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RESUMEN

El turismo de naturaleza es uno de los sectores del turismo que mds crece en el mundo.
Este tipo de préctica aglutina muchas modalidades y actividades. Por ello, es importante
investigar la forma como las empresas expertas en el drea del turismo proporcionan los
servicios, se identificaron los pardmetros y condicionantes que determinan la calidad, propo-
niendo mejoras en los procedimientos. Se aplicé el cuestionario HEVA (Bento et al., 2017),
adaptado de Mediavilla (2010), a 183 empresas de turismo activo portuguesas. Se ha descrito
el perfil y opinidn de los responsables de las empresas, destacando: el crecimiento del sector
en Portugal, la importancia atribuida a instrumentos fiables, capaces de medir la satisfaccién
de los clientes, el compartir informacién inherente a la seguridad de los servicios y poseer
recursos humanos especializados y motivados, son factores esenciales a la calidad de los
servicios prestados por las empresas en el drea.
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Service quality in Portuguese sport tourism companies
ABSTRACT

Nature Tourism is one of the fastest growing sectors in the tourism area. These activi-
ties are carried out in a very particular environment. In this context, it is important to study
the way in which expert companies in active tourism area provide their services, they were
identified the parameters and constraints which determine the quality of the services they
render, and subsequently propose improvements in processes and procedures. In this study,
we analyze the portuguese active tourism companies profile (N=183), with the application of
the validated HEVA questionnaire (Bento et al., 2017), from the original Mediavilla (2010).
Among other results, the study showed the recent growth of this sector in Portugal, the
importance of measuring customer satisfaction, sharing security activities information with
clients and motivated human resources are essential factors in the quality of services provi-
ded by companies in the area.

Keywords: Sports; nature; tourism; quality.

1. INTRODUCCION

De la asociacién entre el turismo y el deporte, Alves (2010) defiende que surgieron
comportamientos diferentes, donde la demanda por los espacios naturales y el descubri-
miento de nuevos territorios, habitos, culturas y costumbres aumento, existiendo hoy el
desarrollo masivo de servicios turisticos, capaces de caracterizar diferentes destinos (Bell
et al.,2007). El presente articulo se refiere a un sector del turismo reciente, denominado
en varios paises de Europa, como Turismo Activo (Beedie, Hudson, 2003; Arcos, 2004;
Cunha, 2006; Carvalhinho, 2011; Mediavilla ef al., 2014). En Portugal, este sector ha
crecido en los ultimos afios, donde estudios apuntaban a la importancia del descubrimiento
de lugares singulares, a través de actividades de turismo y deportes, destacando el cardcter
muy lddico de este tipo de experiencia (Garcia, 2001).

Asociado a este crecimiento, comenzaron a surgir algunos problemas, resultantes de
la falta de regulacion que existid, principalmente en el principio del siglo veintiuno. El
acceso a este tipo de actividad y la creacién de empresas en el sector, no iba acompafiado
de grandes estructuras econdmicas y fisicas, ademads el nivel de formacién especifico era
bajo y los apoyos administrativos y gubernamentales eran escasos.

Otro de los factores resultantes de este escenario ya explicado anteriormente, fueron
los accidentes graves, con pérdidas humanas irreparables que ocurrieron en ese contexto,
en varios paises de Europa (Mediavilla er al., 2014). Por lo tanto, es urgente estudiar e
investigar este sector especifico del turismo, intentando percibir qué tipo de servicios y
actividades estarian asociados a las empresas turisticas que operan en el sector.

En este contexto, y con la intencién de evitar consecuencias y situaciones dramdticas
en el servicio del turismo activo, es necesario una capacitacion y calificacion por parte de
los responsables, asi como un compromiso fisico y psicoldgico por parte del cliente final.
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Todos estos factores suscitan la urgencia que habia en estudiar e investigar mejor el
sector, intentando identificar los pardmetros y condicionantes que determinan la calidad
de los servicios demandados por las empresas en el drea.

En los dltimos afios, los trabajos realizados por Mediavilla (2010) culminaron con la
concepcién y validacién de una herramienta capaz de medir los pardmetros de calidad
emergentes de los servicios de las empresas de turismo activo.

