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resumen

El objetivo de este articulo es analizar las barreras que han encontrado los establecimientos de alojamiento rural en su
proceso de implementacion y certificacion de la marca “Q de Calidad Turistica” (Sistema de Gestion de la Calidad). Una vez
realizada la revision tedrica, la metodologia empleada consiste en un anélisis descriptivo de las barreras a superar por las
empresas en su proceso de implantacion, asi como la realizacion de un analisis T de Student con la finalidad de determinar
si existen diferencias en las barreras encontradas dependiendo del tamafio las mismas medido este por el nimero de
habitaciones, y la antigliedad en la certificacion. En segundo lugar aplicamos un analisis factorial con la finalidad de
determinar la estructura de dichas barreras. El estudio empirico fue llevado a cabo en 100 alojamientos rurales en Espafia
certificados con la marca “Q de Calidad Turistica”.

Los resultados obtenidos ponen de manifiesto que las barreras mas importantes a las que se han enfrentado los
alojamientos rurales fueron principalmente la falta de tiempo para dedicar a las tareas de calidad, no alcanzar los beneficios
esperados, recursos insuficientes y el tener un enfoque a corto plazo.

Palabras clave: Gestion de la calidad, barreras, Q de Calidad Turistica, alojamientos rurales

abstract

The aim of this paper is to analyze the barriers that have found the tourism industry in the process of implementation and
certification of mark “Q for Tourist Quality” (Quality Management System). After the theoretical review, the methodology
consists of a descriptive analysis of the barriers to be overcome by companies in the process of implementation, as well as
an analysis T- test in order to determine whether there were differences barriers encountered depending on the size the
same measured this by the number of rooms, and length of certification. Secondly we apply a factor analysis in order to
determine the structure of barriers. The empirical study was conducted in 100 rural accommodation in Spain certified under
the “Q for Tourist Quality”.

The results show that the most important barriers that have faced the companies were mainly lack of time to devote to the
tasks of quality, not achieve the expected benefits, insufficient resources and having a short-term approach.

Key words: Quality management, barriers, “Q for Tourist Quality”, rural accommodation

ISSN impresion: 1885-2564 Anélisis Turistico 13
poes 10 tre 2013, pp. 13-24
ISSN electrénico: 2254-0644 semesire » PP 13


mailto:delrio@uvigo.es
mailto:pepealvarez@uvigo.es
mailto:delrio@uvigo.es
mailto:delrio@uvigo.es

Maria de la Cruz del Rio Rama; José Alvarez Garcia; Mercedes Vila Alonso; José Antonio Fraiz Brea

1. introduccion

En Espafa la estrategia competitiva de mercado
seguida tradicionalmente estaba centrada en los precios,
sin embargo, la actual coyuntura socio-econémica la
hace inviable, produciéndose un cambio hacia
estrategias enfocadas hacia la calidad que se basan en
la diferenciacion del producto ofertado. El turismo rural
que en los Ultimos afios se convierte en un nuevo
producto turistico emergente, impulsado por los cambios
en los gustos y necesidades de los consumidores
actuales, no es ajeno a esta tendencia.

Hoy en dia la calidad es una condicion necesaria
para alcanzar el éxito en los mercados turisticos, por su
capacidad para mantener o incrementar por parte de las
empresas su cuota de mercado, la satisfaccion de los
cliente y empleados, asi como, la eficiencia y la calidad
de servicio al mejorar sus procesos internos (CasadesUs
y Karapetrovic, 2005; Camisén et al., 2007; Sila, 2007;
Lee et al., 2009; Mak, 2011)".

En lo referente a su capacidad para influir
positivamente en los resultados financieros existen
investigaciones con resultados contrapuestos (Tari y
Pereira, 2012), explicandose esta disparidad de
resultados por el hecho de que la realizacion de estudios
cuyo objetivo es analizar los efectos de la
implementacién de Sistemas de Gestion de la Calidad
(SGC) en los resultados financieros no es tarea facil
(Marin, 2009). Puesto que la calidad no se correlaciona
directamente con el rendimiento global de las empresas,
al operar esta a través de factores intermedios
(productividad, satisfaccion del cliente, etc.) dificiles de
controlar y que ejercen un mayor peso o influencia en la
consecucion de los resultados (Powell, 1995),
dificultando estos factores el poder establecer una
relacion transparente entre calidad y el resultado
financiero (Hardie, 1998).

En este sentido, Arana et al., 2004; Martinez-Costa
et al, 2009 y Lo et al, 2011 encontraron en sus
investigaciones que la implantacion de una norma de
calidad no influye en los resultados financieros, mientras
que ofros autores como Chow-Chua et al., 2003 y
Mokhtar y Muda, 2012 encontraron evidencias empiricas
de lo contrario, afirmando que las empresas con
implantacién de un SGC obtienen mejores resultados
financieros, a la vez que mejoran sus resultados internos
que aquellas que no poseen ninguno.

Para Hernandez et al. (2004) la implantacién de un
Sistema de Gestion de la Calidad es una decision
estratégica, necesaria para alcanzar el éxito en los
mercados turisticos, constituye una ventaja competitiva y
favorece el ingreso de las organizaciones a mercados
especializados, caracterizados por ser mas exigentes,
pero en ellos los beneficios econémicos son mas altos.

" Una relacion mas extensa de los beneficios derivados de la
implantacién/certificacion de las normas ISO 9000 pueden consultarse
en Camison et al., 2007:772.
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Pero en este proceso de implantacion y posterior
certificacion de Sistemas de Gestion de la Calidad las
empresas se enfrentan a una serie de factores/barreras
que dificultan la implantacién, por lo que consideramos
que seria necesario identificar dichas barreras en el
sector de alojamiento rural ambito de estudio. De esta
forma proporcionariamos a la direccion de los
establecimientos las barreras a las que tendran que
hacer frente, lo que les permitird disefiar estrategias
encaminadas a  gestionarlas  adecuadamente,
reduciéndolas o evitdndolas antes de comenzar el
proceso de implantacién.

En la revisién bibliogréfica realizada sobre el tema
hemos constatado que en los Ultimos afios se han
realizado trabajos de naturaleza empirica sobre las
barreras que afectan a la implementacion de los
Sistemas de Gestion de la Calidad tanto en el sector
industrial (Beer, 2003; Jun et al, 2006; Bhat y
Rajashekhar, 2009, entre ofros) como en el sector
servicios (Venkatatraman, 2007; Talib, Rahman vy
Qureshi, 2011) sin embargo no existen practicamente
estudios en el sector turistico.

