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Resum

Quins elements poden definir i identifiquen la qualitat técnica en el turisme d’aventura en diferents regions de distints paisos del
mon? Tot aquest procés d’estudi arriba a concloure quins son els parametres especifics que mesuren la qualitat técnica del servei pres-
tat per empreses especialitzades en activitats d’aventura. Una vegada reconeguts els parametres principals (entitat, activitat estrella,
seguretat, medi ambient, recursos humans, client i recursos materials) i els subnivells (protocols, informacio, transmissio, coneixe-
ment, atencid, perfil, fidelitzacio, adaptacio, processos, identificacio, tractament, control, preparaci6 i reconeixement), és possible la
seva valoracid i mesurament, de manera que s’obté informaci6 objectiva del nivell de qualitat a través d’un model especific i concret,

I’HEVA™.

Paraules clau: parametres multidimensionals, turisme d’aventura, turisme actiu i qualitat

Abstract
The Technical Quality in Adventure Tourism

about the level of qualiryl

What factors define and identify technical quality in adventure tourism in different regions in different countries around the
world? This study process draws conclusions about which specific technical parameters measure the service quality delivered
by companies specialising in adventure activities. Once the main parameters (entity, main activity, safety, environment,
human resources, customer and material resources) and sublevels (protocols, information, transmission, knowledge, care,
profile, loyalty, adaptation, processes, identification, treatment, control, preparation and recognition) have been recognised,
they can be assessed and measured using a specific and concrete model such as HEVA™ to obtain objective information

Keywords: multidimensional parameters, adventure tourism, active tourism and quality

Introduccio

La primera relaci6 de parametres multidimensio-
nals en que identificaven la qualitat del servei en el
subsector del turisme actiu o turisme d’aventura va
comencar el 2006 i es va publicar el 2008 (Media-
villa, 2008). Identificava un problema de falta de
qualitat en el servei que prestaven les empreses es-
pecialitzades en aquest ambit. Ara el problema és un
altre: una vegada reconeguts els elements que identi-
fiquen la qualitat, ;com es poden mesurar els nivells
de qualitat técnica per poder intervenir en procedi-
ments de millora en el servei que es presta? Aquest
problema requereix fer un pas més enlla dels que en
I’actualitat, i al territori nacional, es desenvolupen
com a models de qualitat especifica en el turisme
actiu.

El 2010 va apareixer la norma UNE 188003 o
I’anomenada Q de qualitat turistica del servei de tu-
risme actiu, la qual cosa s’entén com un model es-
pecific aplicable al sector. Sense entrar a fer valora-
cions, aquesta norma se centra en els processos basics,
que és objectivament adequat per a un primer estadi
d’implantacié de la qualitat. Perd aquest estudi tracta
d’aprofundir en aquestes bases genériques com a exi-
gencies de qualitat i anar cap a unes exigencies més
especifiques i teécniques del servei que es presta. Amb
aix0 s’aconseguiria identificar la qualitat del servei
des del primer moment de la seva creacié fins a un
procés avangat del servei, ajudant a la consolidaci6 del
mateix servei.

Hi ha molts models de qualitat, ISO, MALCOLM,
SERVQUAL, etc., perdo seguim sense disposar de
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models especifics més enlla de la norma esmentada que
contemplin i valorin la qualitat técnica emesa en aquest
tipus d’activitats de turisme actiu o d’aventura. I alho-
ra son molts els autors que apliquen els seus principis
a la qualitat per a la creaci6 d’un model (Isikawa, Pa-
rasuraman, Crosby, etc.) que, utilitzant diferents eines
com a histogrames, diagrames de flux, grafics de con-
trol, etc., dissenyen models per a I’avaluacié de pro-
cessos de qualitat (Parasuraman, Zeithaml, & Berry,
1993).

