémo calificaria la Utilidad que la

fijacion de los estandares de calidad desde la Direccion RREeT. PGS
alldad

Direccién se encuentra muy bien evaluada,
subrayando un contenido positivo en los
atributos de la imagen. El servicio prestado y
su correlato con el servicio percibido resultan
favorables en un 82% dado que esta es la
consideracion de las categorias dtil 'y
bastante util (62,22% + 19,44%).

Por otro lado, y tal lo esperado dado los
pocos afios de vida del SACT, el siguiente
ranking indica que la mayor notoriedad de los
programas se concentra en el Nivel Inicial del
SACT (|0 cual también tiene un gran HNada atil MPocoUtil MUt MBastante Util EMuy Util
correlato con los programas mayormente

implementados): SIGO y Buenas Practicas, donde casi el 60% de los Prestadores los
conocen. Destaca el hecho de que en tercer lugar se encuentra un programa del Nivel
Avanzado (Normas Iram/Sectur), el cual, si bien no es el que mayormente han
implementado los prestadores, destaca en su nivel de conocimiento por parte de los
prestadores. En este sentido se ha detectado que es necesario fortalecer el SACT
como Marca Publica que comprende todos los programas expuestos.

Buenas Practicas F 31.29%

Sigo 27.70%

Normas [ram /SECTUR
Directrices

Premio Nacional ala Calidad

Programa de Excelenciaenla
Gestion

Clubes de Excelencia

[11.3.- Satisfaccién con el Proceso de Implementacion

Frente a la pregunta: ¢En qué nivel diria usted que esta satisfecho con el
acompafamiento que ha tenido desde el Ministerio durante el proceso de
implementacion de los programas?, el 81% de los prestadores ha contestado que la
satisfaccion con el acompafiamiento fue muy alto -23%- y alto -58%-. El 18%
considerd el acompafiamiento regular, resultando residual los que han considerado
gue el acompafiamiento ha sido muy bajo y bajo.

Satisfaccion con el acompafiamiento del Ministerio
1.2%

17.8%
HBajo

LiRegular
HMuy alto

u Alto
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En cuanto a las expectativas previas de los prestadores y su distancia o no con el
servicio provisto desde la DNGCT, se les consulto: ¢Pensando en todos los aspectos
que hacen alllos programa/s (desde contenidos, tiempo de las capacitaciones,
instrucciones), Ud. diria que...?, méas de la mitad de los prestadores (57%) sienten que
han recibido mas de lo que esperaban. Esta pregunta referencia estrictamente a la
satisfaccion con el servicio percibido, el cual se define como la resultante entre la
prestacion del servicio y el servicio esperado.
Ello estaria indicando que tanto la
comunicacion entablada con el
prestador (la cual influye sobre las
expectativas) como la calidad de los
servicios brindados (los cuales tienen
que ver con las necesidades de los
prestadores) han funcionado mas
que bien (ver modelo presentado en
punto Il.1). Estos prestadores que
forman parte del 57%, son por
definicion los més leales y quienes

4.97%

garantizaran una muy buena difusion ERecibio mas de lo que esperaba
de los servicios provistos por la MRecibio nimas ni menos
Direccion. M Recibio menos de lo que esperaba

ll.3.a. Indice de satisfaccion con Proceso de implementacion

En la pregunta: En una escala de 1 a 5, (donde 1 es el peor puntaje y 5 el mejor),
¢.como calificaria su nivel de satisfaccién con los siguientes aspectos relacionados a la
implementacién de los programas?, se evaluaron los siguientes 9 items:

% Acompafamiento Responsables del Ministerio % Material grafico y digital utilizado
% Sede del evento (servicios e instalaciones) %+ Conceptos difundidos
% Tiempo de las capacitaciones y sesiones % Estructura general del Programa
% Informacion previa a iniciar la implementacion “ Acompaifiamiento por parte de los consultores
% Desempefio del instructor (claridad, predisposicion)

El analisis del siguiente indice subraya un puntaje promedio de todos los items
evaluados (indicado por una linea vertical de color bordo en el grafico siguiente).
Tomado ese promedio como referencia 4,01, por encima del mismo se ubican los
puntajes con mayor satisfaccion y por debajo los de menor desempefio. Tomando
como referencia una distribucion tipo de una empresa/organismo con un alto nivel de
satisfaccion se considera altamente satisfactorio un atributo con un indice mayor a 3,9
y critico un valor menor a 3 considerandose los valores de entre 3 y 3,9 de nivel
medio. Teniendo en cuenta esto se trabaja con la siguiente interpretacion estandar del
indice transcrito a continuacion:

Lectura del indice

Valor del indice i Diagndstico i Estrategia

>39 [ Alto nivel de satisfaccion [ Consolidacion

#29<39 [ Nivel de satisfaccion medio [ Optimizacion
<29 if Bajo nivel de satisfaccion i Mejora

S|
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indice de Satisfaccién: Puntajes Promedios

Desemperio del instructor (claridad, 4.40
bredisposicion) ~ .