Este vacio en investigaciones en materia de
Gestion de la Calidad en el sector turistico (sector con
caracteristicas especiales por la prestacion de un
servicio; intangibilidad, inseparabilidad de la produccién
del consumo...) frente al industrial (productos),
caracteristicas que llevan a que la calidad no pueda ser
gestionada de igual manera (Camisén et al., 2007), es
uno de los motivos que nos ha llevado a plantearnos
este estudio.

El segundo motivo que justifica la decision de llevar
a cabo esta investigacién es la importancia para las
economias actuales del turismo rural, alternativa al
turismo masificado, como actividad econdmica e
instrumento para impulsar el desarrollo de regiones
donde existe un gran desequilibrio socioeconémico,
favoreciendo el asentamiento de la poblacion, asi como,
el crecimiento de su renta y contribuir a la conservacion
de su patrimonio histérico, cultural y ambiental. Segun
datos facilitados por la Encuesta de Ocupacion en
Alojamientos de Turismo Rural (diciembre 2012), el
numero de alojamientos rurales abiertos es de 15.075 lo
que suponen 137.241 plazas y 20.120 personas
empleadas. El nimero de viajeros que se alojaron en
este tipo de establecimientos fue de 225.969, lo que
supuso 562.312 pernoctaciones (estancia media 2,49
dias).

Otro de los motivos es el estudio en empresas que
poseen la Marca "Q de Calidad Turistica"2 en base a la
norma UNE183001:2009-alojamientos rurales, Sistema

2 Existen muy pocos estudios cuyo ambito de estudio sea la Q de
Calidad Turistica. Podemos citar el llevado a cabo por Alvarez et al.
(2011), analizaron las barreras a las que se enfrentan los balnearios
espafioles en su proceso de implantacién de la Q; Tari y Pereira-
Moliner (2012) que analizaron la influencia de la calidad en la
rentabilidad de las cadenas hoteleras y el de Viada-Stenget et al.
(2010) que analizé la implementacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad (estindar Q de Calidad Turistica) en el caso del sector
hotelero.

ISSN impresion: 1885-2564
ISSN electronico: 2254-0644



ALOJAMIENTO RURAL. BARRERAS A LA IMPLANTACION Y CERTIFICACION DE LA “Q DE CALIDAD TURISTICA”

de Gestion de la Calidad intermedio entre el
aseguramiento (ISO 9001) y Calidad Total (EFQM). Las
investigaciones de Gestion de la Calidad hasta estos
momentos se realizaron mayoritariamente en el ambito
del aseguramiento, en base a la norma ISO 9001 6 en
Gestion de la Calidad Total, Modelo Europeo de
Excelencia (EFQM), y dado las peculiaridades de la
norma UNE que exponemos a continuacion,
consideramos  importante  la  realizacion  de
investigaciones en este contexto.

Esta norma estandariza, con el objetivo de la
busqueda de la satisfaccion del cliente, desde el sistema
de gestion, hasta la prestacion del servicio, pasando por
la infraestructura y equipamiento. Desde el punto de
vista del cliente, la certificacién 1SO 9001 (especifica
para la implantacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad) no garantiza un nivel de calidad concreto sino
que el servicio se ajustara a las especificaciones
marcadas por el establecimiento. En el caso de las
normas ICTE (normas que definen el nivel de servicio al
cliente) estas especifican que debe determinarse un
sistema de calidad propio del establecimiento turistico
(Camison et al., 2007), e incluyen las especificaciones
del servicio que debe implementar la empresa que se
adhiera al sistema.

Por todo ello, en este estudio nos proponemos un
conjunto de objetivos especificos que nos permitiran
identificar; (1) las barreras que han encontrado las
empresas de alojamiento rural en su proceso de
implementacién y certificacion de un Sistema de Gestidn
de la Calidad, en este caso la Marca “Q de Calidad
Turistica”. De esta forma proporcionariamos a la
direccion de los alojamientos rurales los conocimientos
necesarios para que puedan disefiar estrategias
encaminadas a  gestionarlas  adecuadamente,
reduciéndolas o evitdndolas antes de comenzar la
implantacién; (2) analizar si las caracteristicas de los
establecimientos como son el tamafio clasificado este
por numero de habitaciones y la antigiedad en la
certificacion influyen en la percepcién de las barreras a
las que tienen que enfrentarse; (3) analizar la estructura
de las barreras en el sector de alojamiento rural.

El trabajo se estructura en varios apartados. En
primer lugar, se realiza una revision de la literatura, en el
tercer apartado se describe la metodologia empleada, y
en el cuarto se analizan los datos, y en el Ultimo
apartado se recogen las principales conclusiones
obtenidas en la investigacion.

2. revision de la literatura

Las empresas cuando inician la implantacion de un
Sistema de Gestion de la Calidad deben enfrentarse y
superar determinadas barreras o resistencias internas
que surgen durante y tras el proceso de implantacién de
la norma. Como consecuencia de las mismas, muchas
empresas no han logrado los beneficios esperados
después de la implementacion del SGC, lo que ha

ISSN impresion: 1885-2564
ISSN electronico: 2254-0644

propiciado el abandono. Estudios como los de Hubiak y
O’Donnell (1996) y Guangming et al. (2000) afirman que
aproximadamente dos tercios de las organizaciones han
fracasado en su intento de implementar un SGC.

La literatura sobre el tema revisada, nos muestra
que son muchas las barreras a las que se tienen que
enfrentarse las empresas unas de caracter econémico
(Reeves y Bernar, 1993; Rubach, 1995) y otras de
caracter organizativo (Casadesis y Heras, 1999;
Martinez et al., 2000; Beer, 2003), las cuales dificultan la
implantacién y/o certificacion de los Sistema de Gestion
de la Calidad.

Maters (1996:54) realizé una extensa revision de la
bibliografia encontrando 15 barreras que son comunes a
todas las organizaciones; falta de compromiso directivo,
conocimiento o incomprension inadecuados de la GCT,
falta de habilidad para cambiar la cultura, planificacién
inapropiada, falta de continuidad en la formacién y la
educacion, falta de habilidad para construir una
organizacién que aprende y que estimula a la mejora
continua, estructura organizativa incompatible e
individuos y departamentos aislados, recursos
insuficientes, sistema de recompensas inadecuado, uso
de un programa precintado o inapropiado para adaptar la
GCT a la organizacién, técnicas de medida inefectivas y
falta de acceso a datos y resultados, enfoque a c/p,
prestar atencion inadecuada a los clientes externos e
internos, Condiciones inapropiadas para implantar la
GCT, Uso inapropiado del empowerment y del trabajo en
equipo.