El principal objetivo de la investigacién fue determinar la calidad de las empresas de
turismo activo de Portugal utilizando una herramienta validada como el cuestionario HEVA.

A continuacién, presentamos la herramienta HEVA adaptada a la lengua portuguesa,
asi como los resultados alcanzados, a través de las respuestas al cuestionario, donde par-
ticiparon 183 empresas en Portugal.

2. CUESTIONARIO HEVA

El cuestionario HEVA (Bento et al., 2017), permite obtener los datos de las empresas
de turismo activo, para posterior andlisis de la calidad de las mismas. Su estructura y
contenidos fueron adaptados y validados para la lengua portuguesa. Se elabor6 la traduc-
cién y adaptacion de los elementos presentes en cada pardmetro teniendo en cuenta los
destinatarios, asi como el tratamiento y la validez formal de preguntas (Heinemann, 2008).

El cuestionario estd dividido en 3 apartados. En el primer apartado, encontramos infor-
maciones bdsicas acerca del perfil general de las empresas (donde estd registrada, nimero
de socios, actividades disponibles, etc.).

En el segundo apartado de preguntas estdn presentes 7 pardmetros multidimensionales,
con 10 {tems cada uno, los cuales se pueden responder en una escala de Likert de 5 puntos,
desde el 1 (poco importante) a 5 (muy importante), y otra escala de Gutman (Sf o no),
que se responde de acuerdo con la implementacion, o no, de cada item en la gestiéon de la
empresa, por ejemplo: “Hacer un estudio de viabilidad empresarial”.

Los pardmetros multidimensionales son: Entidad, Actividad “Top”, Recursos Materia-
les, Seguridad, Medio Ambiente Natural, Recursos Humanos y Cliente. En este bloque,
la puntuacién de las respuestas puede ir de 70 a 350 puntos, teniendo en cuenta todos los
elementos de los 7 pardmetros multidimensionales.

En el tercer y ultimo apartado, estan presentes preguntas complementarias redactadas
para conocer la opinién del responsable de la empresa, en relacion a los aspectos que
cree que sus clientes consideran mds importantes. Se divide en 15 items (Amabilidad,
Atencion al Cliente, Interés de las Actividades, Capacidad de Respuesta, Conservacién
del Entorno, Eficacia en el Servicio, Instalaciones, Limpieza, Percepcion de Garantias
del Servicio, Productos Complementarios, Profesionalidad, Puntualidad, Satisfaccion del
producto, Seguridad y Tratamiento de las Reclamaciones), insertados en la misma escala
de Likert explicada anteriormente. La puntuacién maxima que se puede obtener es de 75
puntos y minima de 15 puntos.

El andlisis de los siete pardmetros multidimensionales, presentes en el cuestionario
HEVA (Bento et al., 2017), se torné un buen método para investigar la valoracién y per-
cepcidn de la calidad del servicio, como un modelo multifuncional en el turismo activo
portugués.
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3. CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE EMPRESAS DE TURISMO ACTIVO EN
PORTUGAL: APLICACION DE HEVA (BENTO ET AL., 2017) A 183 EMPRE-
SAS DE TURISMO ACTIVO EN PORTUGAL

En este estudio participaron 183 empresas de turismo activo, registradas en el Turismo
de Portugal IP, través de la plataforma RNAAT (Registro Nacional de Empresas de Turismo
Activo) (Portugal Turismo, 2015). Contestaron el cuestionario, empresas de 18 provincias de
Portugal. La provincia de Faro, con 35 empresas (19,1%), seguido de Lisboa con 24 (13,1%)
y Porto con 23 (12,6%) fueron las regiones mas representadas en este estudio.

3.1. Procedimiento y analisis de los datos

Para realizar la recogida de los datos, se pasé el cuestionario a las empresas, a través
del envio en formato online, por la plataforma “Google Drive”. Fue preocupacion del
equipo de investigacion, la gestion del tiempo y la consecuente solicitud hecha a los res-
ponsables de las empresas, para contestar el cuestionario. De esta forma, se contacté las
entidades, enviando el documento online, durante el periodo del afio donde existe menor
volumen de trabajo, especialmente entre noviembre y marzo (época de invierno). Envia-
mos y recogemos informacion, en un espacio temporal de 4 meses.

