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ABSTRACT 

This study applies the Multivariate Statistical Control of Processes to evaluate and 

improve the quality of tourist services. To do this, it starts from the identification of the 

quality characteristics that directly influence the satisfaction of tourists who have visited 

Andalusia in the last decade. The results of the application of multivariate control charts 

(T2 Hotelling) and of individual observations and mobile ranges (I-MR), with data from 

the Andalusian Tourism Statistical Situation Survey (2008-2019) show different 

behaviors according to the geographic scope, depending on the monitored characteristics 

of the quality of tourist services. The flow of information generated by the proposed 

constitutes a key factor in the management of tourism quality within a framework of 

continuous improvement, establishing reference values and controlling the application of 

improvement plans and their impact on the satisfaction of tourists. indicator of the quality 

of tourist services. 

Keywords: Tourism, Andalusia, Service Quality, Multivariate statistical control 

processes, Control charts, Hotelling's T2. 
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RESUMEN 

Este estudio aplica el Control Estadístico Multivariado de Procesos para evaluar y mejorar 

la calidad de los servicios turísticos. Para ello, se parte de la identificación de las 

características de calidad que influyen directamente en la satisfacción de los turistas que 

han visitado Andalucía en la última década. Los resultados de la aplicación de los gráficos 

de control multivariable (T2 Hotelling) y de observaciones individuales y rangos móviles 

(I-MR), con los datos de la Encuesta de Coyuntura Estadística Turística de Andalucía 

(2008-2019) muestran comportamientos diferentes según el ámbito geográfico, 

dependiendo de las características monitorizadas de la calidad de los servicios turísticos. 

El flujo de información que genera la propuesta realizada constituye un factor clave en la 

gestión de la calidad turística en un marco de mejora continua, estableciendo valores de 

referencia y controlando la aplicación de planes de mejora y su impacto en la satisfacción 

de los turistas, principal indicador de la calidad de los servicios turísticos. 

Palabras claves: Turismo, Andalucía, Calidad de servicios, Control estadístico 

multivariado de procesos, Gráficos de control, T2 de Hotelling. 
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1. INTRODUCCIÓN 

El control estadístico de procesos (CEP) se ha convertido, desde hace décadas, en una 

técnica de control de la calidad muy útil para medir la variación de los procesos 

industriales y, por tanto, mejorar su rendimiento y capacidad. Sin embargo, su uso y 

aplicación en el sector servicios se ha extendido más recientemente (banca, salud, 

educación, turismo, etc.) (MacCarthy & Wasusri, 2002; Sulek, 2004; Suman & Prajapati, 

2018; Utley & Gaylord, May, 2009; Yang et al., 2012). 

Esta aplicación más reciente  en el sector servicios (incluido el sector turístico), se debe 

principalmente a la dificultad de la medición y evaluación de la calidad de los servicios, 

por sus características intrínsecas (intangibilidad, heterogeneidad, inseparabilidad, 

caducidad y ausencia de propiedad), a diferencia de lo que sucede en el caso de los 

productos (Parasuraman et al., 1985; Zeithaml, 1988) . Por ello, la adaptación del enfoque 

del CEP para su aplicación a los servicios turísticos, requiere   de la medición de la calidad 

mediante indicadores o variables objetivos y asociados a la prestación de los servicios 

turísticos, que permitan cuantificar la satisfacción de los turistas que viajan a un destino 

turístico. De esta manera, los servicios turísticos, al igual que los productos industriales, 

son el resultado de un proceso, en el que se utilizan muchos insumos (infraestructura, 

recursos humanos, económicos, etc.), cuyos clientes/usuarios se convierten en pieza clave 

al evaluar la calidad de dichos servicios turísticos.   

De esta manera, la satisfacción de los clientes se convierte en una variable susceptible de 

medición, como en el caso de otras variables que permiten medir objetivamente la calidad 

de un producto, cumpliendo, en muchos casos, unos estándares o valores de referencia.  

En este contexto, resulta de gran utilidad la información sobre la satisfacción de los 

turistas que viajan a los diferentes destinos turísticos, datos de carácter público y de 

acceso abierto en la mayoría de los casos, que se obtiene de manera periódica mediante 

procesos de encuestas directamente realizadas a los usuarios implicados, sobre diferentes 

atributos, como infraestructura, información turística, señalización de orientación, 

actividades de tiempo libre, la seguridad, la protección del medio ambiente y la relación 

de precio y valor (Sadilek, 2015). Su valoración es la calificación de un servicio, fruto de 

un proceso de diseño, planificación y desarrollo de unos servicios que requiere el 

consumo de múltiples insumos, como en cualquier proceso de fabricación u otra 

prestación de servicios. 
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Por todo lo expuesto, no se encontró motivo para cuestionar la utilidad del CEP para 

evaluar la calidad de los servicios turísticos, considerando de manera conjunta atributos 

como los referenciados anteriormente, que permitan controlar la calidad, determinando si 

el proceso está bajo control o no (dependiendo si las causas de la variación del mismo son 

de tipo aleatorias o son imputables al proceso, respectivamente), evaluar el impacto o la 

eficacia de políticas o estrategias puesta en marcha por organismos público o privados, 

así como detectar patrones anormales de variación en la prestación de un servicio 

turístico. Su aplicación permite suministrar información de manera inmediata e intuitiva 

para detectar desviaciones sobre estándares de calidad establecidos, y para realizar 

análisis comparativos.  

El propósito de este trabajo es mostrar el potencial de los gráficos multivariables de 

control, herramienta del CEP, para medir y evaluar la calidad de los servicios turísticos, 

mediante la aplicación al caso de Andalucía, comunidad que lidera el movimiento 

turístico español junto con Cataluña, las Islas Baleares e Islas Canarias. La apuesta de 

Andalucía por la calidad y excelencia turística constituye la esencia de la evolución 

favorable del sector turístico y la responsable de la posición privilegiada de esta región a 

nivel nacional e internacional.  

Para ello, este documento se estructura de la siguiente manera. Una vez introducido el 

tema de análisis, los objetivos y metodología se recogen en los siguientes apartados, 

después de realizar la pertinente revisión de la literatura. A continuación, se presentan los 

resultados de la aplicación del CEP para evaluar la calidad de los servicios turísticos en 

Andalucía, concretamente el gráfico T2 Hotelling y los gráficos individuales IM-R. 

Finalmente, en el último apartado se extraen las principales conclusiones del trabajo 

realizado. 

2. REVISIÓN DE LA LITERATURA  

2.1. La calidad de los servicios turísticos: concepto y medición 
 

El turismo se ha consolidado como un sector productivo clave del progreso socio-

económico, impulsando el desarrollo y el crecimiento, generando ingresos masivos y  

creación de empleos (OMT, 2019), de ahí que necesite una evolución y mejora de la 

calidad de los servicios que las diferentes organizaciones (hoteles, restaurantes, museos, 

oficinas de turismos, etc.) prestan a sus clientes. Por ello es importante garantizar que los 
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turistas vuelvan a visitar los lugares y que ésta dependa de la experiencia y las atracciones 

de las visitas anteriores (Kanwel et al., 2019).  

Según la Organización Mundial del Turismo (OMT), la calidad es "el resultado de un 

proceso que implica la satisfacción de todas las necesidades, exigencias y expectativas 

legítimas de los/las consumidores/as respecto a los productos y servicios, a un precio 

aceptable, de conformidad con las condiciones contractuales mutuamente aceptadas y 

con los factores subyacentes que determinan la calidad tales como la seguridad, la 

higiene, la accesibilidad, la transparencia, la autenticidad y la armonía de una actividad 

turística preocupada por su entorno humano y natural”. 

La fuerte competencia nacional e internacional en el sector turístico enfatiza el concepto 

de calidad de servicios como un factor crítico en la elección de un destino turístico 

(Barros, 2008). Es por ello que es necesario comprender y priorizar la calidad en los 

servicios para la elaboración de acciones a favor de un alto nivel de satisfacción, 

considerando que un turista satisfecho tiende a volver al destino y cuenta su experiencia 

positiva a sus amigos y familiares (Fernandes & Nathalia, 2015). 

La calidad percibida de un servicio es el resultado de un proceso de evaluación, donde el 

consumidor compara su expectativa con la percepción del servicio que recibe (Gronroos, 

1984). Este mismo autor introdujo el tema de calidad orientado al servicio con el concepto 

de calidad percibida del servicio y el modelo de calidad total percibida del servicio, el 

cual constituye el fundamento de la mayoría de las investigaciones sobre calidad de 

servicios. En esta misma línea, Parasuraman et al. (1985) ampliaron el concepto de 

calidad de servicio presentando un modelo de las deficiencias o lagunas de calidad (en 

inglés, GAPS) en el cual se crean las bases de un modelo que resume la naturaleza de la 

calidad de los servicios tal como es percibida por los consumidores, tomando en cuenta 

las características de intangibilidad, heterogeneidad y la inseparabilidad (Fernandes & 

Nathalia, 2015). 

La percepción de la calidad de un destino turístico está relacionado directamente con los 

servicios que los turistas reciben durante su estancia, y esta es afectada por el ambiente y 

por la infraestructura de servicios del destino (Murphy et al., 2000). 

Como se ha mencionado, el sector turístico está formado esencialmente por servicios, y 

es uno de los que más ha crecido en la actualidad, se compone de varios subsectores 

interdependientes como transporte, alimentación, ocio, recreación, alojamiento y 

servicios complementarios (Aliste et al., 2019; Campos & Marodin, 2013).  
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Entre los modelos o instrumentos utilizados para evaluar la calidad del servicio, se 

encuentra el modelo de imagen propuesto por Gronroos (1984), convirtiéndose en uno de 

los primeros investigadores en desarrollar un modelo para medir la calidad de servicios. 

Asimismo, Parasuraman et al. (1985) crearon el modelo denominado Service Quality 

(SERVQUAL) que se caracteriza por la evaluación de las dimensiones de calidad del 

servicio: fiabilidad, seguridad, elementos tangibles, capacidad de respuesta y empatía. 