Material graficoy digital utilizado

Acompanamiento por parte de los I 413 'l
consultores — :

Estructura general del Programa 412
Conceptos difundidos 4.09
Acompanamiento Responsables del | 3.94
Ministerio )
Sede del evento (servicios e instalaciones) | 3.93
Tiempo de |las capacitacionesy sesiones | 374
Informacion previa a iniciar la | 360
implementacion :
0.00 4.01

Considerando la evaluacion de todos los items —de todos los programas-, si se toma el
promedio expuesto — 4,01 —se destaca en relacién al mismo:
% Puntajes més altos: Desempefio del Instructor con 4,40 puntos, seguido
en segundo lugar por Material Gréfico y Digital utilizado con 4,16. Acorde
a la lectura del indice planteado, estos items presentan una alta
satisfaccion.
% Puntajes méas bajos: Informacién Previa a Iniciar la Implementacion con
3,60, continuado por Tiempo de las Capacitaciones y Sesiones con 3,74.
Acorde a la lectura del indice planteado, estos items presentan una
satisfaccion media.

De todas formas, cabe destacar, que ninguno de los items que se encuentra por
debajo del promedio consignado, resulta menor a 2,9, con lo cual las acciones
requeridas resultan de optimizacion y consolidacion.

l11.3.b. Expectativas y necesidades de los prestadores

Siguiendo el modelo de calidad presentado, se realiz6 también un relevamiento de las
necesidades y su jerarquizacion desde la perspectiva del prestador. A diferencia del
indice de satisfaccion con el proceso de implementacion, donde se le present6 al
prestador una bateria de items cerrada, el presente grafico corresponde a una
pregunta abierta (respuestas espontaneas) que de su analisis emergen las categorias
graficadas:

Acompafiamiento: mas continuo, mejor .. 25%

Mayor comunicacion/informacion.. 25%

Mayor frecuencia/continuidad en el ..

Adecuarseidiosincracia del lugar, trabajar..

Mas seguimiento luego de la..
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En el gréfico precedente, se observa, en correspondencia con lo detectado en el indice
de satisfaccion con el proceso de implementacion, que las primeras tres sugerencias
se relacionan con los items que obtuvieron un menor desempefio en el mismo: Mayor
acompafiamiento desde el Ministerio, mayor informacion previa (lo cual incluye en qué
consistir4 el programa, beneficios de la implementacién, entre otros) y mas tiempo de
los cursos. Como sugerencia también con un alto porcentaje aparece la necesidad de
armonizar los tiempos e implementar los cursos en temporada baja (este item no se
encontraba en la bateria cerrada). De esta forma, se entiende desde la DNGCT que, la
priorizacion de estas sugerencias espontaneas (que refuerzan el entendimiento de
necesidades detectadas en el indice) permitirian consolidar por un lado a los
prestadores con alta satisfaccion y por otro optimizar aquellos que han presentado un
nivel de satisfaccibn medio, evaluando la posibilidad de re-adecuar algunos de
nuestros estandares a las necesidades de los prestadores. (Nota: En el ranking no se
encuentra graficado el item “Otros” -5%-)

[1l.4. Satisfaccion con los Resultados de la Implementacién

En cuanto a la satisfaccion global con los
resultados de la implementacion, frente a la
pregunta: En general, ¢cémo calificaria los
beneficios obtenidos luego de finalizar la
implementacién?, el 86% de los prestadores
considera que ha obtenidos buenos y muy

3.92% (o 1.31%

buenos  beneficios (54% y 33% 52.94%
33.33%

respectivamente) luego de la implementacién
de los programas. Ahora bien, como se
observa en el cuadro que relaciona la
calificacion de los beneficios con el nivel de
recomendacién a otro prestador (grafico
siguiente), se observa aquellos que perciben
gue han obtenido beneficios muy buenos la mayoria tendria una alta recomendacién y
a medida que disminuye su percepcion de los beneficios obtenidos disminuye la
recomendacién de los programas.

