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uchas son las cosas que han cambiado durante 2005 en torno a la “Q”, como Marca identifi-

cativa de un conjunto de 17 normas, de los diferentes subsectores turisticos espafoles.

Estos cambios no se han producido por azar, sino que han respondido al cumplimiento riguroso
de un nuevo plan estratégico que desde este Instituto se puso en marcha en el 2003, y del que
tenemos que decir con satisfaccion, que a pesar de que abarcaba un periodo de 4 afios, los

objetivos principales del mismo ya estan alcanzados. Valgan como ejemplo los siguientes:

- Conversién de Normas ICTE en Normas UNE.

- Promocién Nacional e Internacional de la Marca “0” con una inversion de méas de 2 millones
de euros.

- Convenio con principales empresas auditoras nacionales e internacionales, como Unicas
compafifas auditoras de la Marca “0”, renunciando éstas a certificar en el sector turistico en
Espafa con su marca propia.

- Constitucion de Comités Técnicos Normalizadores en el seno de AENOR y Comités de Certifi-
cacion para cada uno de los subsectores normalizados.

- Haber superado la cifra de 1.500 establecimientos certificados en el afio 2005, con la previsién
de alcanzar los 2.000 a lo largo de 2006.

- Reestructuracién de la organizacion del ICTE para adaptarla a esta nueva realidad.

Este nuevo escenario va a permitir al sector turistico espafiol, representado en todo lo concer-
niente a la Calidad Turistica por el ICTE, liderar a nivel mundial los procesos de normalizacién
turistica, dando de esta forma a nuestra Marca, la “0”, la oportunidad de convertirla también en

el referente de la Calidad Turistica fuera de nuestras fronteras.

Pero el ICTE es una asociacion empresarial, que aglutina a todas las organizaciones nacionales
de los diferentes subsectores turisticos, y como tal, no pueden conformarse con lo ya conseguido,
sino que debe continuar defendiendo los intereses de las Asociaciones y Empresas a las que
representa, demandando para las mismas mas recursos en apoyo de los procesos de implan-
tacién de normas y de promocién de la Marca, asi como un desarrollo adecuado del convenio
firmado a comienzos del afio 2006 entre la SGTy el ICTE. De esta forma, la “0”, se puede convertir

en uno de los principales activos del sector turistico espafiol. En eso estamos.

Miguel Mirones Diez
Presidente del Instituto para la Calidad Turistica Espaiiola
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MIEMBROS CONSTITUYENTES

os miembros constituyentes del ICTE son las Organizaciones Empresariales de ambito

nacional representantes de los distintos sectores y de la Administracion Puablica.

1. Sector Hoteles
CEHAT (Confederacién Espaiiola de Hoteles y Alojamientos Turisticos)

2. Sector Agencias de Viaje

AEDAVE (Asociacién Empresarial de Agencias de Viaje Espafiolas]

AMAVE (Asociacién de Mayoristas de Viajes Esparolas)

FEAAV (Federacién Espariola de Asociaciones de Agencias de Viaje Espaiiolas)

3. Sector Restauracion
FEHR (Federacidn Espariola de Hosteleria]

4. Sector Camping
FEECYV (Federacion Espariola de Empresarios de Camping y Ciudades de Vacaciones)

5. Sector Turismo Rural
ACTR (Asociacién para la Calidad del Turismo Rural]

6. Sector Estaciones de Esqui y Montafia
ATUDEM (Asociacién Turistica de Estaciones de Esqui y Montaria)

7. Sector Empresas de Tiempo Compartido
QOTE (Organizacidn de Tiempo Compartido Europea)

8. Sector Espacios Naturales Protegidos
Europarc Espana

9. Sector Transporte Discrecional por carretera
ASINTRA (Federacidn Espafiola Empresarial de Transportes de Viajeros)

10. Sectores de Gestién Piblica

(Oficinas de Informacién Turistica, Oficinas de Gmbito supra Municipal,
Playas, Palacios de Congresos, Convention Bureaux)

FEMP (Federacidn Espariola de Municipios y Provincias)

11. Sector de Estaciones Termales
ANET (Asociacién Nacional de Estaciones Termales)

12. Sector de Campos de Golf
RFEG (Real Federacion Espariola de Golf)

13. Sector Ocio Nocturno
ECO (Asociacion Nacional de Empresarios por la Calidad del Ocio]

14. Secretaria General de Turismo (SGT)
15. Federacion Espafiola de Municipios y Provincias (FEMP)

16. Comunidades Auténomas (CCAA)

04



De izquierda a derecha:

Alfredo Garcia Quintana Vicepresidente ICTE

Eduardo Moreno Cerezo Director General del ICTE

Mercedes Tejero Federacion Espaiiola de Agencias de Viaje

Jests Blanco Pte. Turismo Rural Cantabria

Paloma Garcia Pachd Directora de ATUDEM

Manuel Rodriguez Secretario General de ATUDEM

Miguel Mirones Diez Pte. ICTE

Valentin Ugalde Gerente de CEHAT

Gloria Barba Subdirectora General de Calidad e innovacién turistica SGT
Emilio Gallego Secretario General de FEHR

Teresa Gancedo Jefa de Calidad y Desarrollo Tecnoldgico SGT

M? Teresa Grande Gerente Asociacién Nacional de Balnearios

Elena Garcia Cartagena Directora General de Promocidn Turistica de la Regidn de Murcia

Carlos Erze Director General de Turismo del Gobierno de Navarra
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ESTRUCTURA DEL ICTE

| Instituto para la Calidad Turistica Espafiola (ICTE) es una Asociacién sin animo de lucro
cuyos miembros son las asociaciones empresariales e instituciones de ambito nacional re-
presentativas de los subsectores turisticos que en el momento actual han desarrollado y estan

implantando Sistemas de Calidad Turistica, creando las siguientes normas:

