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En este articulo se exponen los resultados del estudio planteado con el objetivo de
identificar las motivaciones que impulsan a las Termas de Porto y Norte a implantar y certificar
un Sistema de Gestién de Calidad (SGC), conocer los beneficios que perciben que obtendrian
de dicha implantacién, asi como analizar el grado de madurez en la gestion de la calidad de las
mismas en la actualidad. Para ello se llevd a cabo un andlisis descriptivo en las Termas
ubicadas en la Region Turistica de Porto-Norte, perteneciente a la Asociacion Termas de
Portugal (ATP), con una poblaciéon objeto de estudio de 12 Termas activas. Los resultados
obtenidos indican que las motivaciones mas importantes que impulsarian a las Termas a
implantar un SGC son motivaciones internas (crear una conciencia de calidad, mejorar el
control y la eficiencia, mejorar los procedimientos internos y la calidad de los servicios), siendo
los principales beneficios que esperan obtener una clara definicibn de procesos y
responsabilidades, incremento de la conciencia de calidad de los empleados y la mejora de la
satisfaccion del cliente. En los factores criticos analizados las Termas presentan un grado de
implantacion superior al 70%, a excepcion de mejora continua. Este trabajo tienen importantes
implicaciones para los directivos de las Termas, ya que proporciona los puntos fuertes y areas
de mejora en el ambito de la calidad, detectandose la necesidad de mejora en determinados

aspectos relacionados con la gestion de los empleados y la mejora continuada.
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