IMuy buenos EdBuenos BRegular LiMalos B Muymalos

En general, ; como calificarialos beneficios obtenidosluego de finalizar la

Nivel de Recomendacion implementaciéon?
Muy buenos Buenos Regular Malos Muy malos
Maxima recomendacién 22.9% 5.9% 1.3% 1.3% 0.0%
Alta recomendacion 24.8% 19.0% 2.6% 2.0% 0.7%
Recomendacion 5.2% 7.8% 3.3% 0.7% 0.7%
Baja Recomendacion 0.0% 0.7% 1.3% 0.0% 0.0%

Notas en Turismo y Economia. Afio I. Nro. Il. 2010. ISSN 1853-1504 38



ll.4.a. Indice de satisfaccion con resultados implementacion

Al igual que el analisis presentado en el punto IIl.3.1, se aplicé igual criterio de
evaluacién para el caso de la satisfaccion con los resultados de implementacion, pero
en funcién de los siguientes items:

% Mejora de la Imagen de la Empresa/Establecimiento  +* Mejora del clima laboral y el frabajo en equipo

% Mejora en la Satisfaccion de sus Clientes % Mejora en la Comercializacidén/Promocion
% Mejora en los procesosy actividades # Reduccion de los costos de la No Calidad
% Mejora en la Planificacion % Mejora en la Rentabilidad

+ Mejora del clima laboral y el trabajo en equipo

El promedio en general (tomando todos los Programas) es 3,83, denotando una
pequefia disminucion del nivel de satisfaccion con los resultados obtenidos luego de la
implementacion que con el proceso de implementacion en si mismo (4,01). De todas
formas, se visualiza que el puntaje obtenido se encuentra en el rango de optimizacion
casi consolidacion de las acciones que debe entablar la DNGCT. Esto es asi dado que
tal lo presentado en la lectura del indice, aquellos que se encuentran en un valor
menor a 3,9 se encuentran con un nivel de satisfaccion medio. De todas formas,
especificando en los valores obtenidos en cada item evaluado, se encuentran
detallados aquellos aspectos a consolidar (puntaje mayor a 3,9) y aquellos a optimizar
(puntaje entre 2,9y 3,9).

Considerando la evaluacién de todos los items —de todos los programas-, destaca en
relacién al promedio — 3,83 —:

% Puntaje mas alto: Mejora de la Imagen de la Empresa con 4,26 puntos,
seguido en segundo lugar por Mejora en la Satisfaccién de sus Clientes con
4,09.

% Puntaje mas bajo: Mejora en la Rentabilidad con 3,33 puntos, seguido en
segundo lugar por la Reduccion de los Costos de la No Calidad con 3,57

puntos.
Mejora dela Image_n _de la | L 496
Empresa/Establecimiento
Mejora en la Satisfaccion de sus Clientes 4.09
Mejora en la Planificacién 4.05
Mejora en los procesos y actividades — 4.05
Mejora en el liderazgo de |a conduccion 3.84
Mejora del clima laboral y el trabajo en equipo | 3.77
Mejora en la Comercializacion/Promocion | .65
Reduccién de los costos de la No Calidad | 3057
Mejora en la Rentabilidad | 3.3
0.00 3.85
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lll.4.b. Cumplimiento de expectativas con los resultados obtenidos luego de la
implementacion

Las expectativas son las “esperanzas” que los clientes tienen por conseguir algo. Se
producen por el efecto de una 0 mas de estas cuatro situaciones:

X Promesas que hace la empresa u organismo acerca de los
beneficios que brinda el producto o servicio

<> Experiencias de implementaciones anteriores

<> Opiniones de amistades, familiares, conocidos o lideres de opinion

X Promesas que ofrecen los competidores

Frente a la pregunta ¢Ha cumplido sus
expectativas en cuanto a los resultados que ha
obtenido luego de la implementacién del/los
programa/s?, el 86% ha respondido que si lo ha
hecho. Como se ha mencionado anteriormente,
las expectativas tienen que ver en gran medida
con la comunicacion entablada desde el
organismo, siendo probablemente una mejora en
la comunicacion con el prestador, lo que mejorara
el nivel de satisfaccién percibido por ese 14% que
manifiesta no haber cumplido con lo que
esperaba.

¢ Cumplio las expectativas? Si ¢Por qué?