- Agencias de viaje

- Alojamientos Turisticos de pequefias dimensiones

- Balnearios

- Camping

- Campos de Golf

- Casas Rurales

- Convention Bureaux

- Estaciones de esqui

- Espacios Naturales Protegidos

- Empresas de Tiempo Compartido

- Hoteles y Apartamentos Turisticos

- Oficinas de Informacién Turistica de @mbito municipal
- Oficinas de Informacién Turistica de @mbito supra municipal
- Palacios de Congresos

- Playas

- Restaurantes

- Transporte Turistico por carretera
EI'ICTE tiene su sede central en Madrid y esta estructurado en cinco areas funcionales:

- Direccién General
- Normalizacidn, Auditoria y Cesién de Marca
- Comunicacion y Prensa

- Formacién y Promocién

Con objeto de poder alcanzar sus objetivos y acercar sus servicios a las empresas turisticas,
el ICTE cuenta con una red de Delegaciones Territoriales de &mbito provincial o regional, cuyo
objetivo basico es la prestacion de servicios técnicos a las empresas en el proceso de implan-
tacion del Sistema de Calidad. Estas Delegaciones Territoriales se constituyen mediante acuerdos
entre las distintas asociaciones empresariales de los sectores que actualmente estan implan-

tando el Sistema de Calidad Turistica Espafiola.
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REFERENCIA HISTORICA

peticion de distintas Asociaciones y Federaciones empresariales del sector turistico espafiol,
la Secretaria de Estado de Comercio y Turismo, a través de las actuaciones del Sistema de
Calidad Turistica Espafiol (SCTE), presto la asistencia técnica necesaria para desarrollar Sistemas

de Calidad en los diversos subsectores.

Hasta el momento de la constitucion del ICTE seis sectores habian desarrollado su propio
Sistema de Calidad y en todos existia un 6rgano gestor del Sistema, que tenia como objetivo

basico trabajar en la mejora de la calidad de su propio sector.

Estos sectores creyeron en la conveniencia de la creacién de un ente gestor Gnico, con caracter
intersectorial, que velara por la adecuacion de los objetivos comunes, permitiendo un ahorro
considerable de esfuerzos y reforzando la coherencia del Sistema, facilitando finalmente la
credibilidad y la promocién necesaria a la Marca de Calidad Turistica Espafiola. Nacié de esta

manera el ICTE, que fue definitivamente constituido el 14 de abril del afio 2000.
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€l Presidente en
uno de los actos
de entrega de
certificados.

PRESIDENCIA

iguel Mirones, de 41 afios de edad, preside el Instituto

para la Calidad Turistica Espafiola desde Marzo de 2003.

En sus funciones como Presidente del Instituto, desarrolla
acciones de Promocién Empresarial, con sesiones de sen-
sibilizacién de empresarios, participacion en foros y con-
gresos turisticos, aportando en sus intervenciones todo lo

referente a calidad turistica.

En esta etapa como Presidente se han descentralizado los actos de entrega de certificados,
que se celebraban anualmente en Madrid, dando paso a las Comunidades Auténomas como
sede de la celebracién de los mismos, para facilitar a las empresas certificadas, la recogida de
sus distintivos de calidad. Las Consejerias de Turismo de las Comunidades de Valencia, Murcia,

Asturias, Cantabria, Navarra, Andalucia y La Rioja fueron las anfitrionas durante 2005.

Al mismo tiempo, se ha impulsado la realizacién de un evento especial, en el que se galardona
a Instituciones y Empresas por su apuesta por la calidad y que se celebra con motivo de FITUR,
denominado Noche “Q”, y en el que, pasadas dos ediciones, empieza a ser uno de los referentes
dentro de la semana de la Feria Internacional del Turismo. A este acto, asisten empresarios del
sector y los maximos representantes turisticos de la Administracion Central, Consejeros y

Directores Generales de Turismo de las diferentes Comunidades Auténomas, asi como medios

de comunicacion.

Gran parte de la actividad de |a
Presidencia del Instituto du-
rante el pasado afio, estuvo
centrada en la negociacién del
convenio firmado entre el ICTE
y la SGT, y que regula para el
futuro las relaciones entre

ambas Instituciones.
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Miguel Mirones

en una de sus
intervenciones dentro
de la Conferencia
Iberoamericana

de Ministros

y Empresarios
Turisticos.



Mesa redonda
en la Universidad
Menéndez Pelayo.

Miguel Mirones, ademas, preside la Asociacién Nacional de Balnearios y la Asociacién Empresarial
de Hosteleria de Cantabria, es Tesorero de la Confederacion Espafiola de Hoteles y Alojamientos
Turisticos, miembro de la Junta Directiva de AENOR; forma parte de la Mesa de la Calidad Turistica
Espafiola, y como consecuencia de su actividad profesional participa en el Consejo Espafiol de
Turismo; en el Comité Internacional ISO para el Turismo, y forma parte de distintos foros y

organizaciones sobre materia turistica.

Reunién con
el Ministro Montilla.
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CERTIFICACION, NORMALIZACIGN Y CESION DE MARCA

I afio 2005 sera recordado como el afio de los profundos cambios en el Instituto, cambios
importantes y de gran peso profesional en la certificacion y normalizacién del sector turistico
espafol y del lanzamiento fuerte y contundente de la marca Q Calidad Turistica siendo ya un

referente para otros sectores de servicios en Espafia.

Durante el afio 2005 el departamento técnico acometid diferentes proyectos que como conse-
cuencia han tenido grandes cambios y que han llevado a la aparicién de escenarios planificados

en afos anteriores.