Para el andlisis de los datos resultantes de las respuestas dadas al cuestionario HEVA,
se recurri6 a la literatura especializada (Fonseca, 2008, Maroco, 2011), se utilizaron las
técnicas que mds se ajustan a nuestro estudio y en funcién de los objetivos de nuestra
investigacion. Para el andlisis descriptivo, a fin de caracterizar los datos obtenidos, desar-
rollamos tablas de frecuencia, representando porcentajes correspondientes y frecuencias
absolutas. Se evaluaron los pardmetros estadisticos de tendencia central y de dispersion,
usamos diferentes tipos de graficos, asegurando la representacion mds clara de los datos,
para una mejor interpretacion.

4. RESULTADOS Y DISCUSION

Los primeros items del cuestionario permitieron caracterizar mejor el perfil de nuestra
muestra, especialmente en lo que se refiere a la comunidad de registro de la empresa, su
ambito de intervencion, el periodo de trabajo al aflo, productos ofertados, las actividades
mds demandadas, nimero de trabajadores, bases de operaciones, volumen econémico y
el tipo de intervencion, de acuerdo con la opinién de sus responsables, que las mismas
tienen en el drea del turismo y/o deporte.

Presentamos también un andlisis realizado a los {tems mds contestados en cada uno de
los pardmetros, lo que permite conocer la opinién de los empresarios de turismo activo
portugueses, participantes en el estudio con respecto a los aspectos de calidad, que ven
como mds importantes en sus servicios o productos.
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4.1. Comunidad de registro

Observando la figura 1, podemos ver la dispersiéon de la muestra, por las diversas
comunidades de Portugal. Faro, con 35 empresas (19,1%), seguido de Lisboa con 24
(13,1%) y Porto con 23 (12,6%) fueron las comunidades mds representadas en este estudio.

Figura 1
COMUNIDAD DE REGISTRO DE LAS EMPRESAS PARTICIPANTES (N=183)
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4.2. Ambito laboral y periodo de trabajo al afio

En este item se caracteriz6 el formato de intervencion en el terreno de las empresas
respondientes, la forma como dinamizan sus actividades / servicios en el territorio.

Tabla 1
AMBITO LABORAL

Ambito Frecuencia Porcentaje
Local 39 21,3%
Provincial 13 7.1%
Autonémico 50 27,3%
Nacional 47 25, 7%
Internacional 34 18,6%
Total 183 100%

La mayoria de las empresas optaron por actuar en un dmbito mas cercano, en rela-
cion con el local de su sede, gestionando y organizando actividades y servicios sin
realizar grandes desplazamientos. Sin embargo, existen también un niimero importante
de empresas que tienden a desplazarse de norte a sur del pais (25,7%), dinamizando
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sus actividades y servicios en un dmbito mds nacional (tabla 1). También destacamos
la internacionalizacién de 34 empresas, demostrando la importancia y valor del trabajo
desarrollado por los responsables en el drea. En cuanto a los resultados relativos al
periodo de trabajo desarrollado a lo largo del afio, verificamos que la mayoria de las
empresas de turismo activo (n=144), desarrollan su actividad durante los 12 meses del
aflo (78,7%). Sélo el 12% trabaja 6 meses al afio y 5 empresas (2,7%), afirman que
desarrollan su actividad durante apenas 4 meses.

4.3. Productos/actividades mas demandadas y niimero de bases de operacién

El producto/actividad con mds éxito o demanda, en las empresas participantes queda
reflejado en la figura 2. Existen 15 {tems diferentes, lo que demuestra diferenciacion de
soluciones en el drea especifica. Treinta y seis empresas (20%) mencionan los circuitos y
tours como su actividad mas buscada. A continuacion, el 17% tienen las multiactividades
como referencia para sus clientes. El senderismo y los deportes acudticos (piragiiismo y
buceo) también presentan alguna relevancia en la presente investigacion.