Tenint present aquesta situacid, ens plantegem la
hipotesi que és possible crear un model especific basat
en un principi teoric, per mitja d’una eina valorativa,
que al seu torn podria extrapolar-se a diferents paisos
i als seus contextos culturals i socials. Per tot aixo
I’objectiu que es planteja és identificar els parametres
que es poden mesurar per reconeixer la qualitat tec-
nica en el turisme d’aventura i crear un model de va-
loraci6 i mesurament de la qualitat en aquest mateix
sector.

Per tant, aquest estudi té 1’objectiu de mostrar el pro-
cés que es va seguir per identificar i organitzar els para-
metres reconeguts com a elements que incideixen en la
qualitat del servei del turisme d’aventura, a través del
disseny del model especific HEVA™.

Materials i metodes

En la present investigacié es descriu el procés dut
a terme on la metodologia utilitzada s’ajusta a les pe-
culiaritats de la investigacid, és a dir, és quantificable,
es presta al reconeixement del qiiestionari i permet la
seva validacid, aspectes que requereix tot procés cienti-
fic (Gutiérrez-Davila & Ofa, 2005; Heinemann, 2008;
Téjar, 2006).

Es recopila tota la informacié existent que identifi-
ca parametres que valorin la qualitat en les empreses de
turisme actiu. Una vegada reconeguts aquests valors, es
crea un sistema, HEVA™, perque aquestes dades puguin
quantificar-se per mitja d’un qiiestionari com a millor
eina per a la presa de dades (Cea, 2004), el qual és ava-
luat per experts, a més de sotmetre’s a un procediment
de pretest per ser validat i reconegut (Sierra Bravo,
2003a). Tot aquest procés es va presentar a comissions
especifiques del sector del turisme actiu a fi de cercar el
reconeixement i el caracter cientific de 1’estudi (T6jar,
20006).

En Dl’estudi destaquen dues parts fonamentals: una
de qualitativa, que se centra en la construccié de 1’ei-
na valorativa i la seva validesa, i una de quantitativa,
que tracta les dades que s’obtenen a través de 1’apli-
cacié del qiiestionari (Alaminos & Castejon, 2006;
Cea, 2004; Diaz de Rada, 2002; Gutiérrez-Davila &
Ona, 2005; Heinemann, 2008; Latiesa, 2003; Rojas
Soriano, 1999; Sierra Bravo, 2003a, 2003b; Téjar,
2006).

Per a I’obtenci6 dels parametres, s’ha treballat en les
tres fases que es desenvolupen a continuacid:

1. Primera fase. Fonts identificatives de la qualitat a
les empreses de turisme actiu.

En aquesta primera fase es van obtenir els parame-
tres inicials (Mediavilla, 2008). Per a aix0 es va tre-
ballar intensament en 1’estudi de les principals fonts en
que es reflecteix la qualitat dissenyant el primer qiies-
tionari basic, utilitzat en el DEA (2005) i que es va
passar a experts; es va fer la revisid bibliografica dels
documents legislatius de turisme actiu i la consulta de
fonts bibliografiques que analitzaven el servei, aixi com
la bibliografia que tractava el tema de la satisfaccié del
client (Calabuig, 2005; Morales & Hernandez, 2004;
Vara, 2002).

Aquesta primera fase va permetre extreure parame-
tres preliminars que es van identificar com a factors de
la qualitat del servei a les empreses del sector. L objec-
tiu va ser mostrar els elements que incidien en la qualitat
del servei. Després de la identificacid dels parametres,
aquests van ser reconeguts a través dels quatre passos
seglients:

e Primer: en el I Congrés internacional de turis-
me actiu, en el qual es va obtenir I’aprovacié del
sector.

e Segon: a través de la consulta del giiestionari per
experts en 1’area d’activitats fisiques en el medi
natural, reunits en la I Trobada nacional d’experts
universitaris en activitats fisiques en el medi natu-
ral, que va tenir lloc a Madrid a carrec de la Uni-
versitat Camilo José Cela.

e Tercer: a través de la consulta al grup d’experts en
dret en esports de muntanya respecte a les materies
de regulaci6 i responsabilitat.