Este modelo permite una comparación de las expectativas y las percepciones de los 

clientes de cualquier organización en un tiempo determinado, ayudando a establecer 

similitudes y diferencias en la evaluación de la calidad de servicio y detectar los gaps. No 

obstante, este modelo, a pesar de haber sido aplicado ampliamente en la literatura de la 

industria de servicios (Aliste et al., 2019), no está exento de limitaciones, siendo objeto 

de críticas sobre el alcance y el método de su campo de análisis, debido a que no refleja 

correctamente todas las dimensiones de calidad para todas las industrias. En este sentido, 

Fick & Ritchie (1991) argumentaron que la escala SERVQUAL no aborda 

adecuadamente los factores tanto afectivos como holísticos que contribuyen a la calidad 

general de la "experiencia de servicio" (Chen & Chen, 2010).  

Para paliar estas u otras limitaciones han surgido nuevas versiones de este modelo, 

adaptándose a diferentes escenarios y a diferentes tipos de servicios (deportivos, 

educativos, turísticos, financieros, etc.). A si pues, Cronin & Taylor (1992) desarrollaron 

un modelo de evaluación de servicios basado en la evaluación del rendimiento 

denominado Service Performance (SERVPERF), el cual recoge la percepción del cliente 

en el desempeño de la calidad del servicio otorgado (Barros, 2008). En el sector turístico, 

estudios han puesto de manifiesto la necesidad de una adaptación y revisión del modelo 

(Radder & Wang, 2006) propiciando el desarrollo de escalas de medición alternativas 

para el sector turístico (Bigne et al., 2003). 

Otro enfoque para la medición de la satisfacción son los Modelos de Satisfacción del 

cliente Europeo, Matriz de Satisfacción de Importancia, el Modelo Kano y el Método de 

la Pirámide de Satisfacción (Sadilek, 2015). Asimismo, existen otros sistemas de 

evaluación conocidos como modelos de excelencia. Entre estos se encuentra la gestión de 

la calidad Total (TQM), esta herramienta está orientada a crear conciencia de la calidad 

en todos los procesos de una organización, y ha sido ampliamente utilizada en los sectores 

desde la manufactura, educación, gobierno e industrias de servicios (Aliste et al., 2019).  

La mejora de la calidad es una de las estrategias que muchos destinos turísticos utilizan 

actualmente para aumentar su competitividad en los mercados turísticos internacionales 
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(López-Toro et al., 2010). Para alcanzar esta mejora es imprescindible evaluar la calidad 

del servicio del turismo a fin de detectar todos aquellos aspectos susceptibles de mejorar 

y poner en marcha las medidas más adecuadas que conduzcan a una prestación de servicio 

óptimo. 

De hecho, vinculando la calidad con la satisfacción de los turistas en su visita a los 

diferentes lugares se ha encontrado varios estudios que proponen diferentes metodologías 

o modelos para evaluar o medir la calidad de los servicios a través de varios atributos o 

características de los servicios turísticos que más influyen en los turistas. El Cuadro 1 

recoge una muestra significativa de ellos. 

Como se observa en el Cuadro 1, la existencia de diferentes características o atributos de 

la calidad turística hace que sea susceptible de aplicación para su evaluación diferentes 

metodologías estadísticas y análisis multivariables, tales como ecuaciones estructurales, 

análisis factorial, regresión lineal y modelo logit, entre otras. Además, como sector 

servicios, el turismo también es susceptible de aplicación de modelos específicos de 

evaluación de servicios como es el Modelo SERVQUAL y el Modelo de Imagen.  

Asimismo, otra alternativa para medir y evaluar la calidad de los servicios turísticos es el 

Control Estadístico de Procesos (CEP), no muy extendida en el ámbito del sector 

servicios, al que se dedica el siguiente apartado. 
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Cuadro 1 . Evaluación de los Servicios turísticos 

Autores (año) Objetivo  Atributos  
Herramienta de medición 

/Metodología/Modelo 

Kanwel et al. (2019) 

 

Medir la influencia de la imagen de destino y 

eWOM sobre las relaciones con la satisfacción 

turística, la lealtad turística y la intención de visitar 

desde la perspectiva de un estado en desarrollo 

(Pakistán). 

Imagen del destino; Satisfacción; eWOM; Lealtad 

turistica; Intención de visita. 

Modelo de Ecuaciones 

Estructurales (Structural Equation 

Modeling) 

Tavares et al. (2018) 
Investigar si existe una asociación entre los circuitos 

y la calidad de la información disponible para los 

turistas. 

Alojamiento; Limpieza; Transporte Público; 

Gastronomía. 

Análisis de componentes 

principales (Principal Component 

Analysis) 

Sadilek  (2015) 

Describir el método de medición de la satisfacción 

como una de las técnicas de marketing utilizadas 

para detectar la satisfacción de los visitantes en las 

regiones turísticas de la República Checa 

Alojamiento; Servicio restauración; Señalización; 

Mantenimiento de las vistas. 

Método de la Pirámide de 

Satisfacción 

Fernandes & Nathalia 

(2015) 

Evaluar los factores de atractividad y la calidad de 

los servicios en el destino turístico Pipa (Brasil). 

Seguridad; Relación calidad/precio en hospedaje; 

Restaurantes y bares; Limpieza; Disponibilidad de 

servicios; Equipamientos de salud. 

Matriz importancia-desempeño 

De Zárate et al. (2014) 
Medir las percepciones que tienen los turistas sobre 

la calidad de servicio al cliente en la ciudad de 

Panamá 

Transporte público y especializado; Experiencia en 

restaurantes; Experiencias en compras; Servicio de 

telecomunicaciones; Servicios culturales; Opinión 

sobre calles y trasporte; Seguridad en la estadía; 

Trato. 

Modelo SERVQUAL 
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Autores (año) Objetivo  Atributos  
Herramienta de medición 

/Metodología/Modelo 

Bajs (2011) 

Analizar el proceso de creación del valor del destino 

turístico en la mente de los turistas y cómo 

comparan los diferentes destinos. 

Evaluar qué atributos del destino turístico son los 

más importantes para la percepción de los turistas. 

Calidad de la infraestructura de servicios: 

Información turística; Transporte; Hospitalidad de los 

residentes; Experiencias (diversión, descanso y 

seguridad). 

Entrevistas 

Cardoso (2011) Evaluar la calidad del destino turístico Figueira da 

Foz desde la perspectiva del turista (Portugal). 

Hospitalidad; Gastronomía; Limpieza; Seguridad; 

Información; Relación calidad precio. 

Modelos de regresión lineal 

múltiple 

López-Toro et al. (2010) 

Analizar las percepciones existentes sobre la calidad 

de un destino turístico mediante el uso de una 

herramienta de medición para especificar y 

cuantificar los niveles de calidad percibidos del 

personal con los clientes. 

Servicios del hotel; Clima; Belleza del paisaje; 

Atención y Trato. 

Versión modificada de la escala 

SERVQUAL 

Barros (2008) 
Determinar los factores que influyen en la imagen 

del destino y la calidad del servicio en la 

fidelización de los destinos turísticos. 

Precio; Hospitalidad; Apariencia y simpatía de los 

empleados. 
Modelo “Logit” 

Kozak (2002) 

Determinar si existen diferencias motivacionales 

entre los turistas del mismo país que visitan dos 

destinos geográficos diferentes y los de dos países 

diferentes que visitaban el mismo destino. 

Red de comunicaciones, Limpieza; Hospitalidad; 

Atención y Trato; Instalaciones y actividades; Nivel 

de precios; Comunicación y lenguaje en el destino; 

Servicios aeroportuarios. 

Análisis factorial  

 

 

 

Pike (2009) 
Monitorizar/medir el seguimiento del valor de la 

marca para un conjunto competitivo de destinos en 

Queensland (Australia). 

Servicios de restauración; Compras; Buenas playas; 

Lugares históricos; Facilidades de recreación; 

Asequible; Atención y Trato. 

Método Factor importancia 

analítica-análisis de rendimiento. 

Análisis factorial exploratorio. 
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Autores (año) Objetivo  Atributos  
Herramienta de medición 

/Metodología/Modelo 

Murphy et al. (2000) 
Identificar los subcomponentes de un producto 

destino y examinar su importancia tal como la 

perciben los turistas. 

Ambiente agradable; Paisaje atractivo; Ciudad 

limpia; Ambiente patrimonial; Gastronomía; Buenos 

hoteles; Atracciones interesantes; Personas amigables 

Structural Equation Modeling 

Hu & Ritchie (1993) 
Examinar el atractivo del destino de acuerdo con 

dos diferentes experiencias de vacaciones: 

educación y diversión. 

Disponibilidad y calidad de Alojamientos; Deportes / 

recreación; Oportunidades Paisajes/ Clima; 

Alimentos; Entretenimiento Histórico; Atracciones; 

Singularidad Cultural; Atracciones; Accesibilidad 

Festivales / Eventos Especiales; Compras; Transporte 

local; Niveles de precios 

Modelo de Actitud Situacional 

Multiatributo. 

Gronroos (1984) 
Desarrollo de un modelo de calidad de servicio  

Habilidades técnicas de empleados; soluciones 

técnicas y conocimiento,actitudes, predispocisión al 

servicio, relaciones internas, comportamiento.  

Modelo de Imagen  

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 1. Representación gráfica de la variabilidad de un proceso (gráfico de control) 

2.2. Control Estadístico de Procesos: Una alternativa para controlar la calidad de 

servicios turísticos 

El control estadístico de procesos (CEP) (en especial, los gráficos de control) permiten 

detectar desviaciones en los procesos de prestación de servicios de tal forma que se puede 

tomar acciones correctoras que eviten la prestación de un servicio inadecuado. Por todo 

ello es oportuno adoptar un nuevo enfoque en la calidad de los servicios, y para ello es 

necesario el uso de herramientas de gestión de calidad. 

Se definen los gráficos de control como “la representación gráfica de una característica 

de la calidad que se ha medido o calculado a partir de una muestra, en función del 

número de muestras o el tiempo” (Montgomery, 2009), de manera que la variabilidad de 

una característica de la calidad puede ser analizada con base en la salida del proceso, 

estimando los parámetros de su distribución estadística (Juran & Godfrey, 1988).  