- El comienzo de la normalizacién turistica espafiola y el traspaso de normas privadas del

Instituto a normas de caracter publico, UNE.

- La certificacion de todos los subsectores turisticos espafioles que conforman el SCTE, y la

actualizacion de procedimientos y reglamentos que lo regulan.

- Aumento en la acreditacion de auditores a través de la imparticién de los cursos, con los

medios y personal del Instituto.

Uxg 15200,

Portada de
la Normativa
UNE 182001.
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La Normalizacion en Espana

I Instituto para la Calidad Turistica Espafiola hasta bien entrado el afio 2004, y a principios
de 2005, normalizaba a través de sus comités sectoriales, aprobandose las normas en un solo
comité intersectorial. El primer semestre de 2005 fue testigo del dltimo sector normalizado

internamente, el sector de golf, con su norma de campos de golf.

Durante todo 2005 se fueron constituyendo los Comités Técnicos Normativos, CTNs, de los
sectores ya normalizados por el ICTE hasta la actualidad, encontrandose ya constituidos en
AENOR gran parte de los CTNs, donde durante 2006 se iran elevando las normas del ICTE a

normas UNE a través de informacién publica en el BOE.
Asi pues encontramos ya creados los siguientes CTNs en el seno de AENOR.

- CTN 167 Servicios de Restauracion. Serie UNE 167.000:2006

- CTN 182 Hoteles y apartamentos turisticos. UNE 182.001:2005
- CTN 183 Alojamiento rural.

- CTN 184 Campings y ciudades de vacaciones.

- CTN 185 Servicios turisticos de tiempo compartido.

- CTN 186 Establecimientos balnearios.

- CTN 187 Gestion de servicios del entorno turistico.

- CTN 188 Servicios de esparcimiento, ocio y turismo activo.

- CTN 189 Servicios turisticos de intermediacidn.

La constitucién de estos CTNE, constituyen el punto de partida para la elevacion de cada una
de las normas en normas publicas. En este sentido, la UNE 182.001 para Hoteles y Apartamentos
Turisticos, es la primera norma en aparecer ya como norma publica y es la que arranca esta

carrera de conversion inevitable a la que se sumaran otras.
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La Certificacion Sectorial como ventaja para el ICTE

I Instituto sigue creciendo en certificaciones anualmente, por ello se decide crear diferentes
comités de certificacion por cada sector que vaya a certificarse, asi pues aparecen los diferentes
Comités de Certificacién Sectoriales, comités mas flexibles y profesionalizados a cada sector

turistico espafiol.

Todos los sectores tienen ya sus comités de certificacién, donde a través de sus asociaciones,
se proponen profesionales del sector para un mayor entendimiento de la idiosincrasia de cada
tipo de negocio evaluado, y del mismo modo para cada sector normalizado con sus correspon-

dientes normas sectoriales.

Se ha trabajado en la adaptacion de los procedimientos y reglamentos, como son los que
regulan los comités, pero no tan solo éstos, sino que del mismo modo para los sectores con

normas UNE los procedimientos de auditoria van personalizandose a cada sector.

Constitucion
del Comité Técnico
Normativo de Balnearios
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La Acreditacion de Auditores con medios propios

ste afo 2005 ha sido el afio del arranque formativo profesional de acreditacién de auditores

de empresas auditoras reconocidas por el ICTE con medios propios del departamento técnico.

Hasta el pasado afo 2004 todas las acciones formativas encaminadas a la acreditacién de
auditores se venian subcontratando con diferentes empresas consultoras, no es hasta el primer
semestre de 2005 cuando el departamento técnico empieza a organizar de manera interna los
cursos para la acreditacion profesional de los auditores que van a ejercer los trabajos de campos

en los distintos establecimientos.

La flexibilidad y la disponibilidad temporal de profesionales capacitados en la formacién dentro
del departamento técnico, crea un escenario de personalizacién de la formacidn para entidades
auditoras y cursos en abierto para la formacion profesional de delegados, técnicos de comuni-
dades auténomas y todo aquel personal que quiera adquirir los conocimientos necesarios para

poder realizar los trabajos de auditoria de certificacion de la marca Q Calidad Turistica.

Evolucion de los Establecimientos Certificados 2004-2005

1483 1510 =
1386
783
414 431 483
MARZ0 JUNIO SEPTIEMBRE DICIEMBRE
2004 @
2005 @
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Aprobacidn de nuevas normas

n el primer semestre de 2005 se aprobaron las Normas sobre Alojamientos Turisticos de
Pequefias Dimensiones, Campos de Golf y Oficinas de Informacién Turistica de ambito supra-

municipal.

Primeras Certificaciones de los nuevos subsectores

uatro Balnearios se certificaron con la norma de Balnearios, lo que supone un primer

arranque para una norma que tan sélo cuenta con unos meses de antigiiedad.

Trece Alojamientos de pequefias dimensiones de la norma aprobada en el primer trimestre

del afo.

Ademas la primera agencia de viajes de ambito regional que certificé toda su red de oficinas,

Viajes Marsans, con setecientas sucursales.

Certificacion de El Transcantabrico, tras adaptarse a la norma de pequefias dimensiones.