® Quart: a través de 1’aplicacié a empreses del sec-
tor. L’altim grup que va participar en aquest pro-
cés estava compost per professionals i empresaris
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del sector. Es va poder comptar amb la participa-
ci6 de dues de les empreses de turisme actiu més
importants, significatives i amb major experiéncia
en 1’ambit nacional per a la primera prova (Valls,
2003).

2. Segona fase. Presentacié a experts, cientifics i
professionals, del primer diagrama estructural de classi-
ficacid dels parametres de la qualitat.

En aquesta segona fase es parteix de la creacio del
quiestionari HEVA™ (Mediavilla, 2010), i amb 1’objecte
de millorar I’eina valorativa es va utilitzar el marc aca-
démic universitari de la II Trobada nacional d’experts
universitaris: Turisme actiu i esportiu en espais conven-
cionals i no convencionals, organitzada per la Universi-
tat Camilo José Zela de Madrid.

3. Tercera fase. Validaci6 i consolidaci6 dels para-
metres identificatius de la qualitat teécnica.

En aquesta tercera fase es van presentar els set para-
metres identificats i la seva interrelacid, en congressos
internacionals especifics: II Trobada nacional d’experts
i cientifics en activitats fisiques i turistiques en espais
naturals convencionals i no convencionals, i II Congrés
internacional de turisme actiu. Un vegada obtinguts els
parametres identificats i el qiiestionari definitiu, es va
adaptar el model a la cultura empresarial de cada pais
(Costa Rica i Italia).

Aquesta fase tracta d’identificar de manera defini-
tiva els parametres de qualitat per dissenyar finalment
el qiiestionari HEVA™, la qual cosa obliga a passar
per tres periodes, algun d’ells utilitzat amb anterio-
ritat:

El primer constitueix 1’altim estadi abans d’identi-
ficar els parametres multidimensionals valoratius de la
qualitat en el servei del turisme d’aventura i turisme ac-
tiu com a definitiu. Aquest grup tenia un perfil acade-

Volar en Castejon UR Guias de Bierge
E§guela Gepea Avalancha Vertientes
Pirineos

Roberto Guias Borda Guias de Guara
Alberto Aguas Blancas  Alcorce

Vuelo por los Pirineos  Milorcha Aragon Aventura

PN

Taula 1. Empreses pretestades d’Osca dividides per arees

mic i professional adequat, ja que tota aquesta comissio
d’experts té una formaci6 especifica relacionada amb el
sector.

e Master en dret dels esports de muntanya.

e Postgrau en legislaci6 i jurisprudéncia sobre es-
ports de muntanya.

¢ Diploma d’especialitzaci6 en reglamentacié d’acti-
vitats turistiques i esportives en la natura.

En el segon periode es va comptar amb la parti-
cipaci6 d’experts i empresaris pertanyents al Comite
Tecnic de Normalitzacié 188/SC3 sobre la qualitat en
el sector complementari de turisme actiu (ANETA,
2009).

En el tercer periode es va fer una aplicaci6 del qiies-
tionari a manera de pretest, per a la qual cosa es van
utilitzar quinze empreses com a mostra seleccionada,
cinc per cadascuna de les tres arees en que es dividei-
xen les activitats que s’utilitzen en el TA: aire, aigua i
terra (Olivera & Olivera, 1995). Per a ’elecci6 de la
comunitat autdbnoma on escollir aquestes empreses, es
va tenir en compte I’altim decret publicat, el de la Co-
munitat Autonoma d’Aragd, any 2009, que va ser la
que va fer una major aportacié al producte interior brut,
7 % (Ministeri d’Indastria, Turisme i Comerg, 2004),
a més de ser la més destacada com a territori que de-
senvolupa aquest sector, tant per la seva geografia com
per la politica de desenvolupament que esta implantant
sobre el turisme actiu, més concretament a la provincia
d’Osca.