1
Mejorod la organizacion/planificacion P 47.8%

Mejora Imagen de la empresa/ calidad de los 22 5y
servicios y atencion al cliente =

Mejord/actualizo los procesos
Se lograron resultados muy buenos/ se
aprendio
Mejoré el funcionamiento de los
empleados/relaciones

Oftros

¢,Cumplio las expectativas? No. ¢ Por qué?

No sirvio a nivel de marketing/ falto apoyo —L 289%

parala promocion/los programas son...

Casino vinieron turistas discapacitados/no
aumento la afluencia de clientes

- 4
D
e
S

No me quedo claro €l resultado/no veo h |

o, -
resultados 19%
No se explicaron bien los pasos/no se | :

entendio a los capacitadores f

Notas en Turismo y Economia. Afio I. Nro. 1. 2010. ISSN 1853-1504 40



Dentro de los prestadores que han manifestado no haber cumplido con sus
expectativas, argumentan en primer lugar cuestiones relacionadas con el hecho de
que no les ha servido para mejorar las acciones de marketing, promocion o venta de
sus servicios (38% del 14% que ha manifestado no cumplir con sus expectativas). Esto
se condice los items de menor desempefio que se han obtenidos en el indice de
satisfaccion con los beneficios luego de implementar ya que la Mejora de la
Comercializacién/Promocion se encuentra dentro de los puntajes mas bajos dentro de
cada programa. En este sentido se denota una necesidad/expectativa relacionada con
la misma. Asimismo en el segundo lugar, emerge una expectativa no satisfecha
relacionada con la Mejora en la Rentabilidad que se encuentra en los Ultimos puestos
del indice de referencia. Estos aspectos estdn siendo tenidos en cuenta en la
planificacion de las siguientes implementaciones.

lll.4.c. Interés en implementar otros programas en el futuro

Uno de los indicadores de satisfaccion méas 34
importantes deviene en el hecho de si el

prestador considera implementar otros
programas a futuro. En este sentido, el [ , W
84% de los prestadores han contestado |
que Sl implementarian otro programa en

proximamente. Este indicador resulta uno s

de los beneficios mas importantes de la
satisfaccion, dado que es muy probable
que un prestador satisfecho vuelva a
guerer implementar un programa como asi también realice una difusion gratuita de la
experiencia positiva que ha tenido.

MSi M Ns/Nc ™No

Consultados de manera espontanea por qué implementarian otro programa de calidad
promovido desde la DNGCT en el futuro, la siguiente nube de palabras figura las
principales ideas de trasfondo que nos conducen a continuar creciendo y mejorando
en el desarrollo de nuestra oferta turistica:

continsar
educativo”
emprendimiento

comocmiemion. oo, Aprender mas nrixel orgamzacwn
brindar smee—. CES0S cualquier @ crecimiento I"98°°'°mns.qemuempo

formsa igi’.ﬁ"ﬁfa’fgu S — J 0 ra n |mplementar

desarrollo ver , = wprcton ermanente ® creo contmua atencion

diaconocimiento = @ W chentes lus P exce|e,.‘;.a°i‘ia
T ioasan 729 5 1da Continua
capac.l.ﬂaﬁl?ﬂ <’ COSas
tamb|en productos haceacthldad ERpS
] Pcmu(c prOgramaS crecegs [UI ismo ’ m ')() N 3

aprendiendo
..... CAPACITACION S ViCi \muv A
ocupa gusta CAL herramlcnta nueva turista
MIEVAS BB, 2L -y
corten
®
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IV. SINTESIS Y CONCLUSIONES

El Ministerio de Turismo, y en particular la Direccién Nacional de Gestion de la Calidad
Turistica (DNGCT), entienden que medir la satisfaccion de los prestadores turisticos
que han implementado Programas del SACT
(http://www.turismo.gov.ar/esp/institucional/fscalidads.htm), orienta las decisiones y
forma parte de una etapa estratégica para la actuacién eficiente de la Direccion en el
desarrollo de la cadena de valor turistica. Por ello, en el circulo de calidad, creemos
gue sin saber adecuadamente, mediante una investigacién, como resulta el despliegue
de las diferentes estrategias relacionadas con fortalecer y desarrollar la oferta
turistica, no se pueden encarar las acciones de mejora continua propias de este
circulo sin encontrarse lejos de una actuacion que pretenda ser eficaz y eficiente.