1545 Establecimientos Certificados por ComunidadesAuténomas 2005
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=
[*2]
(32}

61

CATALUNA
CEUTA ©

LARI0OJA =
MADRID
MELILLA | ©

ANDALUCIA |
ARAGON [ <
asturias | >
BALEARES [ <
canAriAS [
cANTABRIA [ &
c.Leon I =
c.MANCHA I S
murciA [ &
NAVARRA I
paisvasco I 5
vaencia [

EXTREMADURA Il 5

14



PROMOCION Y FORMACIGN

Promocion
Radio:

Durante los meses de Junio y Julio se realizaron una serie de programas sobre la “Q” en la
Cadena Ser Nacional, donde Ifaki Gabilondo, Director y Presentador del programa HOYXHOY,
informaba sobre la “0” y el sistema de calidad y requisitos de los establecimientos certificados.
Del mismo modo, y durante los fines de semana de los meses de Junio y Julio, Jesus Soria,
conductor del programa Ser Consumidor, realizé entrevistas al Presidente y Director General

del ICTE, asi como menciones especiales sobre la “Q” y el Sistema de Calidad Turistica.
Directorios Establecimientos Certificados:

Se distribuyeron 48.000 directorios de establecimientos certificados, en dos ediciones, repartidos
en Ferias, Comunidades Auténomas, Delegaciones ICTE, Establecimientos certificados y parti-
culares que asi lo demandaron, consiguiendo repartir cerca de 1000 ejemplares, que fueron
solicitados directamente al Instituto, con motivo del anuncio que Ifiaki Gabilondo efectuaba en

Su programa.

Directorio de
Establecimientos
Certificados 2005,
29 Edicidn.

15



CALIDAD TURISTICA

ICTE

Instituto para la Calidad Turistica Espanola

Promocion

Ponencias:

Ponencias desarrolladas a lo largo de 2005 sobre el Sistema de Calidad Turistica Espafiola que

estan dirigidas a empresarios relacionados y estudiantes de turismo y hostelerfa.

Febrero
Abril
Abril
Mayo
Mayo
Junio
Junio
Julio
Julio

Agosto

Septiembre
Septiembre

Octubre

Octubre

Octubre

Octubre

Octubre

Octubre

Octubre

Noviembre
Noviembre

Noviembre
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Toledo Mesa: De izquierda a derecha,
Teresa Gancedo SGT; Rafael Cabanillas Saldaia,
Director General de Turismo y Artesania de la
Junta de Castilla la Mancha; Eduardo Moreno
Cerezo, Director General del ICTE

Fuengirola. Malaga

Segovia

Torremolinos. Malaga

Cadiz

La Rioja

UNED. Plasencia. Caceres

Toledo

Salou. Tarragona

Oviedo

Avilés

Alomodévar del Rio. Cérdoba

Il Congreso Ibérico de Termalismo. Orense
Valladolid

Constantina. Sevilla

Castuera. Badajoz

Toledo

Puerto de la Cruz. Tenerife
Pefafiel. Valladolid

Zaragoza

Feria de Esqui y Montafia. Madrid
Universidad Complutense de Madrid
Loja. Granada

Tenerife Mesa:

Ponencia celebrada

en Tenerife

en el 3¢~ congreso

sobre Comercio y Turismo.




Curso de golf
en Las Palmas
de Gran Canaria.

Formacion

Cursos sobre las normas desarrolladas, que estan dirigidos a auditores y técnicos de Delega-

ciones ICTE.

Marzo
Junio
Septiembre
Octubre
Noviembre

Diciembre

Diciembre

Alojamientos de pequefas dimensiones Oviedo
Transporte por carretera Valencia
Hoteles y Apartamentos Turisticos Madrid
Hoteles y Apartamentos Turisticos Madrid
Agencias de Viaje Madrid
Agencias de Viaje Madrid
Sistema de Calidad en Campos de Golf Las Palmas

Curso sobre

alojamientos
de pequeiias
dimensiones
celebrado
en Oviedo.
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COMUNICACION Y PRENSA

Comunicacion Interna

ste departamento establece la comunicacién interna entre los Servicios Centrales del Instituto
y las Delegaciones Territoriales del ICTE, asi como con establecimientos certificados, empresas

auditoras y consultoras.
Recopilacién de noticias aparecidas en los diferentes medios de comunicacidn y colgarlas en

la Intranet para su visualizacién por parte de los establecimientos certificados, Delegaciones

Territoriales,...
Boletin mensual de noticias colgado de igual forma en la Intranet, donde se refleja la informacién

generada mensualmente por el Instituto.
Actualizacién de contenido informativo en la pagina www.icte.es

Dotar de informacién publica, asi como fotografias de los actos, a los establecimientos certificados
que lo soliciten, para que a su vez vengan reflejadas sus empresas en la prensa local de sus

zonas de influencia.
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Nota de prensa.

Boletin ICTE,
diciembre de 2005.
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Comunicacion Externa

a tarea de este departamento es principalmente la de facilitar informacién al exterior para que esta

se vea publicada.

Es el contacto directo con periodistas del sector y generalistas que requieren informacion sélida del ICTE,

haciéndosela llegar de forma efectiva e intentando facilitarles su tarea.

También es labor del departamento, la realizacion de Notas de Prensa y Convocatorias sobre actos, firma
de convenios, entrega de certificados o cualquier aspecto importante que el Instituto quiera destacar, y

su posterior distribucién a la prensa del sector turistico, diarios de informacién

econdmica, nacional, agencias de prensa, cdmaras de comercio,...

Establecer relaciones con otros Gabinetes de Prensa Institucionales con el

fin de organizar convocatorias y actos conjuntos.

Gestionar entrevistas con los medios de comunicacion del Presidente y

Director General del Instituto, asi como de otros departamentos.

Elaboracion pagina de publicidad en el periédico de la CEHAT, y distribuido

por el grupo NEXO, con noticias referentes al Instituto.

Noticia en el diario
La Opinidn de Murcia.

Resumen de actividades:

- 24 Notas de Prensa recogidas en prensa nacional, sectorial y Comunidades Auténomas.

- P47 articulos relacionados con la “Q” y el ICTE. Recogidos en toda la prensa Nacional y Regional y
controlados por 0JD.

- 253 articulos relacionados con la “Q" y el ICTE. Recogidos en la prensa nacional, sectorial, revistas y
periédicos.