Aquestes quinze empreses (taula 1) van aportar una
visio practica del qiiestionari per mitja dels seus comen-
taris i valors de pretest, a més d’acostar aquesta eina
a una realitat pragmatica i confirmar el reconeixement
dels set parametres multidimensionals com els elements
més significatius del sector.

En una quarta fase, es va fer la presentacié final
en la trobada especialitzada del II Congrés interna-
cional de turisme actiu (fig. 1) celebrat a Barbastre,
Osca. Aquesta presentacid va formar part del contin-
gut de la taula de debat de qualitat organitzada per a
aquesta trobada, la qual estava composta pel president
de I'Institut de Qualitat Turistica Espanyola (ICTE), el
president del Comite Teécnic Normalitzat de Turisme
Actiu (CTN 188/SC3), el maxim responsable de qua-
litat a 1’ Associaci6 Nacional d’Empresaris de Turisme
Actiu, a més dels participants del congrés, empresaris,
experts i cientifics.
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4. Quarta fase. Aplicaci6 i analisi de les dades.

El procés investigador, a més de desenvolupar-se a
Espanya (Osca i Lleida), va ser aplicat a Italia (Trenti-
no i Alt Adige) (Moretti, 2006) per la seva geografia,
cultura, idoneitat i perfil de turisme de natura. Poste-
riorment, es va desenvolupar a Costa Rica (Alajuela i
Valle Central) (Cambra Nacional de Turisme, 2008),
pais seleccionat per ser el més important en aquest sec-
tor del turisme de natura i aventura, ja que té 1I’index
més alt pel que fa a turisme receptor de natura (World
Tourism Organization, 2011).! A Italia i Costa Rica
van fer el procés d’adaptacio lingiiistica i cultural de la
propia eina valorativa (HEVA™) professors universita-
ris de cieéncies de ’activitat fisica i de ’esport (Uni-
versita Tor Vergata i Universidad Nacional de Costa
Rica), estudiant aixi la idoneitat d’adaptacié als dife-
rents paisos en qué es va aplicar. Quant al criteri de
seleccié de les empreses que operaven en les distintes
zones dels dos paisos, es va utilitzar el criteri i requi-
sit que fossin reconegudes com a entitats privades es-
pecialitzades en aquesta area dels esports i activitats
d’aventura, i es va decidir agafar 1’univers complet
(taula 2).

Una vegada recollits tots els qiiestionaris i passa-
des les dades codificant cadascuna de les preguntes
que apareixen a HEVA™ per a la realitzacid de la seva
posterior analisi es va emprar el programa informa-
tic Statistical Package for Social Sciences / Personal
Computer Plus (SPSS 18) per a Windows. Es va iden-
tificar la correlaci6 entre els diferents nivells d’im-
portancia i els nivells de valoraci6 que tenien cadas-
cun dels items que conformaven I’eina valorativa. Es
va abordar la segmentacid per paisos fent la validaci6
de la propia eina i la seva consistencia. I, a I’dltim,
es van obtenir els resultats finals d’identificaci6 dels
parametres que valoren la qualitat. Tot aixo va ajudar
a crear ’escala que aquests parametres podrien tenir i
el criteri de nivell d’importancia en funcié de la qua-
litat.

Resultats

El primer resultat son els parametres ordenats i clas-
sificats per nivells de rellevancia multidimensional (fo-
namentals, primaris i secundaris) en relacié amb la in-

Activitat

La qualitat técnica en el turisme d’aventura
! ! ( Entitat )
Qualitat |« <
s

Figura 1. Causa-efecte de la qualitat per al turisme actiu

Activitat

Costa Rica 24 29,3%
Espanya 28 34,1%
Italia 30 36,6%
Total 82 100,0%

-~

Taula 2. Paisos i empreses de turisme actiu

fluéncia que tenen cadascun sobre el valor de la qualitat
en el servei del turisme actiu.