El objeto general del estudio presentado consisti6 en conocer el nivel de satisfaccion
de los prestadores con la implementacion de los Programas del SACT promovidos
desde la DNGCT en el marco del PFETS (http://2016.turismo.gov.ar/wp_turismo/).
Dado gue los mismos no solo evaltan la calidad de un servicio valorando el resultado
final que perciben, sino que también toman en consideracion el proceso de recepcion
del servicio, la investigacion se desplegd analiticamente en dos objetivos: indagar la
satisfaccion tanto con el proceso de implementacidon como con los beneficios que los
prestadores perciben haber obtenido con dicha implementacién. A tales fines y bajo el
modelo tedrico—analitico, presentando en el informe (Servqual), se evaluaron
diferentes variables relacionadas con la satisfaccion: cumplimiento de expectativas,
proceso comunicacional con los prestadores, servicio percibido, nivel de
recomendacion a otros prestadores, satisfaccion con diversos items relacionados con
el proceso de implementacion y beneficios obtenidos luego de implementar (indices),
entre otros.

La investigacion se llevé adelante mediante encuestas online (o por internet). La
encuesta fue disefiada por la Direccion, programada y subida a un servidor,
enviandose mediante un link al correo electrénico del 100% de los prestadores que
forman parte de la base de datos de la Direccion. En este marco, y bajo la idea de
reforzar la tasa de respuesta mediante el estimulo de diferentes canales de
comunicacion con el prestador (via telefonica, correo y redes sociales) se logré una
tasa de casi el 40% del universo de estudio, resultando la misma superior a la
estimada para este tipo de técnica de recolecciéon que ronda entre el 20-25% de la
base de datos utilizada.

A nivel de conclusién general, mas allad de la “calidad objetiva de los servicios”
provistos por el Ministerio (reflejada en los estandares establecidos en este caso por la
DNGCT) se observa que la “percepcién de calidad” que tienen los prestadores de los
servicios brindados, resulta en una muy buena performance, entendiéndose que la
brecha existente entre las expectativas de los prestadores y lo percibido luego de
implementar los programas es pequefia.

Esto ultimo fue observado en los siguientes items que se presentan a continuacion
(que forman parte del modelo referenciado. Ver punto 11.1 del presente articulo):

En cuanto a la IMAGEN del Ministerio y de la Direccion en particular, se ha detectado
una fuerte presencia de los mismos en relacion a su Rol Conductor de programas de
calidad en el sector turistico. Ello se detecta en el hecho de que el 70% de los
prestadores ha establecido no conocer otros programas similares brindados por otras
instituciones. Reafirmando este aspecto, el 76% de los mismos considera el Ministerio
como el “principal organismo responsable en promoverlos”. En términos de atributos
positivos o0 negativos contenidos en la imagen, el 82% de los prestadores considera
gue la conduccion y promocion de estos programas para el desarrollo de la oferta
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turistica es “bastante util/“util”. Ello establece un muy buen posicionamiento del
organismo en la mente de los prestadores, lo cual a su vez, influye en la percepcién
del servicio esperado por estos ultimos.

Por otra parte, un factor clave para lograr un alto nivel de calidad en el mismo es
igualar o sobrepasar las expectativas que el cliente tiene respecto del servicio.
Indagando en el CUMPLIMIENTO DE EXPECTATIVAS por parte de los Prestadores y
frente a la pregunta si recibi6 mas, menos o igual a lo esperado en el proceso de
implementacion, aproximadamente un 60% declara haber recibido mas de lo que
esperaba. En segundo lugar, el 38% dice haber recibido ni mas ni menos y sélo un 5%
declara haber recibido menos.

En torno a la empatia generada desde el Ministerio, frente a la pregunta: ¢En qué
nivel diria usted que esta satisfecho con el acompafiamiento que ha tenido desde el
Ministerio durante el PROCESO DE IMPLEMENTACION DE LOS PROGRAMAS?, los
prestadores manifestaron en mas de un 80% que la satisfaccion fue positiva,
resultando residual los que han considerado que el mismo ha sido bajo.

En cuanto al indice de NIVEL DE SATISFACCION CON EL PROCESO DE
IMPLEMENTACION, se obtuvo un puntaje promedio de 4,01 (considerando todos los
programas, en una escala de 1 a 5, donde 1 es el peor puntaje y 5 el mejor). En este
sentido y acorde a los valores del modelo presentado (Ver 11.3.1), el puntaje indica que
sélo se requieren acciones de consolidacion. De todas formas, al momento de analizar
detalladamente los resultados, se observa que si bien no se destacan items que
requieran acciones de optimizacibn o0 acciones inmediatas, aquellos que
contextualmente se encuentran con menor satisfaccion, son los que estan sujetos a
acciones de mejora prioritarias por parte de la DNGCT.