Tamimi y Sebastianelli (1998) realizaron un estudio
con el objetivo de identificar el grado en que
experimentan las barreras a las que tienen que
enfrentarse las empresas, identificando 25 barreras
potenciales. Posteriormente Salegna y Facel (2000)
identificaron 16 barreras y Amar y Zain (2002) 11
barreras en las empresas manufactureras de Indonesia.
Por su parte Jun et al. (2004) investigaron los obstaculos
a las que se enfrentaron la industria magquiladora de
México, identificando 25 posibles obstaculos para
alcanzar el éxito en la implementacion de un SGC y
realizaron una comparacién con investigaciones previas
llevadas a cabo en empresas de EEUU.

Posteriormente Bhat y Rajashekhar (2009) en su
investigacion se plantearon el objetivo de identificar las
barreras en la industria India. Para ello en base a la
revision bibliogréfica realizada analizaron 21 barreras y
compararon sus resultados con la investigacion realizada
en EEUU por Sebastianelli y Tamimi (2003). Talib et al.
(2011) plantearon su investigacion en el sector servicios
con el objetivo de identificar las practicas de GCT que
son fundamentales para alcanzar la calidad de servicio y
explorar las barreras a la implantacion. A partir de una
revision bibliogréfica plantearon 12 barreras y 17
practicas.

Por la revision bibliografica realizada en este
ambito comprobamos que las barreras son comunes a
todas las organizaciones, la falta de compromiso
directivo, imprescindible para implantar programas

Analisis Turistico 13
1° semestre 2013, pp. 13-24

15



Maria de la Cruz del Rio Rama; José Alvarez Garcia; Mercedes Vila Alonso; José Antonio Fraiz Brea

exitosos de Gestion de la Calidad?, en muchas ocasiones
son la primera barrera a la implantacién, al no existir la
implicacion de los mismos en dicho proceso. Para
Camison et al. (2007), la tarea de direccién consiste en
un papel de entrenador, centrado en fomentar la
participacion de todos los miembros de la organizacion,
en educar y ayudar a las personas para que asuman la
calidad como su prioridad y hagan un trabajo con la
mayor efectividad posible.

Una segunda barrera que destaca por su
importancia es la resistencia al cambio cultural necesario
dentro de la empresa?, lo que supone un cambio de
actitud del personal, en su manera de pensar y actuar,
favoreciendo y motivando la busqueda de la mejora
continua por parte del personal. Este cambio cultural es
dificil y requiere mucho tiempo (Camison et al., 2007).

En un trabajo posterior Sebastianelli y Tamimi
(2003), constatan como las barreras mas importantes la
falta de una planificacion estratégica y una falta de
cultura adecuada de apoyo a los programas de GCT.

Para Tari (2001:35) algunos directivos son reacios
a la implementacion de las normas de Gestion de la
Calidad debido a los siguientes problemas que podrian
surgir:” la resistencia al cambio de los empleados en
cuanto a habitos y comportamientos; una mayor carga
de trabajo para directivos y supervisores que suponen
las actividades de la Calidad; la falta de tiempo por parte
del personal, tanto directivo como de operaciones, para
dedicarse a estas tareas; el exceso de papeleo que
puede crear una estructura mas burocratica; la idea de
que la norma implica un coste y no va a generar en la
préctica ningun beneficio; la falta de formacién y
motivacion de los empleados; la no existencia de un
fuerte compromiso por parte de la direccién que sdlo
desea obtener el certificado de Calidad’.

En cuanto a la clasificacién de las mismas, Dale et
al. (1997) las agrupa en cinco: (1) retos planteados por el
entorno interno y externo; (2) estilo de direccion; (3)
politicas; (4) estructura organizativa; (5) gestion del
proceso de cambio. Sebastianelli y Tamimi (2003) las
agrupa en cinco al igual que Bhat y Rajashekhar (2009).

Como puede apreciarse en las investigaciones
revisadas, éstas analizan las barreras que dificultan la
implantacién exitosa en diferentes industrias y paises,
pero hasta la investigacion de Talib et al. (2011) y Raj y
Attri (2011) ninguna se ha planteado como objetivo
comprender la interaccion entre las barreras. En estas
investigaciones se han identificada las barreras que
influyen en otras y las barreras dependientes, es decir,
que son influidas, de forma que han planteado un
modelo en el que se jerarquizan las barreras para las
industrias de servicios. Asimismo, Raj y Attri (2010)
elaboraron un indice para cada una de las barreras para
evaluar la potencia de inhibicion de las barreras en la
implantacion de la GCT.

3 Afirmacion realizada por Angeli et al. (1998), basandose en una
amplia revision de experiencias.
4 Kanji (1996), Holoviak (1995) estudiaron la complejidad de los
procesos de cambio cultural dentro de la empresa.
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Tabla 1: Estudios sobre barreras a la implantacién
exitosa de la Gestion de la Calidad (2000-2012)

Referencias

Salegna y Fazel (2000); Martinez et al. (2001); Yahya y Goh
(2001); Young et al. (2001); Amar y Zai (2002); Al-Zamani et al.
(2002); Ljungstrom y Klefsjo (2002); Salegna y Facel (2002); Van
der Wiele y Brown (2002); Beer (2003); Jun et al. (2004); Hug
(2005); Mosadegh Rad (2005); Soltani (2005); Jun et al. (2006);
Venkatraman (2007); Helms y Mayo (2008); Bhat y Rajashekhar
(2009); Hoonakker et al., (2010); Raj y Attri (2010); Shaari (2010);
Abdolshah y Abdolshah (2011); Alvarez et al., 2011; Candido y
Santos (2011); Khan (2011); Talib, Rahman y Qureshi (2011);
Talib, Rahman, Qureshi y Siddiqui (2011); Raj y Attri (2011);

Mosadeghrad (2012)

Fuente: Elaboracion propia a partir de la revision de la literatura.