Hay distintos tipos de gráficos, en función de los casos de control y referidos a diversas 

pautas de variabilidad, pero todos tienen unas características comunes e interpretaciones 

similares. En general, un gráfico de control de calidad muestra una línea o valor central 

(VC), que es la media de la variable objeto de estudio, y dos límites de control, uno 

superior (LCS) y otro inferior (LCI), que se establecen a ± 3σ de dicho valor central y que 

tiene su representación gráfica tal como se muestra en la Figura 1 (Ferreira et al., 2017; 

Vieira, 2011). 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia  

La existencia de muestras fuera de control, esto es, en las zonas por encima del LCS y 

por debajo del LCI (Zona B) indica la existencia de causas especiales de variación, 

asignables o imputables a la empresa (fáciles de identificar y corregir). La zona entre el 

LCS y el LCI (Zona A) muestra la variación aleatoria o natural (difícil de identificar). 
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Esto no impide que dentro del intervalo de control puedan darse causas especiales de 

variación debido a la posible existencia de tendencias, sesgos, puntos consecutivos, 

aproximación al límite, etc. (Ferreira et al., 2017; Ramírez, 2016). 

En función del tipo de características de calidad a controlar, se distinguen dos tipos de 

gráficos de control: variable (intervalo o proporción)  y atributo (categoría) (Montgomery, 

2009) (ver Figura 2 ). El gráfico de control de variables es adecuado si las características 

de calidad del producto/servicios se miden en una escala numérica (peso, distancia, nº 

visitas, nivel de satisfacción, etc.). Por otro lado, si las características de calidad no son 

medidas en una escala numérica, sino categórica (si cumple o no determinadas 

especificaciones), se puede emplear un gráfico de control de atributos (Sorooshian, 2013). 

 

Figura 2. Gráficos de control de calidad 

 

Fuente: Elaboración propia 

Asimismo, en el caso de gráficos de variables, dependiendo del número de características 

de calidad, los gráficos pueden ser univariados (una sola variable) o multivariados (dos o 

más variables). Estos últimos se usan para para monitorear muchas variables de calidad 

del producto o servicio simultáneamente para diagnósticos más eficientes (Chen et al., 

2001;Umit & Cigdem, 2001), debido a que los gráficos univariados proporcionan solo 
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información parcial acerca del proceso, al no considerar la correlación existente entre las 

variables y al mismo tiempo no controlan el error global tipo I, por lo tanto, son 

ineficientes para controlar este tipo de procesos y pueden conducir a decisiones erróneas.  

Dentro de los gráficos de control multivariante más populares están el gráfico de Chi-

cuadrado, el gráfico de T2 de Hotelling, el gráfico de Promedio Móvil Ponderado 

Exponencial Multivariado (Multivariate Exponentially Weighted Moving Average 

MEWMA),  el Gráfico de Suma Acumulativa Multivariada (Multivariate Cumulative 

Sum, MCUSUM)  y por último el gráfico de la Varianza Generalizada (Umit & Cigdem, 

2001). 

A pesar que el Control estadístico de Procesos es una herramienta con un alto potencial 

de aplicación en el ámbito de los servicios, pocos son los trabajos que abordan el estudio 

de calidad en el sector turístico, a diferencia de lo que sucede en otros sectores como 

servicios de transporte, servicios sanitarios, financieros, telecomunicaciones o educativos 

como se evidencia en la literatura revisada (Auzair, 2015; Bersimis et al., 2018; Yikai 

Chen et al., 2015; Chen et al., 2013; Correa-Espinal et al., 2018; Faraz et al., 2013; 

Ramírez, 2016; Yang et al., 2012).  

Los servicios turísticos a pesar de ser un sector altamente heterogéneo al abarcar 

industrias tan diversas como, comercio, restaurantes, hoteles, empresas de viajes, sus 

características de naturaleza intangible orienta a redefinir y adaptar un nuevo diseño de 

control de calidad en comparación con las organizaciones de fabricación (Auzair, 2015).  

A continuación, se exponen trabajos en la cual se utilizó una herramienta de CEP en la 

evaluación de algún servicio turístico (ver Cuadro 2). 

De la revisión de la literatura, en el Cuadro 2, se muestran los escasos estudios localizados 

que utilizan una herramienta CEP en la evaluación de la calidad en el sector turístico, 

estos son principalmente gráficos de variables y están orientados en la evaluación de 

ciertos servicios, como son los hoteleros.  
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Cuadro 2. Aplicación de CEP en el sector turístico.  

Fuente: elaboración propia 

Lo anterior permite ver que no exista ningún inconveniente para plantear el uso de los 

gráficos de control que son herramientas específicas para evaluar el control de la calidad 

en los diferentes servicios, por ello se considera importante implantarlo en el sector 

turístico, para la elaboración e interpretación de los datos de una manera que proporcione 

mejores resultados y que éstas sean de calidad. La aplicación de esta herramienta CEP 

permitirá obtener información de manera inmediata e intuitiva para detectar desviaciones 

sobre los estándares de calidad establecidos, además permite mejorar el proceso, ayuda a 

detectar los fallos o anomalías que a menudo se repiten en la percepción de calidad en el 

turismo, la cual se basa  a nivel general en varios servicios que van desde infraestructura, 

información turística, señalización de orientación, actividades de tiempo libre, así como 

la seguridad, el mantenimiento del medio ambiente y la relación de precio y valor 

(Sadilek, 2015). 

El control permanente de los procesos es una condición básica para mantener la calidad 

de los bienes y servicios, lo que cuantifica el nivel de satisfacción de los consumidores 

con respecto a varios aspectos, como el precio, comodidad, gusto (De la Ossa et al., 2018; 

Ferreira et al., 2017). Así mismo se mejora la calidad de servicio que se ofrece a los 

clientes quienes son cada vez más críticos con la calidad de servicio que reciben (Antony 

et al., 2017), por lo tanto, es importante que los factores o variables que afectan la calidad 

Autores (año) Objetivo 
Herramienta 

CEP 

Chan et al. 

(2010) 

Investigar el impacto de la combinación de pronósticos de 

precisión para la toma de decisiones turísticas y desarrollar 

un método híbrido con programación cuadrática. 

Gráfico 

CUSUM  

Ferreira et al. 

(2017) 

Presentar una aplicación sobre "control estadístico de 

calidad", utilizando los cuadros de control en los datos de 

los huéspedes en un establecimiento hotelero, verificando 

cómo se produce el comportamiento turístico en tres meses 

(junio), vacaciones escolares (julio) y temporada baja 

(agosto), en la ciudad costera de Aracaju / SE. 

 

Gráfico X-R  

Marriaga et al. 

(2018) 

Realizar una caracterización energética de una empresa 

hotelera en la ciudad de Barranquilla, Colombia e 

implementar indicadores de desempeño en la búsqueda del 

desarrollo de un sistema de gestión energética. 

 

Gráfico X-R  

Bhale et al. 

(2017) 

Evaluar la efectividad de SixSigma y examinar sus impactos 

de mejora de la calidad del servicio en la industria de 

hospitalidad en los hoteles de lujo en Egipto.  

Gráfico X-R 
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del servicio se evalúen regularmente para satisfacer a los usuarios finales y clientes 

internos de manera efectiva (Antony et al., 2019).  

La calidad es considerada como una de las ventajas más competitivas para una empresa, 

y una de las principales herramientas para conducir la calidad son los gráficos de control, 

las cuales desde un inicio fueron univariantes, sin embargo la calidad de los productos no 

se puede justificar con solo una característica del producto (Dhini & Surjandari, 2016),de 

hecho al evaluar la calidad de los procesos utilizando el proceso estadístico univariados, 

se encontró que, en muchas situaciones, los proceso no se ajustan, o tienen muy poca o 

ninguna cuenta de las múltiples pruebas que se están realizando o la estructura de 

correlación que existe entre los datos o variables que utilizan. 

3. OBJETIVOS  

El propósito de este trabajo es mostrar el potencial del CEP, y especialmente, de los 

gráficos multivariables de control de calidad para medir y evaluar la calidad de los 

servicios turísticos mediante la aplicación al caso de Andalucía. Ello implica a su vez la 

consecución de los siguientes objetivos: 

• Analizar la variabilidad de la calidad de los servicios turísticos en el caso 

de Andalucía para el periodo 2008-2019. 

• Determinar si el proceso está o no bajo control que, bajo la teoría de 

contraste de hipótesis, se trata de verificar si:  

o Ho: la prestación de los servicios turísticos está bajo control 

estadístico 

o H1: la prestación de los servicios turísticos está fuera de control 

estadístico 

• Analizar las diversas anomalías de la distribución de frecuencias de las 

variables, para detectar posibles causas asignables de la variación del proceso. 

• Realizar un análisis comparativo con los resultados obtenidos de la 

aplicación del CEP. 

 

4. METODOLOGÍA 

Para la consecución de los objetivos de este trabajo, se ha seguido el proceso estándar de 

aplicación de los gráficos de control de calidad, desarrollado en diferentes fases, 
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considerando todos aquellos aspectos relevantes para su desarrollo y aplicado al caso de 

Andalucía (ver Figura 3). Se trataría de:  

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia 

 

1ª. Identificación y descripción de las variables a controlar 

Siguiendo el proceso estándar de aplicación de los gráficos de control de calidad para 

monitorizar y evaluar la variación de procesos (ver Figura 3), la primera fase implica la 

identificación de las variables a controlar. 

Teniendo en cuenta el objetivo de este trabajo, evaluar la calidad de los servicios turísticos 

a través de diferentes características, la selección de las variables se ha basado en la 

revisión bibliográfica realizada y en la disponibilidad de datos de carácter público, 

recopilada directamente de la Encuesta de Coyuntura Turística de Andalucía (ECTA) 

Figura 3. Esquema del diseño y construcción del gráfico de control 

Establecimiento de objetivos 

Identificación y descripción de las variables a 

controlar  

Selección del tipo de gráfico 

de control 

Variable Atributos 

Recopilación de la información y análisis de datos.  

Aplicación del gráfico de control. Definición de los límites de control (LCS 

y LCI). Definición del valor central (VC) 

Representación del gráfico  

Interpretación de los resultados  
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(Instituto de Estadística y Cartografía de Andalucía, Consejería de Transformación 

Económica, Industria, Conocimiento y Universidades, Junta de Andalucía) 

https://www.juntadeandalucia.es/institutodeestadisticaycartografia/turismo/index.htm, 

que es: 

“una operación estadística de carácter trimestral, que ofrece 

información sobre la demanda turística que se genera en Andalucía, 

obteniéndose información en tres líneas: Conocimiento del número, 

distribución y características de los viajeros que se desplazan por 

Andalucía con fines turísticos; Cuantía y composición del gasto 

turístico en la región y Motivaciones de los turistas para viajar por el 

territorio andaluz y la opinión que manifiestan sobre la oferta 

turística y los servicios recibidos durante su estancia”.  