Figura 2
PRODUCTOS/ACTIVIDADES MAS DEMANDADAS

25%
20%
20% 17%
15%
15%

10%

10% 8%
5%
0% L I ==
o Q'o

Empresas

4%

8%
5%
3%
1% I 2% 2%
- -
o ) N

L Q& L &
L 7 & TS X "
& S S @ FFF S S P ®
@ NS 2 2 S ¥ g Y @ R
> F PG L o 5 & o8
& S S O L O & < >
< & & Q° Q° \&0\ ‘,,_)z\ & Reg
o) 9 > S A4
L ¥ Q7

En cuanto a las bases de operacion que las empresas disponen, ademds de su sede
social, constatamos que la mayoria (49,7%) no tiene ninguna base de operacién, 69
(37.7%) afirman tener una base de operacion y solo 7 (3,8%), admite tener cuatro bases
de operacion distintas, ademds de la sede social.

4.4. Namero de trabajadores
En el caso de los trabajadores fijos, que noventa empresas (49,2%) tienen un trabajador
y sesenta y seis empresas (36,1%) cuenta en sus cuadros con dos trabajadores fijos. Sélo

cuatro empresas (2,2%) tienen cuatro trabajadores fijos y sélo una (0,5%) tiene cinco
trabajadores de ese tipo.
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Tabla 2
TRABAJADORES FIJOS

Item n Frec %o
0 4 2.2%
1 90 49.2%
2 66 36,1%
Trabajadores fijos 3 18 9.8%
4 4 2.2%
5 1 0,5%

Total 183 100%

En cuanto a los trabajadores discontinuos, la situaciéon es muy parecida, el 42,1% de
la muestra afirma que no tiene ningtin colaborador en estas condiciones. Cuarenta y tres
de las empresas (23,5%) tienen uno y sélo veinte (4%) tienen cuatro o mds trabajadores
discontinuos. En el caso de los trabajadores temporales, el 88,5% de la muestra tiene entre
cero y cinco trabajadores en estas condiciones, mientras que el 59% tiene dos o menos
trabajadores. También se observa que nueve empresas (4,9%) tienen 10 o mds trabajadores
temporales (tabla 3).

Tabla 3
TRABAJADORES TEMPORALES

Item n Frec %

0 41 22.4%
1 31 16,9%
2 36 19,7%

Trabajadores temporales 3 10 5.5%
4 15 8.2%
5 29 15.8%
6 3 1,6%
7 4 2.2%
8 3 1,6%
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Item n Frec %
9 2 1,1%
10 3 1,6%
Trabajadores temporales 11 2 1,1%
12 3 1,6%
16 1 0,5%

Total 183 100%

4.5. Volumen econémico y perfil de intervenciéon de las empresas encuestadas

En cuanto al volumen econdémico anual de las empresas participantes en el estudio, se
verificé que 30% de los casos se sefiala 0 euros, lo que puede significar que las empresas
no tuvieron actividad, u optaran por ser evasivas en la respuesta, no indicando el volu-
men econdémico. Observando la figura 3, se constatd que el 35% de la muestra tiene una
facturacion anual de 1 € a 15.000 € y un 21% mds de 45.000 €.

Para estos resultados, puede contribuir a la estacionalidad existente en el sector, donde
la demanda por este tipo de servicios/actividades, es en su mayoria, resultante de 4 o 5
meses de trabajo por afo, especialmente en el periodo de primavera y verano. De esta
forma, nos parece que el volumen de negocios presentado por encima de los 45000 €,
es un poco bajo.

Figura 3
VOLUMEN ECONOMICO (N=183)
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En lo que se refiere al perfil de intervencion, la mayoria de las empresas encuestadas
comentaron que su intervencion, gestion empresarial y actividades que se desarrollaron
mayoritariamente dentro del sector del turismo, con 129 (70,5%) empresas a evidenciar
su opcidn por esa drea.