En resumen, los directivos deberan aprender a
enfrentarse y gestionar las resistencias al cambio que
suelen aparecer. En este sentido, los lideres del proceso
de implementacion del Sistema de Gestién de la Calidad
deberan tener en cuenta al iniciar el proceso las fuentes
mas habituales de resistencia al cambio, que
representan cinco nivelesS (Rumelt, 1995), de tal modo
que la superacién de uno lleva al siguiente nivel: (1)
percepcion distorsionada, barreras interpretativas o
prioridades estratégicas confusas; (2) escasa motivacion
(costes directos del cambio, fracasos pasados,
diferencias de intereses entre los empleados y la
gerencia ...); (3) falta de respuesta creativa; (4) barreras
politico-culturales (politicas departamentales, creencias
ireconciliables entre grupos, valores arraigados,
dimension social de cambios, clima de implantacion y
relacién entre los valores del cambio y valores de la
organizacién); (5) otras fuentes de resistencia (rutinas
altamente interiorizadas, problemas de accién colectiva,
carencia de capacidades o cinismo).

Para Rumelt (1995) las principales barreras a
evitar son las tres primeras, puesto que considera que el
inicio del cambio se da con la percepcién de la
necesidad del mismo, por lo que sera la primera barrera
al cambio, esa percepcion debe ser lo suficientemente
visible por los demas miembros de la empresa, lo genera
su motivacion hacia el cambio al percibir la necesidad del
mismo, de modo que el proceso de cambio no quede
paralizado, y la Ultima barrera a evitar se puede
concretar en falta de orientacion para el cambio, debido
a deficiencias en el andlisis de la situacién o a falta de
decision.

3. metodologia de investigacion

El ambito de estudio son los alojamientos de
turismo rural que poseen la certificacion “Q de Calidad

5 Modelo de Fuentes de Resistencia al Cambio o Inercia planteado por
Rumelt (1995).
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Turistica™ basada en la norma UNE183001:2009.
Obtuvimos la informacién necesaria para elaborar la
base de datos en pagina web del ICTE? (Instituto para la
Calidad Turistica Espafiola- www.icte.es). Solicitamos
que el cuestionario fuese contestado por el Responsable
de Calidad o Gerente que realiza tales funciones, por
considerarlos como los mas adecuados por su
conocimiento practico del SGC implantado en la
empresa.

La poblacién objetivo queda constituida por 227
alojamientos rurales que poseen la certificacion “Q de
Calidad Turistica” a nivel nacional, adheridas al ICTE en
el mes de marzo del afio 2010. De los 227 cuestionarios
enviados, fueron devueltos debidamente
cumplimentados 95, y 8 incompletos, en cuyo caso se
solicitd6 a través de mail y contacto telefoénico la
cumplimentacién completa de los mimos, desechandose
3, lo que nos proporciond una muestra de 100
cuestionarios validos que representan un indice de
respuesta de un 44,05%.

En cuanto al tamafio® o dimensién de las empresas
de la muestra el 95% corresponde a microempresas (0-9
trabajadores) y el 5% restante son pequefias empresas
(10-49 trabajadores). Si medimos el tamafio por el
numero de habitaciones el 42% de los establecimientos
tienen una dimension de 1 a 5 habitaciones y 58
establecimientos més de 5 habitaciones. De las
empresas de la muestra 67 estan certificadas con una
antigiedad menor o igual a 3 afios en la norma
UNE183001:2009 (alojamiento de turismo rural), y 33
con una antigliedad mayor de 3 afios.

En la tabla 2 se recoge la ficha técnica del trabajo
de campo realizado. El proceso de recogida de datos
comenzo el 1 de abril de 2010 y finaliz6 el 30 de mayo,
realizdndose el mismo a través de uno o varios contactos
por e-mail con cada una de los alojamientos
seleccionados.

6 La marca Q de Calidad Turistica se crea en 1997 en Espafia,
constituyéndose como un Sistema de Gestion de la Calidad propio y
Unico en el mundo para el Sector Turistico. Esta marca es otorgada por
el Instituto de Calidad Turistica Espafiol (organismo privado,
independiente y sin animo de lucro), y en la actualidad existen 21
normas que abarcan a 21 subsectores turisticos. La norma aplicable a
los alojamientos de turismo rural es UNE183001:2009, que se situa en
un nivel intermedio entre la 1ISO 9000 (aseguramiento de la calidad) y el
Modelo EFQM (Calidad Total), por lo que la implantacion de la misma
es compatible con ambas certificaciones. La reducida tasa de
penetracién de las normas ISO 9000, explicada ésta por los elevados
costes de la misma y la carencia de personal especializado en las
Pymes turisticas (Camison y Yepes, 1994), ha propiciado que la
implantacion del aseguramiento de la calidad se lleve a cabo a través
de estandares propios sectoriales (Camison et al., 2007).

7 Organismo de gestion espafiol, privado, independiente y sin animo de
lucro que promueve el Sistema de Gestion de la Calidad Turistico
Espafiol y es responsable de su ejecucion, de la integridad y difusion.
Sus funciones basicas son: la normalizacion, implantacion, certificacion
y promocion de la Marca Q de Calidad Turistica.

8 La clasificacion en microempresas, pequefias, medianas y grandes
empresas se ha realizado en base al criterio del nimero de
trabajadores segun lo establecido por la Comisién Europea.
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Tabla 2: Ficha técnica del estudio

Ficha Técnica

Alojamientos de Turismo Rural

Universo de poblacion certificados “Q de Calidad Turistica”

Ambito Geografico Nacional

Poblacién 227 empresas
Tamaiio de la muestra 100 encuestas validas
Indice de respuesta 44,05%

Error muestral +-7,48%

Nivel de confianza 95 % Z=1,96 p=g=0,5

Método de recogida de

. ) e-mail
informacion

Fecha del trabajo de Abril-Mayo de 2010
campo

Paralelamente a la seleccién de la poblacién
objetivo, disefiamos un cuestionario que nos permitid
profundizar en cuales son barreras que deben superar
los alojamientos de turismo rural a lo largo del proceso
de implantacion de la “Q de Calidad Turistica” (Sistema
de Gestion de la Calidad), para lo cual nos apoyamos en
la revision bibliogréfica llevada a cabo por Maters
(1996:54) que encontrd 15 barreras que son comunes a
todas las organizaciones lo que nos permitié plantear un
grupo de 14 barreras® que los encuestados valoran
utilizando una escala Likert de 7 puntos (1- nada
importante a 7- muy importante).