Un total de 8 variables han sido seleccionadas: atención y el trato recibido, relación 

precio/servicio, seguridad ciudadana, señalización turística, red de comunicaciones, 

limpieza, nivel de tráfico e información turística. Todas ellas reconocidas por la 

Organización Mundial del Turismo (OMT) como atributos o factores subyacentes de la 

calidad turística, tal y como se recogía en la introducción de este trabajo. 

• Variable 1 (AtyTr): Atención y trato recibido  

Esta variable recoge el grado de satisfacción de los visitantes en relación con la atención 

recibida en los destinos turísticos que han visitado para satisfacer cualquier necesidad de 

información, comunicación u otro servicio de carácter general. De hecho, los turistas 

prefieren lugares donde la información es eficiente y efectiva, donde los servicios se 

prestan adecuadamente y donde los turistas reciben un buen trato (Tavares et al., 2018). 

Se ha encontrado que los turistas son cada vez más exigentes, buscan buena atención, un 

ambiente agradable, una rápida atención y un trato personalizado (Cardoso, 2011; De 

Zárate et al., 2014). 

• Variable 2 (Pre/Serv): Relación precio/servicio 

En cuanto a la relación del precio y la calidad de servicio se ha demostrado que debido a 

que la competencia en el sector es cada vez más dura, es necesario buscar una 

diferenciación en el servicio para equiparar ambos atributos (De Zárate et al., 2014) y 

esto se debe principalmente a que la percepción de la calidad en el servicio y el precio 

son dos características importantes que se toma en cuenta en los servicios turísticos, de 

ahí que, el precio y la calidad se utilizan para indicar el valor del servicio al cliente (Chen 

& Chen, 2010; Duman & Mattila, 2005) 

https://www.juntadeandalucia.es/institutodeestadisticaycartografia/turismo/index.htm
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El precio tiene que exceder al costo para evitar deteriorar la calidad del servicio, en 

muchos casos el alto precio se interpreta como una oferta de calidad Premium. Sin 

embargo, la alta calidad no significa maximizar las ganancias, sino minimizar la 

probabilidad de deterioro de la calidad (Cardoso, 2011).  

• Variable 3 (SegCd): Seguridad ciudadana 

La seguridad es la capacidad de inspirar confianza (Cardoso, 2011), por ello la 

preocupación por la seguridad, tanto física como psicológica, es muy importante (Packer 

et al., 2007 ), es considerado uno de los factores que toman en cuenta los visitantes en un 

lugar. Si se logra crear un clima de confianza y seguridad  se eliminará cualquier problema 

y se asegurará la calidad de servicio (De Zárate et al., 2014), para ello se debe cuidar que 

no existan contratiempos en las rutas de acceso, cruce de calles, zonas conflictivas o de 

riesgo (Rodríguez, 2018), que exista protección física, estabilidad y un ambiente y 

atmósfera limpio (Rivas & Esteban, 2013).  

• Variable 4 (SeñTur): Señalización turística 

La señalización turística, es una característica de calidad que contribuye 

significativamente a la satisfacción del turista y, por tanto, al turismo como actividad 

económica.  

Algunos ejemplos de señalización son la tipografía y los pictogramas las cuales ayudan a 

los turistas a tener una mejor orientación en su lugar de destino, así mismo es importante 

mencionar que para que estas señales sean más eficaces, el tamaño y la forma física deben 

ser adecuados para considerarse un buen mecanismo de comunicación e información para 

los turistas (Nogueira, 2012).  

La elección de los sitios de señalización debe ser adecuada, es decir, fácil de encontrar, 

porque si un turista está buscando información durante mucho tiempo, sus satisfacción se 

verá reducida (Tavares et al., 2018). Además, la señalización turística debe realizarse en 

los idiomas más comunes reconocidos a nivel mundial (Nogueira, 2012; Perrin et al., 

2012). 

• Variable 5 (Redcom): Red de comunicaciones 

El turismo es un fenómeno comunicacional, es parte del mundo representado y ha sido 

influenciado por la ampliación de las redes de comunicación. Éstas rápidamente 

comunican y acercan a los lugares a las personas. Las redes, al mismo tiempo que 

propagan los particularismos valorizando el(los) lugar(es), rompen las cadenas de su 

aislamiento impulsando a los sujetos involucrados a un cambio cultural más intenso 

(Castrogiovanni, 2007). La comunicación turística, pretende conseguir una determinada 
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actitud o reacción motivando un determinado comportamiento en los receptores a través 

de argumentos y valoraciones que apoyan una posición dada (Tavares et al., 2018).  

• Variable 6 (Limp): Limpieza  

Otro aspecto tangible que destacar es la limpieza, considerado un atributo básico en la 

visita de un lugar, esto para crear una buena impresión, que estimule a los visitantes a 

querer pasar más tiempo en los diferentes lugares que visita. Ya que un consumidor no 

está satisfecho si un espacio está sucio, pero está satisfecho si está limpio, y deja de asistir 

si la limpieza está por debajo de cierto nivel (Cardoso, 2011). 

• Variable 7 (NivTraf: Nivel de tráfico 

La mejora en la accesibilidad y la movilidad comprende operaciones de peatonalización 

y de tráfico controlado que permiten la convivencia pacífica entre todos, es decir, una 

buena relación entre los modos de transporte y las personas en los lugares turísticos, ya 

que los destinos que son poco accesibles no resultan ser atractivos (Bermejo, 2015).  

• Variable 8 (InfTur): Información turística 

La información juega un papel importante en la promoción de un destino turístico , hace 

que sea más atractivo (Chen et al., 2013), además es esencial ya que la sociedad se rige 

por normas sociales que provienen de la convivencia entre individuos que se comunican 

regularmente, compartiéndose información de los diferentes lugares que hayan visitado 

(Habermas, 1987). 

Cabe mencionar que la información no se distribuye de manera uniforme entre los 

agentes, en otras palabras, está disponible de forma asimétrica (Chen et al., 2013). Esto 

se debe principalmente por ser el turismo un servicio que solo se puede verificar por la 

calidad después de la visita, por lo tanto es importante que la información se pueda ofrecer 

a través de centro de información turística estratégicamente ubicadas, disponibilidad de 

guías turísticos y señalizaciones turísticas (Tavares et al., 2018). 

Los avances tecnológicos de los últimos años (tecnología móvil, internet de las cosas, 

realidad aumentada, big data, etc.), sin duda alguna, desempeñan un importante papel en 

el flujo de información en el sector turístico, permitiendo hacer un uso más eficiente de 

los mismos. Así pues, la innovación tecnológica puede ser considerada como un medio 

para avanzar en la competencia por el espacio en el mercado turístico (Moraes, 2009; 

Puccio & Grana, 2008; Villar, 2007).  

 

 

 



 
 

18 
 

2ª. Selección del gráfico de control 

De las posibles alternativas (ver Figura 2) para la presente investigación se utilizará el 

gráfico de control multivariante T- Hotelling, debido a las diversas características de 

calidad que se emplean en la evaluación de la calidad en el sector turístico.  

Hotelling fue el primero en presentar un estudio original en control de calidad 

multivariante  en 1947 con su gráfico 𝑇2 de Hotelling basado en la distancia de 

Mahalanobis (Mahalanobis, 1936),  distancia entre el vector de promedios esperado y el 

vector de promedios observados, considerando su matriz de covarianzas y utilizando un 

límite de control, que indica si la distancia entre los dos vectores es lo suficientemente 

grande para declarar el proceso fuera de control (Umit & Cigdem, 2001).  

El estadístico de T2 Hotelling se obtiene a través de la siguiente expresión: 

𝑇2 = (𝑥 − ) ´ 𝑆−1( 𝑥 − )         (1) 

donde  

 =
1

𝑛
 

𝑛
𝑖 = 1

 𝑋𝑖 es el vector de medias; 

 𝑆 =
1

𝑛−1
  

𝑛
𝑖 = 1

 𝑋𝑖-   𝑋𝑖- ´es la matriz de varianzas y covarianzas estimadas del proceso 

en base a un conjunto de n vectores, que se asume están bajo control estadístico,  

y 𝑋 es el vector asociado con el atributo a evaluar.  

Para construir el gráfico de control 𝑇2 de Hotelling , de la distribución de referencia se 

calculan  y S (Marroquín-Prado & Cantú-Sifuentes, 2010).  

El límite de control (LC) de la gráfica Hotelling, para un error Tipo I de α se expresa por: 

𝐿𝐶 =
𝑝(𝑛 − 1)(𝑛 + 1)

𝑛(𝑛 − 𝑝)
 𝐹(𝑝,𝑛−𝑝)            (2) 

Donde “n” es el número de elementos, y “p” las características de calidad. 

Para cada elemento seleccionado del proceso se miden las p características de calidad y 

se obtiene su estadístico T2 . Si este valor es menor que LC, el proceso se declara dentro 

de control, caso contrario se declara fuera de control, indicando que el proceso se aleja de 

la distribución de referencia y es deseable identificar las causas de la señal fuera de control 

(Marroquín-Prado & Cantú-Sifuentes, 2010).  

Aunque actualmente la gráfica de control  𝑻𝟐 es una de las más usadas en CEP  

multivariado (Umit & Cigdem, 2001), está tienen ciertas desventajas: 

• Es insensible a cambios individuales en el vector de medias del proceso 

(Lowry & Montgomery, 1995; Lowry et al., 1992). 
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• Es insensible a cambios individuales en un componente o subconjunto de 

ellas (Hawkins, 1991). 

• Pierde sensibilidad a medida que el número de variables (p) se incrementa 

(Ye et al., 2006). 

• La gráfica identifica señales fuera de control, pero no identifica las 

variables causantes de la señal. 

Debido a la limitación que tiene el gráfico de control 𝑻𝟐 para identificar las variables 

fuera de control, se ha propuesto otros enfoques como el método de descomposición 

desarrollado por Mason et al. (1997), que es un método para descomponer el estadístico 

de Hotelling en sus componentes ortogonales, este método se aplica después de la 

detección de una situación anormal (Contreras et al., 2012; Piña-Monarrez, 2013).  