- 212 articulos relacionados con la “Q” y el ICTE. Recogidos en Internet. Este apartado esta creciendo de
una forma muy importante, destacando que la mayor parte de las noticias estan recogidas en el dltimo
semestre.

- Entrevistas del Presidente y Director General en medios nacionales como RTVE, RNE, Intereconomia TV,
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ENTREGA DE CERTIFICADOS

[ Instituto realiz6 diversas entregas de certificados
en Comunidades Auténomas, con la asistencia de
los diferentes Consejeros de Turismo, ademas de la
tradicional entrega anual en el Ministerio de Eco-
nomia, que este afio se celebrd el 6 de Junio con la
presencia del Secretario General de Turismo, D. Rai-
moén Martinez Fraile, la Subdirectora General de Ca-
lidad e Innovacién Turistica de la Secretaria General
de Turismo, Gloria Barba, y el Presidente del Instituto

para la Calidad Turistica Espafiola, Miguel Mirones.

En este acto se hizo entrega a 252 empresas turis-

ticas de los certificados con la Marca “Q” de calidad, Miguel Mirones

en su intervencion
con motivo de

la entrega anual
de certificados.

obtenidos tras superar el proceso de adaptacion que

exigen las normas del ICTE.

En esta jornada se dieron cita mas de 300 personas, entre los que se encontraban representantes
institucionales de las distintas Comunidades Auténomas, Delegaciones Territoriales del ICTE,

asi como empresarios del sector.

Aspecto de
la sala en
la entrega.
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Entrega de Certificados en Murcia

| Presidente del ICTE, Miguel Mirones; y el Consejero de Turismo, Comercio y Consumo de la
Regién de Murcia, José Pablo Ruiz Abellan, fueron los encargados de hacer la entrega a 8
empresas turisticas de la Region de Murcia del diploma acreditativo de haber superado el proceso

de adaptacion que exigen las normas del Instituto para la Calidad Turistica Espafiola.

Elacto, que tuvo lugar el 27 de Julio en la Cdmara de Comercio, Industria y Navegacion de Murcia,

conto con la presencia de empresarios turisticos, autoridades y medios de comunicacién de

la Regién de Murcia.

Piblico asistente

en el acto posterior
ala entrega de
certificados en la
Comunidad de Murcia.

José Pablo Ruiz Abelldn
y Miguel Mirones
con los galardonados.
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Entrega de Certificados en Valencia

a “0” de Calidad fue entregada a 24 empresas turisticas de la Comunidad Valenciana el 27
de Julio. Después de haber superado el proceso de adaptacion de las normas de Calidad Turistica

durante el Comité de Certificacion celebrado el 30 de Junio.

Miguel Mirones, Presidente del ICTE y la Consejera de Turismo de la Comunidad Valenciana,
Milagrosa Martinez presidieron el acto que se celebrd el 27 de Julio en el Centro de Turismo para
la cualificacién profesional, CDT, y al que asistieron numerosas personalidades del mundo

empresarial turistico, CAmara de Comercio y empresarios galardonados.

CdT de Valencia

27 da jublo de 005
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Miguel Mirones
entrega la "Q" del ICTE
ala Consejera

de Turismo

del Gobierno
Valenciano,

Milagrosa Martinez,
junto a Arturo Virosque.

De izquierda a derecha,
Arturo Virosque de

la Cémara de comercio
de Valencia,
Milagrosa Martinez

y Miguel Mirones.



Todos los galardonados
con el Presidente

y Vicepresidente

del ICTE, asi como

los Consejeros

de Medio Ambiente

y Turismo del
Principado.

Entrega de Certificados en Asturias

iguel Mirones, Presidente del Instituto para la Calidad Turistica, acudid junto a los Consejeros
de Medio Ambiente, Francisco Gonzalez Buendia y de Cultura, Comunicacién Social y Turismo
del Principado de Asturias, Ana Rosa Migoya, al acto de entrega de certificados que tuvo lugar
en el Jardin Botanico de Gijon el 1 de Agosto, y en el que 13 empresas turisticas obtuvieron la
Marca “0” de calidad, tras haber superado con éxito el proceso de adaptacién que requieren las

normas del ICTE y su posterior aprobacién por parte del comité de Certificacién celebrado el 30

de Junio.

|
1} T

lIJ h” i

Miguel Mirones hace
entregade la "Q"

al Consejero

de Medio Ambiente.

AT
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Entrega de Certificados en Cantabria

| Presidente del Instituto para la Calidad Turistica Espafiola, Miguel Mirones, hizo entrega
junto al Consejero de Cultura, Turismo y Deporte del Gobierno de Cantabria, Francisco Javier
Lépez Marcano, de 11 diplomas acreditativos de la Marca “Q” a otras tantas empresas turisticas
de la Comunidad de Cantabria que tras superar el proceso de adaptacién de las normas del ICTE

obtuvieron el certificado de calidad.

Cantabria es la Comunidad Autdnoma donde mas certificaciones de calidad corresponden a

Casas Rurales.

Mirones y Marcano
juntoalos
galardonados

en Santander.

Miguel Mirones,
Presidente del ICTE
junto al Consejero

de Cultura,

Turismo y Deporte del
Gobierno de Cantabria,
Francisco Javier Lépez
Marcano.
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Entrega de Certificados en Navarra

ieciocho Empresas de la Comunidad Foral de Navarra recibieron la Marca “Q” calidad turistica
en el acto de entrega de certificados que tuvo lugar el 5 de octubre, y que contd con la asistencia
del Presidente de la Comunidad Foral de Navarra, Miguel Sanz Sesma, junto con los consejeros
de Cultura y Turismo, Juan Ramén Corpas y de Medio Ambiente, Ordenacién del Territorio y
Vivienda, José Andrés Burguete, asi como el Presidente del Instituto para la Calidad Turistica

Espafola, Miguel Mirones.