4. andlisis de datos

El analisis descriptivo realizado pone en evidencia
que las barreras mas importantes que han afrontado los
alojamientos turisticos rurales son la falta de tiempo para
dedicar a las tareas de calidad (4,46), no alcanzar los
beneficios esperados (4,22), recursos insuficientes (3,63)
y el tener un enfoque a corto plazo (3,48), mientras que
la falta de habilidad para construir una organizacion que
aprende y estimula la mejora continua (2,94), la
resistencia al cambio (3,02), y el conocimiento e
incomprensién inadecuados de la Gestidn de la Calidad
(3,04) (tabla 3), son las consideradas menos
importantes.

Por las puntuaciones obtenidas en general
podemos afirmar los alojamientos rurales si encontraron
y tuvieron que superar barreras en el proceso de
implantar y certificar la Q de Calidad Turistica pero estas
han sido poco importantes teniendo en cuenta que la
valoracion media obtenida es muy inferior a 4, nivel
medio de la escala planteada Likert de 7 puntos.

En resumen, las mas importantes y a tener en
cuenta han sido la falta de tiempo para dedicar a las
tareas de calidad, no alcanzar los beneficios esperados
(lo que les desmotiva), recursos insuficientes y el tener
un enfoque a corto plazo (los beneficios se aprecian en
mayor medida en el largo plazo).

9La generacidn de un conjunto amplio de items nos garantiza la validez
interna de la escala.
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Tabla 3: Barreras encontradas en la
implantacién/certificacion en la Q de Calidad Turistica

Poco Muy
importante | importante
Desv. ((puntuacion|(puntuacion
tipica |entre1a3)|entre5a7)

% %
empresas | empresas

Media
Barreras (de1
a’)

(BA11)  Falta de
tiempo para dedicar a(4,4600{2,03713| 28,00 61,00
las tareas de calidad

(BA13) No alcanzar
los beneficios|4,2200(2,20459| 35,00 46,00
esperados

(BA5) Recursos

N 3,6300(2,01838| 41,00 30,00
insuficientes

(BA8) Enfoque a corto

3,4800(1,86667| 38,00 29,00
plazo

(BA2)  Planificacion

h . 3,3100(2,18209| 54,00 31,00
inapropiada

(BA7) Técnicas de
medida inefectivas y
falta de acceso a
datos y resultados

3,2300(1,65667| 42,00 21,00

(BA14) Ausencia de

3,2200(2,16296| 53,00 29,00
asesores externos

(BA3) Falta de
continuidad en la
formacion y la
educacion/ Falta de
preparacion y
cualificacién

3,1200(1,81063| 52,00 22,00

(BA9) Prestar atencion
inadecuada a los
clientes internos 'y
externos

3,1200(1,74240| 44,00 21,00

(BA10)  Condiciones
inapropiadas para
implantar el Modelo de
Gestion de la Calidad

3,0800(1,79607| 44,00 20,00

(BA6) Uso de un
programa inadecuado
para  adaptar  1a|3,0800(1,66169| 46,00 18,00
Gestion de la Calidad
a la organizacién

(BA1) Conocimiento e
incomprension

inadecuados de la 3,0400(1,78048| 48,00 18,00
Gestion de la Calidad

(BA12) Resistencia al

cambio 3,0200(1,75223| 48,00 18,00
(BA4) Falta  de

habilidad para

construir Una\> 9400(1,77423| 53,00 19,00
organizacion que

aprende y estimula la
mejora continua

Los resultados de este estudio muestran ciertas
similitudes con los trabajos realizados por otros
investigadores en el sector industrial y en diversos
paises, Masters (1996); Adebanjo y Keoe (1998) en
industrias del Reino Unido; Tamimi y Sebastianelli (1998)
en 188 industrias de USA; Salegna y Facel (2000) en
109 industrias de USA; Amar y Zain (2002) en 78
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empresas de indonesia, Jun et al., (2004) en 43
industrias en México y Talib y Rahman (2011) en 12
empresas de servicios en la India. Masters (1996) cita
como los principales obstaculos; la falta de compromiso
de la direccién, comprension débil de la gestién de la
calidad, incapacidad para cambiar las culturas
organizacionales, falta de previsién en la planificacion,
ausencia de formacion continua y educacién y por Ultimo
la falta de recursos. En el estudio realizado por Salegna
y Facel (2000) los resultados mostraron tres grandes
obstaculos, la falta de tiempo para dedicarle a las tareas
de calidad, la mala comunicacién y la falta de delegar
responsabilidades en los empleados.

En Espafia, el estudio llevado a cabo por Tari
(2001) en 44 empresas certificadas 1SO, en la que
respondieron los responsables de calidad de las
empresas analizadas reflejan que la falta de tiempo para
dedicar a las tareas de calidad, la falta de participacion y
preparacion de los empleados, la resistencia la cambio y
la resistencia a asumir nuevas responsabilidades son las
barreras mas importantes, mientras que los obstaculos
que menos influyen son la ausencia de asesores
externos, la colaboracion con los clientes y la carencia
de programas de formacion existentes en el mercado.

Por su parte Martinez et al., 2000 en su trabajo
llevado a cabo en 77 empresas espafiolas certificadas
ISO 9000, agruparon las barreras en dos grupos. Un
primer grupo relacionado con barreras de caracter
econdmico; y un segundo grupo que hace referencia a la
existencia de determinados aspectos organizativos que
pueden dificultar la implantacion y/o certificacion.
Detectaron como barreras mas importantes aquellas
relacionadas con cuestiones de carécter organizativo;
resistencia a asumir nuevas responsabilidades, ausencia
de implicacién de los empleados y equipo directivo,
dificultades de cooperacion y dificultades en la
comunicacion de las tareas y funciones para cada puesto
de trabajo.

Subrahmanya y Rajashekhar (2009) en su estudio
realizado en industrias de la India encontraron que la
resistencia al cambio de los empleados y la falta de
recursos financieros son el principal obstaculo para la
implantacion exitosa. Alvarez et al. (2011) realizaron su
estudio en 29 de los 33 balnearios certificados con la Q
de Calidad Turistica encontrando que las barreras mas
importantes a las que se han tenido que enfrentar los
balnearios espafioles fueron principalmente la falta de
tiempo para dedicar a las tareas de calidad, la
resistencia al cambio y a asumir nuevas
responsabilidades por parte de los empleados.