Asimismo, con la finalidad de comparar los resultados y detectar otras tendencias o 

anomalías, que en su caso no pudiese mostrarse al hacerlo de manera conjunta en el 

gráfico multivariado, se aplicó los Gráficos x de observaciones individuales y rangos 

móviles (I-MR), para cada una de las características analizadas de la calidad turística.  

3ª. Datos: recopilación y tratamiento 

Como ya se adelantó, los datos analizados han sido obtenidos directamente de las 

Estadísticas de Coyuntura Turística de Andalucía (2018) (ECTA), aprovechando de esta 

manera los resultados de una muestra que es proporcionada por un organismo público en 

las cuales se ha identificado previamente las características de calidad, se trata de medir 

el grado de satisfacción de los turistas que visitan las diferentes provincias de la 

comunidad Autónoma de Andalucía.  

En la siguiente captura de pantalla (ver Cuadro 3), se detalla una ficha técnica de dicha 

estadística. 
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Cuadro 3. Ficha técnica de ECTA 

 
Fuente: Consejería de Ec., Hacienda y Adm. Pub., Junta de Andalucía, ( 2018) 

 

La validez y fiabilidad de los datos viene avalada por el tratamiento de dicha información, 

sometido a controles rigurosos de calidad, a través de indicadores de calidad (Consejería 

de Economía, Hacienda y Administración Pública, 2018b). Otra ventaja es la amplitud 

del horizonte temporal disponible de dicha información, que ha permitido evaluar la 

calidad turística en Andalucía en el periodo comprendido entre 2008-2019, intervalo en 

el cual, la comunidad andaluza ha puesto en marcha diferentes políticas y estrategias que 

se han materializado en diferentes Planes Turísticos, con diferentes objetivos (Consejería 

de Turismo y Comercio, 2014) (ver Cuadro 4). 

Tratamiento estadístico 

RS5 Datos de 

origen 

Observación directa 

RS6 Frecuencia de 

la recogida de 

datos 

Trimestral 

RS7 Recopilación 

de datos 

La presente operación investiga directamente las personas 

seleccionadas mediante entrevistas directa a cargo de un agente 

estadístico, así esta actividad investiga directamente a los turistas 

mediante encuesta CAPI, siendo esto por tanto los sujetos que 

proporcionan la información. 

RS8 Valoración de 

datos 

La depuración de la información se realiza a la recepción de los datos 

por parte de la IECA, a través de controles que se les pasa a K 

cuestionarios. 

  a) Adecuación de los cuestionarios a la muestra prefijada, es decir, 

los cuestionarios realizados corresponden con la cantidad 

previamente definida en la muestra para cada una de las zonas de 

estudio. 

b) Controles de coherencia del cuestionario. La primera fase de estos 

controles de coherencia está implementada en el mismo cuestionario, 

a través de controles internos que hacen saltar mensajes en caso de 

que no se cumpla la regla de validación. En este caso el encuestador 

lo puede corregir sobre la marcha, volviendo a preguntar al turista. 

Posteriormente hay una segunda fase, de reglas de validación más 

exhaustivos, que permiten detectar incoherencias no detectadas antes 

o faltas de respuesta. En estos casos, dependiendo de la entidad de la 

falta de información, se imputará el valor mediante procedimientos 

establecidos o se desechará el cuestionario, dándolo por no válido. 

RS9 Compilación 

de los datos 

La información se descarga automáticamente desde los tablets a 

PL@TEA, la plataforma de en cuestación del IECA. La estimación, 

análisis y tabulación de los resultados se realiza utilizando SPPS, 

Base de datos y de hojas de cálculo. Una vez recogida la información 

en los servidores la descarga a través de SPSS y cuyo resultado es un 

fichero de texto. Este fichero se introduce en un base de datos, en la 

que se depura la información contenida y se elimina aquella que se 

considera que no es suficientemente robusta para los cálculos. 

RS60 Ajuste ------ 

Observaciones 

RS61 En los anexos de la memoria técnica se puede encontrar más información sobre el mapa 

de zonificación ECTA, el cuestionario, la formulación, el modelo de últimos datos 

trimestrales y el modelo de últimos datos anuales. 
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Fuente: elaboración propia a partir Consejería de Turismo y Comercio (2014).  

 

La planificación de la calidad turística en Andalucía detallada en los subperiodos que 

cubren los diferentes planes de calidad constituye la base del estudio realizado, 

distinguiendo tres etapas: 

Etapa1 (2008-2009-2010) 

Etapa2 (2011-2012-2013) 

Etapa3 (2014-2015-2016-2017-2018-2019) 

Esta distribución temporal se justifica por la necesidad de evaluar el impacto de dichas 

medidas sobre la calidad turística, ajustando las etapas a los diferentes planes de calidad, 

haciendo coincidir el intervalo de la última etapa con el horizonte del III Plan de Calidad 

Turística. 

Para el tratamiento y el análisis de la información recopilada, se procedió al registro 

organizado y posterior clasificación y codificación de los datos, recurriendo a tablas, 

cuadros, etc., creados en diferentes formatos de archivos, para facilitar su posterior 

tratamiento estadístico en los paquetes informáticos utilizados en este proyecto (Excel™ 

2010 y Minitab™ 17). 

 

 

Cuadro 4. Planes de Calidad Turística de la Junta de Andalucía 

Plan  Periodo Objetivo 

I Plan de Calidad 

Turística 
2006-2008 

Promover el desarrollo de productos y servicios 

turísticos que incorporasen criterios de calidad y 

excelencia en su gestión.  

II   Plan de Calidad 

Turística 

 

2010-2012 

Promover la modernización de Andalucía como 

destino turístico, incorporando otras materias 

transversales complementarias a la calidad turística y 

a la excelencia, tales como la innovación, la 

formación de profesionales, la sostenibilidad 

ambiental y la accesibilidad. 

III  Plan de Calidad 

Turística 
2014-2020 

Dar continuidad a la línea de actuación del plan 

precedente, promoviendo al mismo tiempo la 

innovación en la gestión y el apoyo a sectores poco 

consolidados que posibiliten la diferenciación del 

destino turístico andaluz. 
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4ª Aplicación del gráfico de control de calidad (T2 Hotelling) 

Para alcanzar el objetivo de este trabajo, se aplicó a un caso real para monitorear las 

características de calidad en el sector turístico en Andalucía, esto permite verificar el 

contraste de hipótesis: 

Ho: La prestación de los servicios turísticos está bajo control estadístico.  

H1: La prestación de los servicios turísticos esta fuera de control estadístico.  

Para la construcción del gráfico de control T2 Hotelling, se tomó en cuenta los diferentes 

planes de calidad, por este motivo se decidió analizar los datos en diferentes etapas, para 

crear gráficos de control que mostrarán una secuencia histórica de los datos, que muestran 

cómo cambia un proceso durante periodos de tiempo específicos. 

Una vez obtenidos y preparados los datos del estudio, para una correcta aplicación de los 

gráficos es necesario verificar, a través de las correspondientes pruebas estadísticas, el 

cumplimiento de los supuestos de normalidad y correlación de las variables a considerar 

en el estudio. 

Prueba de normalidad 

Para verificar que todas las variables de calidad turística siguen una distribución normal, 

se realiza la prueba de normalizada de Ryan-Joiner, con un nivel de confianza del 95% 

(α = 0,05), para cada una de estas características a través del software estadístico Minitab 

17. Los resultados para cada variable se presentan en el Cuadro 5. 

Una vez analizados las gráficas de prueba de Ryan-Joiner para comprobar la normalidad 

de los datos, se detecta que solo dos variables (relación precio/servicio y señalización 

turística), cumplen el supuesto de normalidad, las demás variables investigadas no 

cumplen el supuesto de normalidad, al presentar valores de p < 0,01 con lo que se procede 

a aplicar el procedimiento de normalización Box-Cox a los datos para obtener los gráficos 

de control. 

  



 
 

23 
 

 

Fuente: elaboración propia 

 

 

 

 

Cuadro 5. Pruebas de Normalidad 

  

RJ=0.98; p<0,01⟹ AtyTr~ (μ,σ)     RJ=0.99;p>0,1⟹ Pre/Serv~ (μ,σ) 

  

RJ=0.99; p<0,01⟹ SegC~ (μ,σ)            RJ=0.99; p=0,026⟹ SeñTur~ (μ,σ) 

  

RJ=0.99; p<0,01⟹ RedCom~ (μ,σ)     RJ=0.98; p<0,01⟹ Limp~ (μ,σ)      

  

RJ=0.99; p<0,01⟹ NivTraf~ (μ,σ)           RJ=0.99; p<0,01⟹ InfTur~ (μ,σ) 
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Prueba de correlación 

Por otra parte, se realiza una prueba de correlación entre las variables, para justificar la 

viabilidad de la implementación de un modelo multivariado la cual muestra la intensidad 

y dirección en que dos variables se relacionan de manera lineal. Para ello, se calculó la 

matriz de correlación (para el intervalo de confianza del 95%, a= 0,05) y el análisis de los 

coeficientes Pearson (p). Los resultados de dicho análisis se presentan en la Tabla 1. 

Tabla 1. Correlación de Pearson y valor P 

AtrTr: Atención y trato, Pre/Serv: Relación precio/servicio, SegC: Seguridad Ciudadana, SeñTur: 

Señalización turística, Redcom: Red de comunicaciones, Limp: Limpieza, NivTraf: Nivel de Tráfico, 

InfTur: Información Turística  

*p = 0,000 

Fuente: elaboración propia 

 

Del análisis de la Tabla 1 se concluye que existe una alta correlación entre las variables, 

además se observa que no existen correlaciones negativas entre las variables. 

Cuando las variables presentan una correlación alta, se pueden generar señales fuera de 

control que no son detectados al monitorizar cada variable de manera individual, es decir 

al realizar el control de las características de manera independiente se está obviando 

cualquier tipo de relación que pudiera existir entre las características de calidad. En 

términos estadísticos, se estaría obviando la información contenida en la estructura de 

covarianza de las características (Montgomery, 2001), por tanto, queda argumentado y 

justificado la implementación de un modelo multivariado en este estudio.   