En relaciébn a las NECESIDADES DE LOS PRESTADORES y su jerarquizacion
emergieron las siguientes cuestiones: las primeras tres sugerencias se relacionan con
los items que obtuvieron un menor desempefio relativo en el indice de satisfaccién con
el proceso de implementacion, reforzando la necesidad de actuar sobre los mismos,
subrayandose (en orden de importancia): Mayor acompafiamiento desde el Ministerio,
Mayor Informacion Previay Mas tiempo de los cursos. Asimismo, como sugerencia
realizada, destaca la sugerencia de armonizar los tiempos entre los prestadores y el
Ministerio y la necesidad de implementar los cursos en temporada baja (este item no
se encontraba en la bateria cerrada). Entendemos que la priorizacion de acciones
relacionadas con estas necesidades/sugerencias permitira alejarse de posibles
factores de insatisfaccion, consolidando aquellos con alta satisfaccion y por otro lado
optimizando aquellos que presentan un nivel de satisfaccion medio.

El indice NIVEL DE SATISFACCION CON LOS BENEFICIOS OBTENIDOS LUEGO
DE LA IMPLEMENTACION, obtuvo un puntaje promedio general de 3,83 (al igual que
en el indice anterior, considerando todos los programas, en una escala de 1 a 5,
donde 1 es el peor puntaje y 5 el mejor). El nivel de satisfaccion obtenido en este
indice resulta en un desempefio levemente menor al compararse con el obtenido en el
proceso de implementacion (4,01). Al desplegar el indice por programas, se
registraron algunas similitudes y diferencias en la satisfaccion con diferentes aspectos
relacionados a los beneficios obtenidos, razén por la cual, cada referente programatico
de la direccién, se encuentra trabajando en el andlisis de acciones de mejora de
dichas necesidades.

En cuanto al CUMPLIMIENTO DE EXPECTATIVAS relacionadas con los beneficios
luego de implementar, y frente a la pregunta ¢Ha cumplido sus expectativas en cuanto
a los resultados que ha obtenido luego de la implementacién del/los programa/s?, el
86% ha respondido que Si lo ha hecho. A fin de profundizar en el conocimiento de las

Notas en Turismo y Economia. Afio I. Nro. Il. 2010. ISSN 1853-1504 43



expectativas, se les consulté mediante una pregunta abierta el por qué consideraban
que las habian cumplido o no, lo cual arrojo los siguientes resultados:

/7

« Los que Si: han atribuido este hecho a la Mejora de la organizacién y/o
planificacion de su emprendimiento y a la Mejora de la Imagen de la Empresa y
Atencion al Cliente.

¢ Los que No: argumentan en primer lugar de que no les ha servido para mejorar
las acciones de marketing, promocion o venta de sus servicios. En el segundo
lugar, emerge una expectativa no satisfecha relacionada con la Mejora en la
Rentabilidad. En este sentido, el relevamiento nos ha permitido establecer una
guia de por donde priorizar los acciones de optimizacion en cada caso.

A la luz de los resultados presentados, y entendiendo que adn existen diversos items
identificados a mejorar, se observa en la relacion existente entre las expectativas de
los prestadores y lo percibido a posteriori de vivenciar el servicio, un nivel de
satisfaccion que alcanza e incluso supera en varios casos las expectativas previas de
los mismos.

De esta forma, en un esfuerzo conjunto por mejorar la calidad de las prestaciones
hacia los turistas, medir la satisfaccion de los prestadores, resulta un eslabén
primordial en cualquier mision que pretenda cumplir con requisitos minimos de una
gestion de calidad, no sélo considerada desde los procesos internos sino desde la
Optica de los prestadores que contribuyen a la excelencia de nuestra oferta turistica.
La existencia de este tipo de estudios, enmarcados en un plan mas abarcativo de
medicion sistematico, contribuye tanto a la deteccién de oportunidades de mejora
respecto de las politicas relacionadas con la mejora de la oferta turistica, como a la
medicidon en la eficacia de sus correcciones, representando en consecuencia una
herramienta fundamental hacia la contribucion permanente de los servicios brindados
a los turistas y su potencial recomendacién de la argentina como un destino que
también se destaca por la calidad de sus prestaciones turisticas. Ello en el marco de
una mision guia para nuestro pais: posicionarlo como referente de la regién por la
calidad de su oferta.
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