En segundo lugar analizamos si existen diferencias
en las barreras encontradas por los alojamientos que
implantan/certifican la marca "Q de Calidad Turistica"
dependiendo del tamafio de los mismos medido este por
el nimero de habitaciones™ (de 1 a 5, > de 5

10 Sparrer (2003) en su investigacion clasifica las casas rurales en dos
tamarios en funcién del nimero de habitaciones; de 1 a 5 habitaciones
lo que representa la mitad o menos de las habitaciones legalmente en
el turismo rural gallego, y mas de 5 hasta 10 serian de tamafio
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habitaciones). Se realiz la prueba estadistica T de
Student para observar si existen diferencias’!.

Por los resultados obtenidos (tabla 4) podemos
afirmar que existen evidencias claras de asociacion entre
las barreras y el tamafio de los alojamientos rurales,
medido este por el nimero de habitaciones, en 9 de las
14 planteadas, como son: recursos insuficientes, uso de
un programa inadecuado para adaptar la Gestion de la
Calidad a la organizacion, técnicas de medida inefectivas
y falta de acceso a datos y resultados, enfoque a corto
plazo, prestar atencidn inadecuada a los clientes internos
y externos, condiciones inapropiadas para implantar el
Modelo de Gestion de la Calidad, no alcanzar los
beneficios esperados, ausencia de asesores externos.
En la tabla 5, podemos observar que los alojamientos
rurales con menos de 5 habitaciones presentan
valoraciones medias superiores en las barreras en las
que hemos encontrado diferencias significativas, es
decir, consideran mas importantes las barreras
encontradas en la implantacion y certificacion de su
Sistema de Gestién de la Calidad (tabla 6).

Tabla 4: Pruebas estadisticas de comparacién de medias
por tamario

N° habitaciones

Prueba de

Prueba T
Barreras Levene

de Student | Sig.
F | Sig. | t | Sig.

Uso de un programa
inadecuado para

(BA6) |adaptar la Gestion de la| 0,234 | 0,630 [2,062|0,042(<0,05
Calidad a la
organizacion
Técnicas de medida

(BA7) |nefectivas -y falta de|y 504 1 974 15 160|0,033|<0,05
acceso a datos vy
resultados

(BA8) |Enfoque a corto plazo | 2,575 | 0,112 |2,7870,006|<0,05
Prestar atencion

(BAg) |nadecuada @ 0S|y aqq 1 175 |3 152|0,002|<0,05
clientes internos y
externos
Condiciones

(BA1) [ napropiadas Para) 4 577 10,212 [2,261(0,026<0,05

implantar el Modelo de
Gestion de la Calidad

Falta de tiempo para
(BA11)|dedicar a las tareas de|18,349|0,000%|1,007{0,316(>0,05
calidad

(BA12)|Resistencia al cambio | 7,119 10,009*|0,001{0,971(>0,05

No alcanzar los
(BA13 beneficios esperados 0,075 | 0,784 (2,525|0,013|<0,05

=

(BA14)|Ausencia de  asesores| o 704 | g 304 |2 172|0,032|<0,05
externos

* Como existen diferencias de varianzas utilizamos la prueba Kruskal-
Wallis (estadistico Chi-cuadrado).

Sig.<0,05 diferencias significativas.

Sig. >0,05 no diferencias significativas.

Tabla 5: Importancia de las barreras segin tamafio (n°
habitaciones)

Tamafio: | Media
Barreras para certificarse N° (de1
habitaciones| a?7)

Desviacion
tipica

1abhab. [3,9286| 2,34149

(BA2

Planificacién inapropiada
ificacion inapropi >de 5hab. |2,8621| 1,95967

1ab5hab. [4,1190| 1,83731

(BA5) [Recursos insuficientes
>de5hab. |3,2759| 2,08413

N° habitaciones
Prueba de
Barreras Levene AL
de Student | Sig.
F | Sig. | t | Sig.
Conocimiento e
(BA1) |\nComprension 4,468 |0,037+(0,653(0,419(>0,05
inadecuados de la
Gestion de la Calidad
(BA2) |Panificacion 2,335 | 0,130 [2,474|0,015|<0,05
inapropiada
Falta de continuidad en
la  formacion y la
(BA3) |educacion/  Falta de| 0,754 | 0,387 [0,553|0,581|>0,05
preparacion y
cualificacién
Falta de habilidad para
construir una
(BA4) |organizacion que| 3,400 | 0,068 (0,628|0,531|>0,05
aprende y estimula la
mejora continua
(BA5) |Recursos insuficientes | 3,545 | 0,063 |2,097]0,039|<0,05

Uso de un programal 1a5hab. |3,4762| 1,67096

inadecuado para adaptar

la Gestion de la Calidad a| >de 5hab. |2,7931| 1,60873
la organizacion

(BAG)

superior. Las competencias sobre la materia del Turismo Rural
corresponde a las Comunidades Auténomas, por lo que puede variar
de unas a otras, en Galicia esta regulada por: Comunidad Auténoma de
Gallicia. Decreto 191/2004, de 29 de julio. Establecimientos de turismo
rural. DO.Galicia 10 agosto 2004, nim. 154/2004.

" En primer lugar realizamos la prueba de normalidad de los datos y
comprobamos la igualdad de varianzas mediante el estadistico Levene,
los dos supuestos fundamentales que deben cumplirse para poder
utiizar la T de Student. Observamos que existe ausencia de
normalidad (sig.<0,05) y algunas de las variables no cumplen la
homogeneidad de varianzas por lo que tendremos que aplicar la
prueba no paramétrica Kruskal-Wallis, que nos proporciona la
significacion de la Chi-cuadrado, y para el resto de las variables
aplicamos la T de Student.
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Técnicas de  medida| 1a5hab. |3,6429| 1,62032

inefectivas y falta de

acceso a datos y| >de5hab. [2,9310| 1,63151
resultados

(BA7)

1ab5hab. [4,0714| 1,78603

(BA8) |Enfoque a corto plazo
>de5hab. |3,0517| 1,82018

Prestar atencion| 1a5hab. |3,7381| 1,65367

(BA9

inadecuada a los clientes| >de5
internos y externos habitaciones 267241 167947

Condiciones inapropiadas| 1a5hab. |3,5476| 1,71368

(BA10)|para implantar el Modelo
de Gestion de la Calidad | > e Shab. |2.7414 | 179238

No alcanzar los beneficios| 1a5hab. |4,8571| 2,20389

(BA13)
esperados >de 5hab. |3,7586| 2,10522
(BA14) Ausencia de asesores 1a5hab. [3,7619| 2,20653
externos >de 5hab. [2,8276| 2,06166
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Se realiz6 nuevamente el mismo analisis pero en
este caso para ver si existen diferencias dependiendo de
la antigiiedad en la certificacién (< 3 afios; > 3 afios)
(tabla 6). Podemos afirmar que solo encontramos
evidencias de asociacion entre las barreras y la
antigiedad en BA13 (no alcanzar los beneficios
esperados), en el sentido de que los establecimientos
con 3 0 menos afios de antigliedad perciben esta barrera
con mayor intensidad.