Verificados los requisitos de normalidad y correlación, la siguiente fase del proceso 

comprende el cálculo de los estadísticos necesarios para la representación gráfica de la 

variación del proceso mediante el gráfico T2 de Hotelling (ver Ecuación 1). 

Para el caso de estudio, las Tablas 2 y 3 presentan las estimaciones preliminares del vector 

de medias 𝑋̅ y la matriz de varianzas y covarianzas S estimadas del proceso, generados 

con el software Minitab 17. 

 AtrTr Pre/Serv SegC  SeñTur RedCom Limp NivTraf 

Pre/Serv 0,76*             

SegC 0,80* 0,67*           

SeñTur 0,74* 0,77* 0,75*         

RedCom 0,59* 0,56* 0,64* 0,73*       

Limp 0,78* 0,75* 0,73* 0,84* 0,70*     

NivTraf 0,70* 0,77* 0,67* 0,84* 0,67* 0,86*   

InfTur 0,72* 0,72* 0,77* 0,80* 0,68* 0,76* 0,77* 
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Fuente: elaboración propia 

Con estos cálculos, se procede a valorar la variabilidad del proceso, construyendo un 

gráfico de control T2 de Hotelling. A continuación, en el siguiente apartado se presentan 

los resultados del estudio realizado. 

5. RESULTADOS  

5.1. Estadística descriptiva 

 

El sector turístico en Andalucía ha experimentado en la última década una evolución 

favorable, el número de turistas que han visitado la comunidad andaluza se ha 

incrementado en un 29,13% entre 2008 y 2019. Málaga líder el movimiento turístico con 

el 33% del total de los turistas que visitan Andalucía (ver Gráfico 1). 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 2. Vector de Media (384 observaciones) 

Variables AtrTr Pre/Serv SegC  SeñTur RedCom Limp NivTraf InfTur 

𝒙̅ 8,03 8.03 8.00 7.66 7.78 7.59 7.45 7.94 

Tabla 3. Matriz de Covarianza 
 AtrTr Pre/Serv SegC  SeñTur RedCom Limp NivTraf InfTur 

AtrTr 0,271               

Pre/Serv 0,181 0,210             

SegC 0,276 0,205 0,441           

SeñTur 0,212 0,194 0,274 0,302         

RedCom 0,159 0,132 0,218 0,206 0,265       

Limp 0,257 0,219 0,309 0,294 0,228 0,404     

NivTraf 0,264 0,254 0,320 0,335 0,251 0,393 0,523   

InfTur 0,245 0,218 0,334 0,288 0,231 0,317 0,366 0,430 

AtrTr: Atención y trato, Pre/Serv: Relación precio/servicio, SegC: Seguridad Ciudadana, SeñTur: Señalización turística, Redcom: Red de comunicaciones, Limp: Limpieza, NivTraf: Nivel de 

Tráfico, InfTur: Información Turística  

Fuente: elaboración propia 
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Gráfico 1. Distribución de turista por provincia (% medio anual) (2008-2019) (% total 

Andalucía) 

 

 

Fuente: elaboración propia a partir de ECTA (2008-2019). 

La llegada de los turistas a las provincias andaluzas contribuye al PIB regional en un 13% 

y esto se debe a la generación de empleos (385.200 ocupados) y su impacto sobre otras 

actividades económicas (Instituto Nacional de Estadística, INE, 2019). 

Durante el periodo analizado, se resalta que el perfil del turista que visita Andalucía ha 

experimentado algunos cambios. El mayor porcentaje de los turistas se acumula en el 

intervalo de edad de 30-65 años (> 60%); la modalidad que más predomina a la hora de 

decidir en viajar es viajar en pareja, lo que justifica, en parte, el reparto equitativo por la 

variable sexo; y las vacaciones u ocios se convierte en el principal motivo de las visitas 

turísticas realizadas a las diferentes provincias andaluzas (83% de los turistas). 

Atendiendo al número de turistas, según datos del último Balance publicado del Año 

Turístico en Andalucía (BATA) (Consejería de Turismo y Deporte, 2017), la evolución 

del número de turistas desde 2001, así como su procedencia (nacionales vs. 

internacionales), se muestra en el Gráfico 2.  
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Gráfico 2. Evolución de turistas en Andalucía (españoles & extranjeros) (2001-2017) 

(nº turistas) 

 

 

Fuente: BATA (2017). 

Evidentemente, la tendencia ascendente del movimiento turístico andaluz hasta principio 

de 2020 se ha visto interrumpida por la crisis sanitaria en la que está inmerso el mundo 

desde principios de marzo. Ello ha implicado importantes cambios en las estadísticas del 

sector que hasta dicha fecha auguraban la continuidad de la evolución favorable de etapas 

anteriores.  

En relación con la calidad percibida por los turistas que visitan Andalucía, los datos de la 

ECTA (2017) reflejan una calidad significativa para los tres subsectores analizados: 

alojamiento, restauración y ocio-diversión (ver Gráfico 3). 
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Gráfico 3. Calidad por subsectores turísticos en Andalucía (valor medio 2008-2019) 

(escala 1-10, donde 10 es la máxima calificación favorable). 

 

 

Fuente: elaboración propia a partir ECTA (2008-2019). 

En el Gráfico 3, se observa que el sector con mejor puntuación en las distintas provincias 

es el de alojamiento, lo que pone de manifiesto la calidad de la infraestructura hotelera, 

destacando Málaga y Córdoba. Los valores estadísticos se muestran en la Tabla 4.  

Tabla 4. Calidad por subsectores turísticos Andalucía (2008-2019) 
Subsector Media Desv. típica Máximo Mínimo 

Restauración 7,93 0,20 8,14 7,52 

Alojamiento 8,18 0,10 8,32 8,06 

Ocio-diversión 7,75 0,29 8,00 7,11 

Fuente: elaboración propia a partir de ECTA (2008-2019) 
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Por otra parte, y en lo que respecta a la oferta turística de Andalucía (playas, paisajes y 

parques naturales y entornos urbanos), los datos de la ECTA que se muestran en el 

Gráfico 4 ofrecen una buena puntuación. 

Gráfico 4. Calidad de la oferta turística de Andalucía por provincias (valor medio 2008-

2019) (escala 1-10, donde 10 es la máxima calificación favorable). 
 

 

Fuente: elaboración propia a partir de ECTA (2008-2019). 

 

El ranking medio de la calidad de las distintas ofertas turísticas analizadas supera la 

puntuación de 7 (sobre 10) para el periodo de estudio (ver Tabla 5).  

 

Tabla 5. Calidad de la oferta turística de Andalucía (2008-2019). 

Oferta turística Media Desv.típica Máximo Mínimo 

Playas 7,79 0,49 8,22 6,87 

Paisajes y parques naturales 8,36 0,19 8,62 8,03 

Entornos urbanos 7,95 0,20 8,19 7,56 

Fuente: elaboración propia a partir de ECTA (2008-2019).  
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Para finalizar, de manera agregada, en el Gráfico 5 se recoge, la valoración de la calidad 

por los turistas que han visitado las diferentes provincias andaluzas a través del índice de 

calidad turística, resultado de la agregación de los atributos considerados en el cálculo de 

dicho indicador. 

Gráfico 5. Índice de Calidad Turística (valor medio; escala de 1 a 10) (2008-

2019). 

 

 

 Fuente: elaboración propia a partir de ECTA (2008-2019).  

Aunque la valoración media de todos los atributos está comprendida en el intervalo 7-8,5 

(sobre 10), se aprecian diferencias entre provincias. Almería y Córdoba se sitúan por 

encima del valor medio andaluz. Por el contrario, Cádiz y Huelva se encuentra por debajo 

de la calidad media andaluza. 
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5.2. Gráficos de control de Calidad 

5.2.1. Gráfico multivariable T2 Hotelling 

En el Gráfico 6 se muestra la variación de las 384 observaciones, tras aplicar el gráfico 

T-Hotelling con Minitab 17.  

Gráfico 6 . Gráfico de Hotelling T2 (384 observaciones)  

 

Fuente: elaboración propia  

Como se observa en el Gráfico 6, 8 observaciones se encuentran fuera de control 

estadístico. Por tanto, se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis alternativa 

(H1) (las características de la calidad turística de las diferentes provincias se encuentran 

fuera de control). En la Tabla 6 se muestra un resumen detallado.  

  



 
 

32 
 

Fuente: elaboración propia 

 

Como se observa en la Tabla 6, entre las provincias que tienen características de calidad 

turística fuera de control, Almería es la que más destaca, seguida por Cádiz, Málaga y 

Huelva. Entre las características más repetidas se encuentra la señalización y en las 4 

provincias la que más se repite es la limpieza, seguida del nivel de tráfico y red de 

comunicaciones. Curiosamente, se trata de ciudades costeras, en el que el turismo de sol 

y playa tiene un peso muy importante en la actividad turística de las mismas, esto pone 

de manifiesto que las expectativas de los turistas que visitan estos lugares son diferentes 

a las de los que visitan ciudades con otros atractivos turísticos como de carácter 

monumental, cultural y lúdico.  

Tabla 6.  Resumen de las muestras fuera de control  

Muestra Variable P-valor Año Trimestre Provincia 

65 

AtrTr 0,0402 

2010 1º Almería SegC 0,0199 

SeñTur 0,0004 

81 

AtrTr 0,0373 

2010 3º Almería SeñTur 0,0402 

InfTur 0,0000 

97 

SegC 0,0024 

2011 

4º 

Almería 
RedCom 0,0000 

 
Limp 0,0045 

 
InfTur 0,0343 

 

121 
SeñTur 0,0001 

2011 
4º 

Almería 
NivTraf 0,0131 

 

178 

Pre/Serv 0,0046 

2013 

3º 

Cádiz 

SeñTur 0,0480 
 

RedCom 0,0002 
 

Limp 0,0070 
 

NivTraf 0,0000 
 

231 

RedCom 0,0190 

2015 

1º 

Málaga Limp 0,0000 
 

NivTraf 0,0009 
 

245 
Pre/Serv 0,0000 

2015 
3º 

Huelva 
Limp 0,0000 

329 SeñTur 0,0000 2018 2º Almería 
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 Una vez analizada las diferentes variables que se encontraban fuera de control, para 

realizar un estudio completo, que permita verificar que el proceso es estable (o sigue 

estando bajo control), hay que eliminar las 8 observaciones del proceso y volver a estimar 

los parámetros de media y covarianza del proceso con las observaciones restantes (ver 

Tablas 7 y 8) y volver a representar gráficamente los puntos y verificar si todas las 

muestras están dentro del intervalo de control. 