4.6. Analisis descriptivo de los parametros multidimensionales y preguntas comple-
mentarias (opinion de los empresarios participantes en el estudio)

En este punto, se procedié al andlisis descriptivo de los resultados de los pardmetros
multidimensionales y preguntas complementarias, de acuerdo con las respuestas dadas
por los responsables de las empresas encuestadas. En la tabla 4, el item mas valorado por
las empresas en cada uno de los pardmetros multidimensionales, observado a través del
porcentaje de respuestas positivas (porcentaje de si) y la importancia atribuida, expresada
a través del valor medio de las respuestas (a través de una escala de likert).

Tabla 4
ANALISIS DE LOS ITEMS / PARAMETROS MAS VALORADOS

Escala de likert
ITEM 1 2 3 4 5 (‘f;:';’ir)
ENTIDAD (2.5.- Poseer una herramienta para medir la satisfaccion del cliente.)
Freq. 0 15 18 67 83
% 0% 8.2% 9.8% 366%  454% 86%
ATIVIDAD “Estrella” (3.7.- Conocer la normativa especifica y actual que regula esta
actividad)
Freq. 0 0 4 51 128
% 0% 0% 22% 279% 699%  100%
RECURSOS MATERIALES (4.3.- Sustituir el material por deterioro)
Freq. 0 0 0 15 168
% 0% 0% 0% 8,2% 918%  100%
SEGURIDAD (5.7.- Poseer, los responsables de la actividad, otros elementos de seguridad)
Freq. 0 0 5 46 132
% 0% 0% 2,7% 25,1% 21%  995%

MEDIO AMBIENTE NATURAL (6.1.- Conocer la normativa medioambiental en cuanto al
espacio se refiere)

Freq. 0 0 5 38 140
% 0% 0% 2,7% 20,8% 76,5% 98,9 %
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Escala de likert
ITEM 1 2 3 4 5 (‘:;"S’ir)
REC. HUMANOS (7.10.- Aportar material especifico, personal y adecuado para su seguridad)

Freq. 0 0 5 54 124

% 0% 0% 2,7% 29,5% 618%  918%
CLIENTE (8.7.- Informar e identificar los servicios que se ofrecen)

Freq. 0 0 6 47 130

% 0% 0% 33% 25,7% 71% 100%

En el andlisis a la tabla anterior, la elevada importancia dada por los responsables de
las empresas de turismo activo a los items 3.7.- Conocer la normativa especifica y actual
que regula esta actividad (pardmetro Actividad “Estrella”); 4.3.- Sustituir el material por
deterioro (pardmetro Recursos Materiales); 5.7.- Poseer, los responsables de la activi-
dad, otros elementos de seguridad (pardmetro Seguridad); 6.1.- Conocer la normativa
medioambiental en cuanto al espacio se refiere (pardimetro Medio Ambiente Natural) y
8.7.- Informar e identificar los servicios que se ofrecen (pardmetro Cliente).

Las respuestas obtenidas en el bloque de preguntas complementarias del cuestionario
HEVA, verificamos que el “Atencion al cliente” (4,86), la “Profesionalidad” (4,85), la
“Satisfaccion del producto” (4,79), la “Amabilidad” (4,75) y la “Efectividad en el servi-
cio” (4,60), relativos a la media de las respuestas, fueron los elementos considerados mas
importantes en este estudio (de acuerdo con el promedio de respuestas dadas) (figura 4).

Figura 4
MEDIA DE RESPUESTAS OBTENIDAS EN EL BLOQUE DE PREGUNTAS
COMPLEMENTARIAS

Amabilidade
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El andlisis de los resultados presentados anteriormente, se encontraron que en el para-
metro multidimensional “entidad”, las empresas de turismo activo encuestadas dan gran
importancia al item 2.5 - Poseer una herramienta para medir la satisfaccion del cliente.
Esta posicion es asumida por otros autores y estd presente en los estudios de Carvalhinho
(2006); Cooper (2006); Chelladurai et al. (2000). La satisfaccion del cliente también es
referenciada por algunos autores cuando sefialan la importancia de poseer servicios adap-
tados a la capacidad de funcionamiento y localizacién del negocio, infiriendo directamente
estos aspectos, en la satisfaccion y gestion del cliente (Dabholkar et al., 2000; Buckley,
2010; Sanchez et al., 2011; Cook et al., 2012).