Tabla 6: Importancia de las barreras segun antigiiedad
en la certificacion Q en alojamientos rurales

Junto a estos criterios, también hemos
comprobado la medida de adecuacién muestral para
cada variable siendo esta superior a 0,5 y la bondad del
ajuste del modelo (correlaciones reproducidas; debe
existir un 50% o menos de residuos no redundantes con
valores absolutos superiores a 0,05 para considerar que
se cumple este criterio), existe un 36% de residuos no
redundantes con valores absolutos mayores que 0,05
cumpliéndose todos los criterios analizados.

Prosiguiendo con el analisis utilizamos el método
de componentes principales y rotamos la matriz de
componentes por el método varimax para facilitar su
interpretacion, eliminamos de su representacion aquellas

Antigiiedad Media - cargas factoriales con un valor inferior a 0,4 minimo

Barreras para | Certificacion (deta Desviacion considerado (matriz de componentes rotados, tabla 8).

certificarse Q calidad 7) tipica

turistica . . o !
(BA13) <3 af0s 45672 226451 Tabla 8: Matriz rotada de las barreras (% de la varianza)

No alcanzar los

beneficios > 3 afios 35152 1,92226 e Fac1tzor Factor

esperados — - — 1 2

(BA1) Conocimiento e incomprension 0.736

Para finalizar, con la intencion de agrupar las 14
barreras encontradas por la empresas en la implantacion
de su Sistema de Gestion de la Calidad en otras que
sustituyan a éstas con la menor pérdida de informacion
posible aplicamos el andlisis factorial exploratorio de
componentes principales con rotacion varimax sobre los
datos. En primer lugar se debe comprobar si se puede
llevar a cabo el andlisis factorial exploratorio,
examinando la matriz de correlaciones (tabla 7).

Tabla 7: Indicadores del grado de asociacién entre

inadecuados de la Gestion de la Calidad

(BA2) | Planificacion inapropiada 0,814

Falta de continuidad en la formacién y la
(BA3) |educacion/ Falta de preparacion y| 0,792
cualificacion

Falta de habilidad para construir una
(BA4) | organizacion que aprende y estimula la | 0,846
mejora continua

(BA5) | Recursos insuficientes 0,802

Uso de un programa inadecuado para
(BAB) |adaptar la Gestion de la Calidad a la| 0,508 | 0,675
organizacion

Técnicas de medida inefectivas y falta de

variables (BAT) acceso a datos y resultados 0827
(BA8) | Enfoque a corto plazo 0,873
Prestar atencion inadecuada a los
. . Bondad
Indicador : Determinante| . . .. | Medidade ; .. \=" . (BA9) | clientes internos y externos 0.794
Matrizde | delamatriz |, coicidaq|adecuacion) o™ iste Condiciones inapropiadas para implantar
correlaciones de deBartlett| %€ | kmo | el (BA10) | Modelo de Gestion de la Calidad 0,553 | 0,705
Escala correlaciones muestra &l Modelo de Lestion de 'a Lalida
modelo Falta de tiempo para dedicar a las tareas
Variabl 1200568 | (0917 (BAT | de caligad 0651
ariaples s s -
Bareras | orrelacionadas| >8°F0%8 sig. 0,000 | 0,937) 0,893 | 36,00% (BA12) | Resistencia al cambio 0,746
(BA13) | No alcanzar los beneficios esperados 0,610
La realizacion de estas pruebas nos corrobora que (BA14) | Ausencia de asesores extemas 0645 | 0,426
la matriz de datos es adecuada para su posterior analisis Valor propio 4,883 | 4,846
. o % de la varianza explicada por factor 34,880 | 34,612
factorial de C,Orjnponente_sl principales porque cumplen % acumulado de varianza explicada 34,880 | 69,492
todos los minimos exigidos en cada uno de los Alfa de Cronbach estandarizado 0,946

parametros analizados. En la matriz de correlaciones
observamos que no existen ninguna variable con
relaciones bajas por lo que podemos tener en cuenta
todas las variables en el analisis, en muchos casos esta
correlacién es superior a 0,5, y para asegurarnos que no
hay ninguna variable independiente, comprobamos que
al menos existe un p-valor para cada variable inferior a
0,05. En cuanto al Test de esfericidad de Bartlett
muestra que la Chi-cuadrado es muy alto y con un nivel
de significacion inferior a 0,05 probando que las
variables no son independientes entre si y es adecuado
hacer el analisis. En lo que respecta a la medida de
adecuaciéon muestral Kaiser-Meyer-Olkin, esta nos indica
que es muy bueno proseguir con el andlisis factorial.
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El criterio del porcentaje de la varianza, nos
muestra que existen dos factores y que estos explican el
69,492% superando el minimo del 50%, por lo tanto
consideramos esta solucion como  satisfactoria.

12 Existen variables que comparten informacion en ambos factores lo
que entorpecen el proceso de rotacion y, en lugar de una Unica
saturacion elevada en un unico factor, tienden a mostrar saturaciones
moderadas en varios factores como ocurre en (BA6, BA10), segun Hair
etal. (1999:101) estas cargas altas en varios factores deben tenerse en
cuenta al interpretar el factor.
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Asimismo, el Alfa de Cronbach'® que mide la fiabilidad de
la escala es superior a 0,8 minimo recomendado.

Una vez obtenidos los resultados, pasamos a
realizar la interpretacién de los dos factores identificados.
Factor 1, que denominaremos “Barreras organizativas”,
que hacen referencia a la existencia de determinados
aspectos organizativos que pueden dificultar la
implantacién o certificacion del sistema de calidad.
Factor 2, lo denominaremos “Barreras economicas y
técnicas”, se frata de falta de recursos; econoémicos, de
tiempo, y materiales; constituido por recursos
insuficientes, enfoque a corto plazo, falta de tiempo para
dedicar a las tareas de calidad, técnicas de medida
inefectivas y falta de acceso a datos y resultados, prestar
atencion inadecuada a los clientes internos y externos
etc.