Els parametres reconeguts com a fonamentals te-
nen una valoraci6 entre 95,3 % i 94,5 % respectiva-
ment, confirmant-se aixi el que indica Aiora (2012)
quant a la gesti6 del risc i considerant-se en 98,9 % la
necessitat de complir uns requisits legals basics, sen-
se els quals no podriem arribar al desenvolupament
d’un servei a la natura (Nasarre, 2013). Amb un per-
centatge menor, apareixen els parametres primaris: el
client amb el 87 %, pero decisiu per a tots aquells au-
tors que justifiquen i fonamenten la qualitat en funci6
de la satisfaccié del client (Parasuraman, Zeithaml,
& Berry, 1988b; Zeithaml & Bitner, 2002), i I’entitat
amb el 86,3 % d’importancia i valoraci6. I ’activitat,
amb el 82,6 %, seria I’element amb major importan-
cia dins aquest bloc de parametres secundaris. A 1’dl-
tim, hi hauria els recursos humans, amb el 78,2 %,
que recolzen en la teoria de Valls (2002) i fins i tot la
superen. Aquesta teoria indica que el 75 % de 1’exit
d’una activitat és responsabilitat del recurs huma i

I Informe de POMT de 2011, on es destaca la posicié de Franca en primer lloc, seguida d’Espanya i Itilia en segona i tercera posicions, molt

semblants entre elles a escala europea.
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que els recursos materials tenen el 77,1 % d’impor-
tancia i valoracid en el servei de les activitats de tu-
risme actiu o turisme d’aventura tenint en compte que
en un servei ’experiencia és el “bé” reconegut pel
client, i aixi és valorada la seva importancia coinci-
dint amb autors com Parasuraman, Zeithaml i Berry

(1988a) (fig. 2).

Activitat
Identificacio

e

RRHH

-

Figura 2. Esquema de variables dels parametres de la qualitat
técnica en el turisme actiu o d’aventura

® Fonamentals: soén aquells parametres sense els
quals no es podria partir d’un servei de qualitat,
com per exemple recursos legals basics (RRLLBB),
seguretat i medi ambient.

® Primaris: parametres amb un grau de rellevancia
menor que els anteriors, perd que constitueixen un
punt de partida imprescindible a 1’hora de desen-
volupar el servei de qualitat, client-entitat. Aquests
tenen relacié amb les arees de turisme, administra-
ci6 i formacio.

e Secundaris: parametres rellevants un vegada que
s’intenta dur a terme un servei del turisme actiu:
activitats, recursos humans (RRHH) i recursos ma-
terials (RRMM).

El segon resultat és la relaci6 de la qualitat amb els
parametres que identifiquen la qualitat técnica emesa,
amb el propi valor “causa-efecte”, partint de la teoria
d’Ishikawa (1994).

Cadascun d’aquests parametres incideix o condiciona
la qualitat tecnica de I’empresa de turisme actiu en fun-
ci6 d’un nivell d’importancia. Els resultats que es van
obtenir estaven relacionats amb el valor que s’obtenia en
relacié amb la repercussié que cada parametre tenia amb
la qualitat del servei. Es tornava a repetir I’ordre dels
parametres amb petites diferéncies en els valors.

e Els requisits legals basics (RRLLBB) incideixen
en la qualitat en el 98,5 % i representen el punt de
partida per a qualsevol mena d’exigéncia o recerca
d’un servei de qualitat o excel-léncia.

e [a seguretat té el 96,2 % d’incidéncia, sobretot
quan es parla d’activitats amb un cert compromis
fisic i risc.

¢ El medi ambient influeix en el 95,2 %, que es con-
sidera fonamental, ja que és I’espai en que té lloc
Pactivitat i la rad per la qual totes aquestes entitats
desenvolupen aquest tipus d’activitats turistiques.

e El client es pot classificar com la peca clau
d’aquest procés a I’hora de generar un servei de
turisme actiu, condicionant la qualitat en funcid
de la seva satisfaccio en el 88,8 %.

e [ ’entitat és 1’organitzadora i s’identifica amb un
valor del 80,1 % com la responsable de la seva po-
litica de qualitat.