Fuente: elaboración propia 

     Tabla 8. Matriz de covarianza 

AtrTr: Atención y trato, Pre/Serv: Relación precio/servicio, SegC: Seguridad Ciudadana, SeñTur: Señalización 

turística, Redcom: Red de comunicaciones, Limp: Limpieza, NivTraf: Nivel de Tráfico, InfTur: Información 

Turística  

Fuente: elaboración propia 

Una vez eliminadas las muestras que se encontraban fuera de control, el nuevo resultado 

se muestra en el Gráfico 7:  

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 7.Vector de Media (376 observaciones) 

Variables AtrTr Pre/Serv SegC  SeñTur RedCom Limp NivTraf InfTur 

𝒙̅ 8,34 8,02 8,01 7,67 7,79 7,59 7.45 7.95 

 AtrTr Pre/Serv SegC  SeñTur RedCom Limp NivTraf InfTur 

AtrTr 0,272               

Pre/Serv 0,177 0,204             

SegC 0,281 0,210 0,423           

SeñTur 0,217 0,199 0,268 0,299         

RedCom 0,161 0,134 0,213 0,210 0,253       

Limp 0,261 0,221 0,315 0,301 0,231 0,407     

NivTraf 0,263 0,250 0,323 0,339 0,249 0,394 0,514   

InfTur 0,249 0,221 0,317 0,288 0,221 0,321 0,367 0,396 
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Como se observa en el Gráfico 7, solamente una muestra se encuentra fuera de control 

estadístico. Por tanto, se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis alternativa 

(H1) (ver Tabla 9).  

.  

Tabla 9. Resumen de las muestras fuera de control 2 

Fuente: elaboración propia 

Al proceder hacer nuevamente el análisis, se encontró que la variable atención y trato, 

relación precio /servicio y nivel de tráfico, estaban fuera de control en la provincia de 

Jaén en el trimestre 4º del año de 2011.  

Al igual que antes, se recalculan los parámetros (media y covarianza) una vez excluida la 

observación fuera de control (ver Tablas 10 y 11) 

Fuente: elaboración propia 

 

 

Gráfico 7. Gráfico de Hotelling T2 (376 observaciones) 

 

Fuente: elaboración propia 

 

Muestra Variable P-valor Año Trimestre Provincia 

122 

Atención y Trato 0,0355 

2011 4º Jaén Relación precio/servicio  0,006 

 
Nivel de tráfico  0,0000 

Tabla 10. Vector de Media (375 observaciones) 

Variable AtrTr Pre/Serv SegC  SeñTur RedCom Limp NivTraf InfTur 

𝑥̅ 8,34  8,02 8,02 7,67 7,792 7,59 7.46 7.95 
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AtrTr: Atención y trato, Pre/Serv: Relación precio/servicio, SegC: Seguridad Ciudadana, SeñTur: 

Señalización turística, Redcom: Red comunicaciones, Limp: Limpieza, NivTraf: Nivel Tráfico, InfTur: 

Inform. Turística 

Fuente: elaboración propia 

 

Una vez identificados todas las variables que causaban una variabilidad en el proceso se 

logró estabilizar las características de control de calidad del sector turístico (ver el Gráfico 

8). 

 

Gráfico 8. Gráfico de Hotelling T2 (375 observaciones) 

 

 Fuente: elaboración propia 

 

 

Tabla 11. Matriz de covarianza 
 AtrTr Pre/Serv SegC  SeñTur RedCom Limp NivTraf InfTur 

AtrTr 0,272               

Pre/Serv 0,178 0,205             

SegC 0,281 0,211 0,424           

SeñTur 0,216 0,200 0,268 0,298         

RedCom 0,159 0,134 0,212 0,208 0,249       

Limp 0,261 0,221 0,315 0,300 0,228 0,407     

NivTraf 0,262 0,251 0,322 0,337 0,245 0,394 0,514   

InfTur 0,248 0,222 0,318 0,288 0,220 0,321 0,367 0,396 
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El diagnóstico del gráfico de control es muy claro, ninguna observación sobrepasa el 

intervalo de control, por lo que se cumple la hipótesis nula Ho, es decir, el proceso está 

bajo control estadístico.  

Se observa que a diferencia del gráfico 6, el límite de control superior ha disminuido, así 

como los valores de la mediana en todas las etapas.  

Para comparar los resultados obtenidos mediante los gráficos de control multivariantes, 

en el siguiente apartado se propone el uso de los gráficos individuales I-MR para evaluar 

de manera individual las diversas características de calidad de los servicios turísticos.  

5.2.2. Gráficos individuales I-MR  

 

Otra de las alternativas para identificar las posibles causas de variación en las 

características de calidad, es la elaboración de los gráficos univariados para analizar la 

variabilidad, por separado, de cada una de las características de calidad consideradas en 

el presente estudio. Los resultados obtenidos permitirán determinar si existen diferencias 

significativas, respecto a los resultados obtenidos en la aplicación del gráfico 

multivariado T2 Hotelling. 

A continuación, se muestran los resultados obtenidos de la aplicación de los gráficos 

individuales I-MR para cada una de las variables, incluyendo el análisis de los patrones 

de comportamiento incluidos en el paquete estadístico Minitab 17, que se detalla en el 

Cuadro 6. 

Cuadro 6. Patrones de comportamiento 

Prueba  Definición  

1 1 punto > 3 desde la línea central. 

2 9 puntos consecutivos en el mismo lado de la línea central. 

3 6 puntos consecutivos, todos ascendentes o descendentes. 

4 14 puntos consecutivos, alternando hacia arriba y hacia abajo. 

5 2 de 3 puntos > 2 desde la línea central al mismo lado. 

6 4 de 5 puntos > 1 desde la línea central al mismo lado. 

7 15 puntos consecutivos dentro de 1 de la línea central a cualquier lado. 

8 8 puntos consecutivos> 1σ desde la línea central a cualquier lado. 

 

Fuente: Minitab 17 Statistical Software 
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Fuente: elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

Gráfico 9.  Gráfico -I-MR-AtyTr (Atención y Trato)  

 
 

Comportamientos anormales  

Gráfica de media (I)  Gráfica de rango (MR) 

Prueba 1:101; 125; 330 Prueba 1: 66; 314; 315; 323; 330; 331; 338; 339 

Prueba 2: 236; 237; 238; 239; 240; 382; 383; 384 Prueba 2:157 

Prueba 5:118  

Prueba 6:  231; 233; 234; 237; 240  

Prueba 7:273  

Observaciones:  El gráfico I-MR detecta la observación 66 en la primera etapa y en la tercera etapa en los 

puntos 314,315,323,330,331,338,339 fuera de control estadístico no detectados por el gráfico T2. 
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Gráfico 10 Gráfico-I-MR-Pre/Serv (Relación precio/servicio) 

 

Fuente: elaboración propia 

 

  

Comportamientos anormales  

Gráfica de media (I)  Gráfica de rango (MR) 

Prueba 1:177 Prueba 1: 178; 330 

Prueba 2: 208; 234; 235; 236; 237; 238; 239; 240. Prueba 2:159; 160; 161; 162 

Prueba 5:197; 315; 323 Prueba 3:55 

Prueba 6: 198; 216; 232; 235; 236; 237; 239; 240; 376  

Observaciones:   El gráfico I-MR detecta la observación 178 fuera de control al igual que lo hizo el 

gráfico T2 en la segunda etapa y en la tercera etapa se detecta fuera de control el punto 330 no detectado 

por el gráfico T2. 
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Gráfico 11. Gráfico-I-MR-SegC (Seguridad ciudadana) 

 

Fuente: elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

Comportamientos anormales  

Gráfica de media (I)  Gráfica de rango (MR) 

Prueba 1:142 Prueba 1: 143; 290; 330; 338 

Prueba 2: 236; 237; 238; 239; 240 Prueba 2: 164; 375; 376 

Prueba 4:340; 341 Prueba 3:344 

Prueba 5: 231  

Prueba 6:231; 233; 234  

Observaciones:   El gráfico I-MR detecta la observación 143 en la segunda etapa y en la tercera etapa se 

detecta fuera de control el punto290, 330,338 mismos que no fueron detectado por el gráfico T2.
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Gráfico 12. Gráfico I-MR-SeñTur (Señalización turística) 

 

Fuente: elaboración propia 

 

 

 

 

Comportamientos anormales  

Gráfica de media (I)  Gráfica de rango (MR) 

Prueba 1: 169; 177; 351 Prueba 1: 170; 178; 352 

Prueba 2: 238; 239; 240; 382; 383; 384 Prueba 2: 120; 121; 122; 123; 124; 259; 260; 261 

Prueba 5:185  

     Prueba 6: 237; 238; 239; 240; 242; 323  

Prueba 8:241; 242  

Observaciones: El gráfico I-MR detecta la observación 170,178 en la segunda etapa y en la tercera etapa 

se detecta fuera de control el punto 352 mismos que no fueron detectado por el gráfico T2, excepto el 

punto 178.
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Gráfico 13. Gráfico I-MR-RedCom (Red de comunicaciones) 

 

Fuente: elaboración propia 

 

 

 

 

 

Comportamientos anormales  

Gráfica de media (I)  Gráfica de rango (MR) 

Prueba 1 :97; 169; 231; 287 Prueba:1 66; 67; 287; 288 

Prueba 2: 23; 238; 239; 240 Prueba 2: 71; 72; 120; 121 

Prueba 5:231  

Prueba 6: 323  

Observaciones:  El gráfico I-MR detecta la observación 66,67 en la primera etapa y en la tercera etapa 

se detecta fuera de control los puntos 287,288 mismos que no fueron detectado por el gráfico T2. 
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Gráfico 14. Gráfico I-MR-Limp (Limpieza) 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

Comportamientos anormales  

Gráfica de media (I)  Gráfica de rango (MR) 