En el pardmetro “Actividad Estrella” se referencio el item 3.7-Conocer la normativa
especifica y actual que regula esta actividad, que se configur6 como el mas importante
para los empresarios de turismo activo de la presente investigacién. De acuerdo con
Miranda (2007), existen varias razones para el abandono del cliente en relacién con los
servicios que consume, en particular por fallos del servicio o falta de tecnologia e inno-
vacion. En general, para los empresarios de turismo activo, es importante que exista una
actividad/producto diferenciador en sus servicios, que destaca sobre las demads, haciendo
que exista siempre que sea posible, alguna innovacién o novedad (Grénroos, 1984; Sharifi
et al.; Silva, 2013; UNWTO, 2014).

La importancia atribuida a los “Recursos Materiales” los resultados mostraron un
acuerdo undnime, como lo demuestra la importancia concedida al item 4.3.- Sustituir el
material por deterioro, uno de los mds valorados por los empresarios portugueses. Estos
datos revelan, como ya hemos sefialado, la importancia de la gestion diaria de los recursos
materiales. Una de las conexiones principales del cliente con la empresa, es realizada tra-
vés de los materiales, siendo a menudo factor decisivo en cuanto al bienestar y la seguridad
de la actividad, y también, del posible retorno o abandono del consumidor (Yan et al.,
2013; SPARC’S, 2007; Toplis, 2007).

Los resultados obtenidos en el pardmetro “Seguridad”, demuestran la importancia de
todos los items, de acuerdo con la naturaleza de las actividades de turismo activo. Segin
Marinho et al. (2003), cuanta menos discrepancia haya entre el riesgo percibido y el riesgo
real, menos peligros hay con la vivencia de esa préctica. El aumento exponencial de la
demanda de este tipo de actividades hace que los responsables de las empresas decidan cada
vez mds invertir en todos los aspectos relacionados con la seguridad de sus recursos humanos
y materiales. La busqueda por una “Aventura Segura”, referenciada por Melo (2009), lleva
a que el riesgo presente en los programas de actividades sea lo mds reducido y objetivo
posible, sin eliminarlo, pues de esta forma estariamos desvirtuando la esencia de este tipo de
actividades, donde la adrenalina, las emociones y la auto-superacion estdn siempre presentes.

En cuanto al pardmetro “Medio Ambiente Natural”, los resultados indican que las
empresas portuguesas de turismo activo conceden gran importancia al item 6./.- Conocer
la normativa medioambiental en cuanto al espacio se refiere, coincidiendo con estudios de
Pukkala er al. (1995); McCool et al. (2007); Manning (2011), donde los autores refuerzan
la importancia de gestionar y preservar el medio ambiente, en el cual se desarrollan expe-
riencias y actividades de recreacién importantes para la regiéon donde se desarrollan. La
diversidad de oportunidades que los territorios ofrecen, permite a los responsables de las
empresas de turismo activo, construir productos y servicios de calidad (McCool et al., 2007).
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Los pardmetros multidimensionales “Recursos Humanos” y “Cliente” son también de
gran importancia para los encuestados, con resultados que valoran la importancia dada por
los responsables de las empresas a sus empleados, que son la imagen de la empresa, capaces
de influenciar de forma positiva o negativa, la percepcion y opinién del cliente en relacién a
los servicios o actividades que realiza (Carvalhinho, 2006). La formacién y experiencia de los
recursos humanos en cualquier empresa, es uno de los pilares base de sustentacién y perdura-
bilidad de cualquier negocio, de acuerdo con Hui et al. (2007); Shonk y Chelladurai (2008),
siendo impulsores y generadores de satisfaccion en el cliente (Weiermair; Fuchs, 1999; Yoon;
UYSAL, 2005), resultando asi en un consecuente retorno y fidelizacion del mismo.