El acto, que se desarroll6 en las instalaciones del Balneario Gustavo Adolfo Bécquer de Fitero,
contd con la presencia de mas de 100 personas, entre los que se encontraban representantes

de la administracién Autonémica, Regional y Local de Navarra, asociaciones empresariales,

empresarios y medios de comunicacion.

Galardonados

de la Comunidad Foral
de Navarra con Sanz,
Mirones, Corpas

y Burguete.

€l Pte. de Navarra
y Miguel Mirones
colocan la placa de
la "Q" de calidad en
el Balneario Gustavo
Adolfo Bécquer
de Fitero.
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Entrega de Certificados en Andalucia

| Presidente del Instituto para la Calidad Turistica Espafiola, acudié el 11 de Noviembre a la
entrega de certificados de calidad turistica, correspondiente a las 19 empresas de la Comunidad

Andaluza que obtuvieron la Marca “0” durante los Comités de Certificacion del afo.

Paulino Plata, Consejero de Turismo, Comercio y Deportes de la Junta de Andalucia, junto con

Miguel Mirones, Presidente del ICTE, fueron los encargados de hacer la entrega de los certificados

que acreditan a los establecimientos de ser poseedores de la “Q” de Calidad Turistica.

Mesa Presidencial
en la entrega de
certificado de la
comunidad andaluza,
con Paulino Plata

y Miguel Mirones

en el centro.

Miguel Mirones
hace entrega
de uno de

los diplomas.
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Entrega de bandera
en Valencia a las playas
de Gandia, Bellreguard

y Miramar.

Entrega de Certificados en La Rioja

iguel Mirones, Presidente del ICTE, acudid junto con la Vicepresidenta del Gobierno de la Rioja, y
Consejera de Turismo, Medio Ambiente y Politica Territorial, Aranzazu Vallejo, al acto de entrega de
certificados que tuvo lugar en Cenicero el 13 de diciembre, y en el que 4 empresas turisticas de la

comunidad de La Rioja obtuvieron la acreditacién que les avala con la Marca “Q” Calidad Turistica.

Entrega de Banderas en valencia

as playas de Gandia, Bellreguard y Miramar obtuvieron la Marca “0” de Calidad Turistica del
Instituto para la Calidad Turistica Espafiola, en un acto que tuvo lugar en el Salén de Plenos de

la Corporacién Provincial de Valencia el 28 de Noviembre.

Los presidentes de la Diputacion Provincial de Valencia, Fernando Giner, y de la Camara de
Comercio de la localidad, Arturo Virosque, han entregado las banderas acreditativas a los maximos

responsables de las playas de la comarca de La Safor.

La Diputacién Provincial de Valencia, la Cdmara de Comercio y el ICTE, estan colaborando de

forma conjunta en la implantacidn del Sistema de Calidad Turistica Espafiola en el litoral de los

municipios de la provincia de Valencia, siendo 6 playas en las que ondea la bandera “0”.

cALIDAD TURISTICA
e —
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Raimon Martinez Fraile,
Secretario General

de Turismo,

con el Dtor. general del
Hotel Bahia del Duque
y Miguel Mirones,

Pte. del ICTE.

Martinez Fraile
acompaiiado de
Gonzalo Pifieiro,

Alcalde de
Santander

y el Presidente

del ICTE.

NOCHE “Q”

El Instituto para la Calidad Curistica Cspaiola (ICTE) premi6
por primera vez en la Noche “0” a empresas y municipios que

han destacado en su apuesta por la calidad

I Ayuntamiento de Santander y el de Zaragoza, en la modalidad de Administraciones Locales

y el Hotel Bahia del Duque y Viajes Marsans, en el de Empresas, son los galardonados

Dentro de los actos organizados en FITUR, El Instituto para la Calidad Turistica Espafiola, ICTE,

premid a empresas y administraciones locales para reconocer publicamente el compromiso

por mejorar la calidad de su oferta turistica apostando por Sistema de Calidad Turistico Espafiol,

marca de referencia de calidad turistica en Espafia.

e
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€l Secretario

General de Turismo,
con Gonzalo Pascual,
copresidente de
Viajes Marsans

y Miguel Mirones.

Florencio Garcia Madrigal,
Delegado de Turismo
del Ayuntamiento de

Zaragoza, acompainado
por el Presidente del ICTE
y el Secretario General
de Turismo.



EI ICTE realizé cuatro reconocimientos. En la categoria de administraciones locales, al Ayunta-
miento de Santander, por la celebracién del 250 aniversario de la ciudad y por su apuesta intensa
por la calidad, y también se destacé al Ayuntamiento de Zaragoza, por ser elegida sede de la
celebracion de la Exposicidn Universal y porque fue la primera ciudad que certificé un servicio
publico de turismo. En la modalidad de empresas, se destacara al hotel Bahia del Duque, de
Tenerife, por ser el primer establecimiento que obtuvo la certificacion, y que data del afio 1998;
asi como también a Viajes Marsans, la Ultima obtuvo este certificado, dotando a sus 700 oficinas

de esta distincion de calidad.

Los galardones fueron entregados por el secretario general de Turismo, Raimon Martinez Fraile
y el presidente del ICTE, Miguel Mirones Diez, durante la celebracién de la “Noche 0", que tuvo

lugar el 27 de enero en el restaurante madrilefio Pedro Larumbe y al que asistieron cerca de

500 personas.

Mirones felicitando

a los galardonados

en presencia del
Secretario General

de Turismo, de la
Subdirectora General de
Calidad e Innovaciones
Turisticas de la SGT,
Gloria Barba;

y la Jefa de Calidad

y Desarrollo tecnoldgico,
Teresa Gancedo.