Les activitats sén 1’element d’interaccié del client
amb I’entorn natural en que es du a terme, i s’obtenen
unes dades d’influéncia en la qualitat del servei del 80 %.
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e Els recursos humans (RRHH) sén els técnics, ad-
ministratius, coordinadors, directors, gerents, aixi
com tots els professionals d’una empresa de tu-
risme actiu, i les figures més vulnerables, alhora
que decisives, ja que, entre altres funcions, cons-
titueixen el nexe d’unié entre el client i la imat-
ge d’empresa o entre el client i aquells valors que
vol transmetre, i tenen el 79,6 % d’influéncia en la
qualitat.

e Els recursos materials (RRMM), amb un nive-
1l d’incidencia de 78,4 %, son la peca elemental
d’aquest engranatge, ja que gracies a aquests es
poden fer les activitats amb la maxima comoditat,
seguretat i satisfaccio per al client.

Conclusions

Els parametres especifics que cal tenir en compte per
valorar la qualitat técnica de les empreses de turisme ac-
tiu haurien de contemplar-se en les regulacions propies
de turisme actiu. Aquests parametres son: seguretat,
medi ambient, entitat, client, recursos humans, activitat
i recursos materials.

Cadascun d’aquests parametres compren, al seu torn,
altres conclusions relacionades que complementen i am-
plien aquesta primera conclusi6. Aquestes son les se-
glients.

¢ El sector del turisme actiu és un sector jove que
encara es troba en procés de consolidacié en mol-
tes regions on s’intenta implantar.

e Es necessaria una regulacié nacional de continguts
minims del turisme actiu.

e Abans d’examinar la qualitat d’una empresa
concreta de turisme actiu cal encertir-se del
compliment dels requisits legals basics de la re-
gulaci6 laboral i la contractacié i, a més, que
sOn operatius.

® A les empreses de turisme actiu és prioritari el
parametre seguretat, perd sol confondre’s amb la
idea d’absencia d’accidents, ja que no es disposa
de protocols estandarditzats per treballar la segure-
tat abans de comencar les activitats, sind un vega-
da que es produeix 1’accident.

e Mediambientalment, no hi ha una relacid com-
petent i operativa entre empreses i Administracié
publica. Aix0 és degut al fet que el sector del tu-
risme actiu no coneix adequadament les normes de
regulaci6 mediambiental ni les normes de qualitat

ambiental. De la mateixa manera, les administra-
cions ambientals desconeixen el que és el sector
del turisme actiu.

e Les empreses de turisme actiu o els seus empleats
no tenen coneixements adequats quant a la gestid
del client, la qual cosa indica que els plans de for-
maci6 relacionats amb el turisme actiu no tenen
aquest contingut.

¢ Les entitats del sector del turisme actiu tenen un
perfil empresarial poc definit, i s’aprecia una gran
falta d’associacionisme sectorial. Es tracta d’un sec-
tor jove sense els criteris sectorials necessaris per al
seu desplegament.

e Les activitats son elements variables en funci6 de
I’entorn amb que estan relacionades. Aquestes
tenen un cicle de creaci6 constant o evolucionen
unint-se unes amb altres, la qual cosa provoca que
les regulacions que les identifiquen pels seus noms
quedin obsoletes rapidament.

® Les empreses del sector no compten amb protocols
d’actuacio clars i definits per controlar adequada-
ment els recursos materials. Aquests recursos son
els més facils de comprovar, pero al seu torn s6n
els que necessiten un major treball.

¢ Els recursos humans (personal tecnic) de les em-
preses de turisme actiu, d’ambit tan nacional com
europeu, es caracteritzen per una temporalitat
alta. Aix0 provoca una rotaci6 també alta i alhora
una baixa preparacié en aspectes d’habilitats so-
cials, coneixements d’idiomes i continguts me-
diambientals.
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