Para finalizar este andlisis nos interesa conocer
cuéles de los dos grupos de barreras encontradas en la
implantacion y  posterior  certificacion son las
consideradas como las mas importantes por las
empresas (tabla 9). Las barreras econémicas y técnicas
con una media de 344 frente a las barreras
organizativas con una media de 3,26, son las mas
importantes. Teniendo en cuenta que utilizamos una
escala Likert de 7 puntos (1- nada importante, 7- muy
importante) tanto unas como las otras son consideradas
como poco importantes por las empresas de cara a
implantar y certificar un sistema de gestion de la calidad,
en este caso la “Q de Calidad Turistica”.

Tabla 9: Importancia de las barreras

Factores Media Des'vi.aci()n
(det1a?) tipica
Barreras organizativas 3,2671 1,57878
Barreras econémicas y técnicas 3,4400 1,52984

5. conclusiones

La novedad del estudio radica en dos puntos: (1)
se lleva a cabo en empresas de alojamiento rural, sector
donde no existen practicamente estudios que analicen la
implantacién de Sistemas de Gestién de Calidad y sus
consecuencias en el funcionamiento de la empresa; (2)
los alojamientos analizados poseen un Sistema de
Gestion de la Calidad basado en normas
UNE183001:2009.

Asi, la experiencia de las empresas de alojamiento
rural que tienen implantada la Marca Q de Calidad

13 Este coeficiente evalla la consistencia interna de la escala a través
de la correlacion de cada una de las variables con el resto de la escala.
De forma generalizada la literatura utiliza este estadistico como medida
de la fiabilidad (Nunnally, 1979), recomendando un valor estadistico
superior a 0,8 (Grande y Abascal, 1999). La fiabilidad hace referencia
al grado en que una medida se encuentra libre de errores aleatorios y,
por tanto, proporciona resultados consistentes si se realizan
mediciones repetitivas (Sanchez y Sarabia, 2000:367), es decir, evalia
si genera los mismos resultados en sucesivas aplicaciones a los
mismos individuos, asi como en situaciones similares (Babbie, 1995).
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Turistica puede servir de orientacion para aquellas otras
que estan planteandose implementar la norma. De esta
forma, los gerentes al conocer y entender las barreras
que pueden obstaculizar el proceso, pueden
minimizarlas alcanzando una mayor eficiencia en el
proceso de implantacion y de esta forma incrementar sus
posibilidades de éxito.

Los resultados de la investigacion muestran que
las empresas de alojamiento rural en el proceso de
implantacién y posterior certificacion se han tenido que
enfrentar y superar numerosas barreras, siendo las mas
importantes la falta de tiempo para dedicar a las tareas
de calidad, no alcanzar los beneficios esperados,
recursos insuficientes y el tener un enfoque a corto
plazo.

En cuanto a las barreras menos importantes
podemos citar la falta de habilidad para construir una
organizacién que aprende y estimula la mejora continua,
la resistencia al cambio, y el conocimiento e
incomprension inadecuados de la Gestion de la Calidad.
Todas ellas cuestiones relativas a los recursos humanos.

Nuestro estudio muestra ciertas similitudes con
trabajos previos llevados a cabo en sectores industriales
o0 de servicios (Tamimi y Sebastianeli, 1998; Salegna y
Facel, 2000; Jun et al., 2004). Sin embargo, nos parece
interesante destacar que en el sector de alojamiento
rural las barreras relativas a los recursos humanos son
las menos importantes, al contrario de lo que sucede en
los estudios realizados en el sector industrial. Creemos
que la explicacion estaria en el tamafio de los
establecimientos, la mayoria microempresas, es decir,
cuentan con poco personal, por ello la falta de tiempo
para dedicar a las tareas de calidad, asi como, recursos
insuficientes, son las principales barreras.

Todo ello pone en evidencia la necesidad de
concienciar a los propietarios de los alojamientos rurales
de la necesidad de dedicar el tiempo adecuado a las
tareas de calidad para asegurar, en la medida de lo
posible, que la implantacién tenga éxito, por otro lado,
deben interiorizar y asumir que los beneficios de la
implantacion de la calidad se obtienen y perciben desde
una perspectiva a largo plazo.

Este estudio tiene importantes implicaciones para
las empresas del sector de alojamiento rural que deseen
implementar un sistema de Gestion de la Calidad dado
que aporta las barreras que las empresas deben tener
presentes para incrementar sus posibilidades de éxito. El
conocer y entender las barreras antes de implementar el
Sistema situa a las empresas en una mejor posicion para
anticiparse y resolver los problemas que puedan surgir
en el futuro.

Para finalizar, en el andlisis de la estructura de las
barreras encontradas comprobamos que existen en el
sector de alojamiento rural dos tipos de barreras, por un
lado, "barreras organizativas" las cuales hacen
referencia a la existencia de determinados aspectos
organizativos que pueden dificultar la implementacién o
certificacion del Sistema de Gestién de la Calidad. Por
otro lado, las "barreras econdmicas y técnicas", que
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hacen referencia a la falta de recursos econdmicos,
materiales y de tiempo. Estas ultimas, frente a las
primeras son las mas importantes.

Esta investigacion presenta algunas limitaciones.
La primera viene derivada de la concrecidn del estudio y
de las caracteristicas especificas del subsector analizado
“alojamiento rural’, la generalizacion de las conclusiones
del mismo deben ser analizadas con cautela y siempre a
partir de un andlisis previo de las caracteristicas del
sector que se desea estudiar. Por otro lado, los datos
fueron obtenidos de la percepciones de los gestores de
calidad, lo que implica el riesgo de recibir respuestas
sesgadas por una persona involucrada, y por
consiguiente, interesado, en los procesos que se trata de
valorar de la forma mas objetiva posible. Por ello,
pensamos que seria importante realizar el mismo estudio
contando con la respuesta no solo del responsable de
calidad sino de los diferentes recursos humanos
pertenecientes a la empresa, lo que aportaria puntos de
vista diferentes. Una tercera limitacion, esta relacionada
con el corte transversal del mismo, ya que este trabajo
ha analizado la relacién en un momento puntual en el
tiempo.
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