Los premiados
junto al Secretario
General de Turismo y
el Presidente del ICTE,
Miguel Mirones.

Pdblico
asistente
enla Noche "Q".
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CONVENIO DE EMPRESAS AUDITORAS

EI ICTE firma un acuerdo con las principales
firmas auditoras de Calidad

| Instituto para la Calidad Turistica Espafiola, ICTE, firmd el 11 de Junio en el Ministerio de
Industria, Turismo y Comercio, un acuerdo con las principales firmas Auditoras de Calidad,
avalado por la Secretaria General de Turismo. Se establecera un marco de colaboracién para la
difusion del Sistema de Calidad Turistico Espafiol, SCTE, y especifico de la Q de Calidad Turistica
en el sector de Hoteles y Apartamentos Turisticos, motivado principalmente por la conversion

de las Normas Q del ICTE, en normas de calidad sectorial UNE.

Dentro de este marco de colaboracién,
se reconoce al ICTE como Entidad Cer-
tificadora, a AENOR, como miembro del
Comité de Certificacion, y a las firmas
AENOR, Bureau Veritas, LLoyds Register
Quality, SGS y TGV Rheinland como Em-
presas Auditoras reconocidas para llevar
a cabo los trabajos de auditoria, segui-
miento y todos los que sean necesarios

para ostentar la Q de Calidad Turistica.

Acto de la firma con Miguel Mirones, Presidente del ICTE;
Gloria Barba, Subdirectora General de Calidad e Innovacién

Turistica de la SGT, y Ramén Naz, Director General de AENOR. . .
Y El ICTE considera este compromiso de

gran importancia, ya que en este nuevo
escenario sera el Instituto para la Calidad
Turistica Espafola quien de forma ex-
clusiva, certifique, vele y mantenga el
valor de la Marca Q de Calidad Turistica.
Asimismo, las Empresas Auditoras, con
este acuerdo renuncian a certificar con
su marca en las diferentes normas UNE
que se vayan aprobando dentro del

sector turistico.

Momento de la firma con representantes de las empresas
auditoras acreditadas, en presencia del Presidente del ICTE,
de Gloria Barba y de Eduardo Moreno,

Director General del ICTE.
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ACTIVIDADES ICTE (Primer Semestre 2006)

Audiencia Real a la Calidad Espanola

a IX Conferencia Iberoamericana de Ministros y Empresarios de Turismo, CIMET, fue
clausurada por Su Majestad el Rey D. Juan Carlos | en el palacio de la Zarzuela el 25 de
enero. Miguel Mirones, Presidente del ICTE, participé en las jornadas que se celebraron con

motivo de CIMET dentro de la ponencia sobre la “Situacidn actual de la inversidn turistica

espafiola en Iberoamérica”.

Miguel Mirones,
Presidente del ICTE,
saludando a S.M. €l Rey
en el Palacio de
la Zarzuela con
motivo de CIMET.
. ) v é .
El ICTE preside el Comité Internacional
sobre Normalizacion Turistica
duardo Moreno Cerezo, Director
General del ICTE, preside el Comité
Internacional de normalizacién
ISO/TC 228 “Turismo y Servicios
relacionados”.
Eduardo Moreno,
Presidente
del Comité ISO.
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Entrega de la “Q” de Calidad a el Transcantabrico

| Tren turistico que recorre el norte de la peninsula, conocido como El Transcantabrico, fue
distinguido con la “Q” de Calidad Turistica el 20 de Marzo, en un acto en el que también fueron

galardonadas 14 empresas regionales.

La entrega tuvo lugar en el municipio asturiano de Llanes, y vino precedido de un viaje en “El
Transcantabrico” desde Oviedo hasta la localidad llanista, donde fue recibido por numerosas
autoridades, entre las que se encontraban la Consejera de Turismo del Principado, Ana Rosa

Migoya, el Delegado del Gobierno en Asturias, Antonio Trevin, el Presidente del ICTE, Miguel

Mirones; la Alcaldesa de Llanes, Dolores Alvarez y el Director del Transcantabrico, Amador Robles.

Autoridades
en lallegada
del tren.

Mirones

hace entrega
del diploma
acreditativo al
Director de

la Divisién de
operaciones

de FEVE,
Amador Robles.
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El ICTE celebra la Noche “Q”,
una gala enla que se entregaron los |l Premios “Q” de Calidad.

os galardones fueron entregados por el Secretario General de Turismo, Raimon Martinez Fraile

y el Presidente del ICTE, Miguel Mirones.

El Instituto para la Calidad Turistica Espafiola, celebré el 26 de Enero la Il Gala de los Premios
“0” de Calidad Turistica. Al acto, al que asistieron mas de 600 personas, congregé entre otros
al Secretario General de Turismo, Raimon Martinez Fraile, la Alcaldesa de Cadiz, Teéfila Martinez;
el Alcalde de Ribadesella, José Miranda; el Presidente de Paradores, Toni Costa, asi como
Consejeros y Directores Generales de Turismo de diferentes Comunidades Auténomas, Alcaldes
y Concejales de Turismo de distintos municipios, y el Presidente del ICTE, Miguel Mirones.
En el transcurso de la noche se hizo entrega de los premios anuales “0” de Calidad Turistica a
los Ayuntamientos de Cadiz y Ribadesella, en el apartado institucional, por su apuesta por la
calidad turistica en sus municipios. Y en el &mbito empresarial, a Paradores de Espafa, por la
incorporacién de la red al sistema de calidad turistico espafiol, asi como a Hans Veyrat, por
haber sido uno de los principales impulsores en la década de los 90 de la “Q” de Calidad Turistica.
Ademas, se hizo entrega de los certificados de Calidad Turistica que acreditan a 179 empresas

turisticas.