Siendo el tema central de esta investigacion, la calidad, se vuelve fundamental intentar
percibir cudl es la postura y feedback, proporcionados por parte del cliente, después de
la realizacion del servicio / actividad, como refieren autores como Tsitskari et al. (2006);
Weaver (2006); Tremont y Herndndez (2010); Thomas et al. (2011); Sanchez y Currds
(2011); Sharifi et al. (2013). Al revés, existe el riesgo directo de interferir en la calidad
de todo el servicio/actividad (Buhalis, 2000, Berno, Bricker, 2011).

Por dltimo, observando los datos obtenidos en las respuestas a las preguntas comple-
mentarias, que han descrito los empresarios encuestados sobre los factores influyentes de
la calidad de los servicios, desde la perspectiva del cliente, destacaron los items Atencion
al cliente, la Profesionalidad y el Tratamiento de las reclamaciones. De acuerdo con la
presente investigacion y la literatura consultada, estos 3 factores influyeron, de forma
positiva o negativa, en la calidad del servicio, por parte del cliente (en opinién de los
responsables). Un estudio reciente de Romiti y Sarti (2016), relativo a los factores influ-
yentes en la capacidad de decision de compra de los consumidores de servicios de Turismo
Activo, aborda el encuadramiento técnico y profesional como condicién esencial para el
retorno del cliente. La capacidad de producir experiencias positivas, donde la relacién
interpersonal y la capacidad de auto-superacidn estan presentes, hace la gestion del cliente
mds adecuado al servicio que se produce (Richards, 2011; Romiti, Sarti, 2016).

5. CONCLUSIONES

El objetivo de este trabajo fue describir el perfil de las empresas portuguesas de
turismo activo y de la percepcién de los empresarios, sobre la calidad de los servicios
que producen. Con la aplicacién del cuestionario HEVA (Bento et al, 2017), destacamos
las siguientes conclusiones:

- El reciente crecimiento de este sector en Portugal, donde las empresas estan a cargo
de uno o dos empresarios y ofrecen hasta 10 actividades / productos al mercado. Desa-
rrollan su actividad durante los doce meses del afio.

- Los responsables de las empresas de turismo activo en Portugal participantes en el
estudio, consideran muy importante desarrollar herramientas fiables, capaces de medir la
satisfaccion del cliente - factor importante en la mejora de los servicios prestados por ese
tipo de empresas.

- Las empresas portuguesas de turismo activo demuestran una preocupacién constante
en la comunicacion con el cliente, todas las caracteristicas inherentes a la actividad, en
particular con respecto a los aspectos de gestion y minimizacion de riesgos.
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- Poseer y demostrar los requisitos técnicos para la realizacién de las actividades, asi
como conocer y dominar todos los aspectos especificos reguladores (por ejemplo, equipos,
seguridad, niveles de dificultad, etc.) de cada una de ellas, es un factor importante para la
mayoria de las empresas encuestadas.

- El intercambio de informacion con los clientes, asi como la colocacion de demandas
concretas para la realizacién de actividades, son factores esenciales de la seguridad y la
calidad, de acuerdo con las empresas portuguesas encuestadas.

- En relacion con los aspectos del “Medio Ambiente Natural”, la mayoria de las
empresas considera poco importante informar las autoridades ambientales en relacion
a sus actividades cuando éstas se desarrollan en espacios delimitados o regulados (por
ejemplo, Parques Naturales).

- El principal factor que determina el éxito de las actividades / servicios prestados en
el sector de turismo activo es, segiin los empresarios portugueses encuestados, la valori-
zacién y especializacion de sus recursos humanos.

- La gestion y motivacion de los recursos humanos son piezas esenciales para la calidad
en los servicios prestados. De esta forma, en la gran mayoria de las empresas encuestadas,
existe una baja rotacién de personal.

- Consideran ademads que sus clientes dan mucha importancia a la forma en que son
conducidos, desde la compra a la realizacién de la actividad, al profesionalismo y eficacia
demostrados en todo el proceso, resultando en una gran satisfaccion frente al producto.
Segun los mismos, si se descuida alguno de los aspectos y actitudes anteriormente men-
cionados, puede ficilmente resultar en una pérdida de clientes y servicios.
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