Prueba 1:177 Prueba 1: 178; 342 

Prueba 2: 234; 235; 236; 237; 238; 239; 240 Prueba 2:  271; 272 

Prueba 5:126  

Prueba 6:  240; 242  

Observaciones: El gráfico I-MR detecta la observación 178 en la segunda etapa al igual que el gráfico T2 y 

en la tercera etapa se detecta fuera de control el punto 342 la cual no fue detectado por el gráfico T2.
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Gráfico 15. Gráfico I-MR-NivTraf (Nivel de tráfico) 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

  

Comportamientos anormales 

Gráfica de media (I)  Gráfica de rango (MR) 

Prueba 1: 177; 231 Prueba 1: 170; 178; 226; 232 

Prueba 2: 382      Prueba 2:  259; 260; 261; 262; 263; 264; 265; 266; 267; 

268; 269; 270; 271; 272;273; 274 

Prueba 6: 237; 238; 239; 240  

Prueba 8:  241  

Observaciones:   El gráfico I-MR detecta la observación 170,178 en la segunda etapa y en la tercera etapa se 

detecta fuera de control los puntos 226,232 mismos que no fueron detectado por el gráfico T2 excepto el punto 

178. 
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Gráfico 16. Gráfico I-MR-InfTur (Información turística) 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

Comportamientos anormales  

Gráfica de media (I)  Gráfica de rango (MR) 

Prueba 1:  81; 177; 231 Prueba 1:  81; 82; 330 

Prueba 2:  106; 166; 167; 168; 169; 170; 171; 172; 238; 239; 

240 

 

 

Prueba 3: 359  

Prueba 4:   325; 326; 327; 328; 329; 330; 331; 332; 333; 334; 

335 

 

Prueba 5:  323  

Prueba 6:   119; 121; 234; 235; 236; 237; 238; 239; 240; 242  

Prueba 7:   44; 45  

Prueba 8:   240; 241; 242  

Observaciones: El gráfico I-MR detecta la observación 81,82 en la primera etapa y en la tercera etapa se detecta 

fuera de control el punto 330 mismos que no fueron detectado por el gráfico T2.
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Del análisis de los gráficos individuales se observa diferentes anomalías de la distribución 

(puntos consecutivos, sesgos, etc..). Curiosamente en la última etapa, que coincide con el 

III Plan de Calidad Turística de Andalucía, es donde se concentran mayor número dichas 

anomalías.  

Como se puede observar en los diferentes gráficos en todos se detectaron puntos por 

encima de 3σ desde la línea central (Prueba 1), lo que confirma, que el proceso no se 

encuentra bajo control estadístico. Para visualizar en que trimestres y en que provincias 

se encuentran estos puntos se presenta un resumen en la Tabla 12, identificando la(s) 

variable(s) causante(s).  

Se puede observar que las características que se encuentran fuera de control más repetidas 

son: Atención y trato, señalización turística, red de comunicaciones, nivel de tráfico, 

información turística, en cuando la provincia la que más características tiene fuera de 

control es Almería, seguido de Málaga, Huelva y Cádiz, en su mayoría los muestras que 

se encuentran fueran de control se ubican en el año 2013.  

En la Tabla 13 se observa que ya no solo las provincias costeras son donde hay puntos 

fuera de control sino también en las provincias donde el turismo destaca por sus 

monumentos históricos como lo es Córdoba y Sevilla, destacando principalmente las 

características de atención y trato, señalización turística y red de comunicaciones.  

Pero también se destaca que el periodo en donde más anomalías aparecen es en el año 

2018, que justamente corresponde a la última etapa de los planes de calidad turística, 

concretamente la característica atención y trato.
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Tabla 12.  Provincias con anomalías en el análisis individual de medias (I) 
Período 

(Año-trimestre) 
AtrTr Pre/Serv SegC SeñTur RedCom Limp NivTraf InfTur 

2010-3               Almería 

2011-1 Huelva       Almería       

2011-4 Huelva               

2012-2     Jaén           

2013-2   Almería   Almería     Almería   

2013-3       Almería Almería Almería Almería Almería 

2015-1         Málaga   Málaga Málaga 

2018-2 Cádiz     Málaga         
 

Tabla 13.  Provincias con anomalías en el análisis rango móvil individuales (MR) 

Período 

(Año- 

Trimestre) 

AtrTr Pre/Serv SegC SeñTur RedCom Limp NivTraf InfTur 

2010-1 Cádiz       Cádiz/Córdoba       

2010-3               Almería/Cádiz 

2012-2     Málaga           

2013-2       Cádiz     Cádiz   

2013-3   Cádiz   Cádiz   Cádiz Cádiz   

2015-1             Cádiz   

2016-4         Sevilla/Málaga       

2017-1     Cádiz           

2017-4 Cádiz/Córdoba               

2018-1 Córdoba               

2018-2 Cádiz Cádiz Cádiz         Cádiz 

2018-3 Córdoba         Jaén     

2018-4       Sevilla         
AtrTr: Atención y trato, Pre/Serv: Relación precio/servicio, SegC: Seguridad Ciudadana, SeñTur: Señalización turística, Redcom: 

Red de comunicaciones, Limp: Limpieza, NivTraf: Nivel de Tráfico, InfTur: Información Turística  

Fuente: elaboración propia 
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6. CONCLUSIONES 

 

El trabajo realizado ha permitido alcanzar su propósito general, esto es, proponer y aplicar 

el CEP como herramienta para mejorar la calidad de los servicios turísticos, mediante la 

aplicación al caso de Andalucía.  

El uso de diferentes gráficos de control ha permitido monitorizar las características de la 

calidad de los servicios turísticos en el marco de la Estrategia andaluza de la calidad 

turística (2008-2019), materializada en diferentes planes de calidad.  

El análisis de la variabilidad de las características de la calidad turística, realizado 

mediante los parámetros del control estadístico de procesos, y bajo las condiciones que 

se han presentado en el periodo de estudio seleccionado, muestran comportamientos 

diferentes según el ámbito geográfico y esto debido a uno o más aspectos de la calidad 

turística. Ello constituye señales de mala calidad en la prestación de los servicios 

turísticos en el periodo analizado y que, por tanto, requieren medidas correctivas a corto 

y medio plazo. La comprensión de las cuestiones que socavan la calidad turística y que 

requieren medidas correctivas es crucial para una gestión eficaz de los servicios asociados 

a la actividad turística. 

Se ha evaluado la calidad de los servicios turísticos de la comunidad andaluza, 

considerando de manera conjunta ocho atributos (Atención y trato recibido, Relación 

precio/servicio, Seguridad Ciudadana, Señalización turística, Red de comunicaciones, 

Limpieza, Nivel de tráfico, Información turística,) que han permitido ver si la calidad de 

los servicios turísticos está bajo control o no en las ocho provincias andaluzas, tanto en 

su evaluación con el gráfico multivariable T2 Hotelling, así como con los gráficos 

individuales I-MR. 

En el caso específico de la evaluación multivariante T2 Hotelling, se concluye que al 

evaluar las 384 observaciones agrupadas en las tres etapas, previamente establecidas 

según los diferentes planes de calidad turística, se observa que la provincia que más 

atributos tiene fuera de control es Almería, específicamente en atención y trato, seguridad 

ciudadana, señalización turística, información turística, red de comunicaciones, limpieza 

y nivel de tráfico. Esto sugiere que aún existe mucho trabajo para mejorar en esta 

provincia, aunque cabe destacar que los planes de calidad son una base importante para 

realizar los cambios y centrarse en la mejora y buscar satisfacer las necesidades de los 

turistas para que estos cumplan sus expectativas y regresen al destino. Una vez 

identificando estos puntos fuera de control, se decidió seguir monitorizando el 



 
 

48 
 

comportamiento de los turistas hasta lograr estabilizarlo, concluyendo que si se mejora 

en los aspectos en donde más bajas son las puntuaciones de los turistas el proceso puede 

mantenerse bajo control. Con esto se puede ver que si se hace uso de este tipo de gráficos 

se puede monitorizar en tiempo real las diversas desviaciones y lograr llevar un mejor 

control de la calidad de los diferentes servicios turísticos.  

Así mismo para completar el estudio, se ha decido evaluar de manera individual las 

diferentes características de calidad, coincidiendo en su mayoría con los resultados 

obtenidos previamente en el análisis multivariable. No obstante, hay que destacar que, en 

los resultados individuales, las provincias de Córdoba y Sevilla han resultado con 

características fuera de control principalmente en atención y trato, señalización turística 

y red de comunicaciones. A diferencias de otras provincias, en éstas la actividad turística 

está directamente vinculada al patrimonio monumental histórico de las mismas. 

Este proyecto muestra cómo la CPE, comúnmente utilizada en aplicaciones industriales 

y en otros sectores servicios, puede extenderse también al sector turístico. Puede ser útil 

para mejorar la calidad de los servicios turísticos y aporta una nueva dimensión a la 

literatura existente con el fin de asegurar la calidad de los servicios turísticos. Asimismo, 

genera un valor añadido a la información de carácter público y disponible periódicamente 

que se limita exclusivamente a un tratamiento de análisis descriptivo, infrautilizándola; 

permite la aplicación de un sistema inteligente y continuo para verificar el proceso a lo 

largo del tiempo y en tiempo real. El flujo de información que genera la aplicación 

permite la detección temprana, tanto de los posibles problemas y sus causas, como de las 

prácticas óptimas, lo que impulsa a los agentes implicados a eliminar o promover las 

causas y a adoptar medidas de ajustes oportunas. Esta valiosa retroalimentación 

constituye un factor clave en la gestión y el control de la calidad turística en un marco de 

mejora continua de la calidad, estableciendo valores de referencia y facilitando la 

aplicación de planes de mejora y su impacto en la satisfacción de los turistas, principal 

indicador de la calidad. 

Por último, este documento proporciona el marco necesario para desarrollar trabajos 

futuros, para:  

• Profundizar en la metodología propuesta para mejorar su aplicación, 

adaptándose a las peculiaridades del sector de servicios y, en particular, en el 

sector turístico. 

• Implementar el uso de las herramientas CPE para posibles análisis 

comparativos específicamente en la evaluación de servicios turísticos.  
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Además, para mejorar el rendimiento de los gráficos de control en futuros estudios, no se 

puede olvidar las limitaciones del trabajo, derivadas de la propia metodología en el 

estudio realizado y de las fuentes de información consultadas, tanto para la revisión 

bibliográfica realizada como para la aplicación del control multivariante.  
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