Asistentes Noche (.




Miguel Mirones junto al
Presidente de Paradores, Antoni Costa (centro)
y el Secretario General de Turismo.

Momento del discurso Galardonados en el apartado
de la Alcaldesa de Cddiz, institucional, Alcaldesa de Cddiz
Tedfila Martinez yAlcalde de Ribadesella.

Miguel Mirones Tony Costa en el momento de su intervencion,

hace entrega de la junto a Moreno, Barba,
al Aicalde de Ribadesella. Martinez Fraile y Mirones.
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El Ministerio de Industria, Turismo y Comercio
y el Instituto para la Calidad Espaniola firman un convenio
que impulsara la “Q” de Calidad Turistica.

- La titularidad de la Marca “Q” pasara a propiedad del Estado, y el uso, gestién y administracién

de la misma seguira correspondiendo al ICTE.

- En el acto de la firma se puso de manifiesto el apoyo unénime del sector empresarial turistico
espaiol a la “Q” como Gnica Marca de Calidad Turistica, asi como el respaldo al ICTE para su

gestion.

| Secretario General de Turismo, Raimon Martinez Fraile, y el Presidente del Instituto para la
Calidad Turistica Espafiola, Miguel Mirones, firmaron el 3 de Abril un convenio de colaboracién,
en los que el Instituto cede la titularidad de la Marca “Q” de Calidad Turistica a la Secretaria

General de Turismo.

En la misma estaban presentes todas las asociaciones empresariales de todos los subsectores
turisticos, lo que permitié afirmar al Presidente del ICTE la unanimidad en el sector empresarial
a la hora de apoyar la actividad del Instituto, asi como el reconocimiento de la “Q” como una

marca de referencia a nivel nacional que cuenta con el respaldo absoluto de todo el sector

turistico.

Mesa Presidencial
con la Junta Directiva
del ICTE.
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Mirones,
Martinez Fraile
y Barba

en la previa
ala firma

del convenio.

€l Secretario General
de Turismo y

el Presidente del ICTE
en el momento
de la firma. §

En el mismo acto de cesidn de titularidad de la Marca, la Secretaria General de Turismo ha cedido
al Instituto el uso, la gestion y administracién de la misma, de forma tal que sera el sector

empresarial, a través del ICTE, quien continde gestionando el Sistema de Calidad Espafiol.

El objetivo principal del acuerdo es establecer un marco estable y definido entre la SGT y el ICTE,
en el que ambas partes actuaran conjuntamente en la difusion, extension, adecuacion y gestion
de los sistemas, procedimientos y procesos desarrollados en el ambito de la calidad del sector

turistico.

Sus principales acciones conjuntas seran el apoyo y reforzamiento de la Marca de Calidad
Turistica de Espafia, el desarrollo de Normas, la adecuacién continua del Sistema de Calidad
Turistico Espafiol (SCTE), la extension y difusion del SCTE entre empresas y administraciones
turisticas, asi como administrar y gestionar los procesos de implantacidn del Sistema; el apoyo
técnico, y la formacién entre los profesionales y las empresas. Asimismo tutelaran y difundiran
internacionalmente las Normas, procedimientos y marcas distintivas que favorezcan la imagen

de calidad y su reconocimiento internacional.

Por su parte, la SGT difundira y reforzara la Marca “0” de Calidad Turistica promocionandola
nacional e internacionalmente a través de TURESPANA, y en la que se elaborardn campafias
anuales en medios de comunicacién nacionales e internacionales, cuyo fin principal ser3 el
reconocimiento y notoriedad de la Marca “0”, y que estaran acordadas y disefiadas por ambas

partes.
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El Instituto para la Calidad Turistica Espanola
y el Gobierno de La Rioja, firman un convenio de colaboracién
para la extension y difusidn de la “Q” de Calidad.

El Gobierno invertira en el programa 28.500 euros durante 2006.

| Presidente del Instituto para la Calidad Turistica
Espariola, Miguel Mirones, y la Consejera de Turismo,
Medio Ambiente y Politica Territorial del Gobierno de
la Rioja, Aranzazu Vallejo Fernandez, firmaron el 13
de Junio un convenio de colaboracién en el que
ambas instituciones se comprometen en la exten-
sién y difusién de los programas de calidad en la

Comunidad Auténoma de La Rioja.

El acuerdo contempla la promocién de las herra-

De izquierda

a derecha:
Figuerola, Vallejo,
Mirones y Fraile.

mientas de formacién basadas en nuevas tecno-

logias, y que han sido desarrolladas por el Instituto
para la Calidad Turistica Espafiola, ICTE, y que complementan los programas, ya en marcha, de

apoyo establecidos por la Secretaria General de Turismo y el Gobierno de La Rioja.

La formacién a través de estas herramientas se dirigira a las empresas, y sus empleados, que
precisen de formacidn para su incorporacién al Sistema de Calidad Turistica Espafiola y posterior

certificacion con la Marca “Q”.

EI ICTE aportara las herramientas desarrolladas, asi
como los elementos de apoyo necesarios, como son

la asistencia online o presencial.

Dentro del mismo acuerdo, la Consejeria establecera
una linea de apoyo econémico para las empresas
que utilicen de manera efectiva este sistema de

calidad, cuyo importe asciende a 28.500 & de in-

version para este afo, cubriendo con el mismo la

La Viceconsejera del Gobierno de La Rioja, Ardnzazu Vallejo
y el Presidente del ICTE, Miguel Mirones,
en el momenta de la firma del convenio.

incorporacion de 30 nuevas empresas en este

proceso de formacién y adhesion.
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