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Desde las primeras certificaciones en 1997 y, apenas
transcurridos diez afos del nacimiento del Sistema de
Calidad Turistica Espafiola (SCTE), el escenario turistico
ha experimentado una significativa transformacion. El
comportamiento cada vez mas exigente de los turistas y
el desarrollo de la tecnologia marcan la comercializacion
del turismo asi como la configuracion de los nuevos
productos, en un entorno cada mas competitivo y donde
la calidad es sello de diferencia.

Debemos captar al turista a través de nuestros valores,
singularidades y servicios profesionales. Es decir, mejorando
cualitativamente nuestro turismo. Y todo esto sélo se puede
conseguir comprometiendo al mayor nimero de empresas
y servicios publicos, que estén directa o indirectamente
vinculados con nuestra industria turistica.

Contamos con mas de 2.300 establecimientos certificados
en la actualidad con la “Q” de calidad, entre los que se
encuentran hoteles, agencias de viajes, restaurantes,
alojamientos rurales, campings, balnearios, playas, oficinas
de turismo..., etc.

Desde aqui quiero hacer extensible mi felicitacion a todos
y cada uno de ellos, porque a través de su apuesta particular
por la calidad colaboran elevando el nivel de calidad
espafol.

El modelo de gestion de calidad espafiol es sin duda
uno de los principales motores para la mejora competitiva
de nuestro turismo y se va adaptando a los cambios
que se producen en el sector. En este sentido, se ha
extendido a nuevos subsectores, creando nuevas normas
para responder a la demanda del empresariado y del
turista, y esta inmerso en un proceso de transicion de
normas privadas a normas publicas, en estrecha
colaboracion con AENOR, hasta el punto de servir de
referencia a normas ISO.

Desde la Administracion Turistica del Estado, a la cual
represento, nuestra apuesta por la Q ha sido firme y
decidida desde sus origenes. En los Ultimos afios, desde
2005, através de las campanas de publicidad en television,
prensa y radio, queremos hacer llegar ese esfuerzo del
empresariado al consumidor final. La calidad cercana,
nuestra fortaleza.

Confio en que con la ayuda de todos los agentes que
trabajamos en la calidad turistica, provoquemos un cambio
de ciclo, basado en un cambio de actitud e instrumentando
mecanismos que extiendan la cultura del detalle, la
hospitalidad, el concepto de amabilidad, y el trabajo bien
hecho al conjunto de aquellos que prestan servicios en
nuestro sector.

Animo a todos a seguir trabajando en este camino, que
hace posible que Espafa sea un referente de calidad a
nivel mundial.

Secretario de Estado de Turismo y Presidente de Turesparfia
Joan Mesquida



péginam

Estos Ultimos dos afios han supuesto para el Instituto
para la Calidad Turistica Espafiola su definitivo
posicionamiento como la gran referencia de la Calidad
Turistica, no sélo en el ambito nacional, sino también
en el internacional.

Si a esto le sumamos que gracias a las intensas
campafias de promocion de la Marca “Q”, que desde
el aflo 2005 viene financiando la SGT (hoy Secretaria
de Estado), nuestra Marca es reconocida en el sector
practicamente por el 100% de los agentes turisticos,
y empieza a alcanzar cierta notoriedad entre los
consumidores.

La capacidad de promover nuevos ambitos de
normalizacion turistica en nuestro territorio,
aprobandose la normalizacion de cuatro nuevos
sectores; Patronatos de Turismo, Servicios Turisticos
en instalaciones Nautico-Deportivas, Ocio Nocturno y
Turismo Activo; asf como los trabajos en este mismo
sentido en el campo internacional, consiguiendo con
diferentes paises alianzas para alcanzar el objetivo de
impulsar la actividad del comité ISO TC/228 Turismo
y Servicios Relacionados, objetivo que se alcanzd
estando aprobados en este momento la puesta en
marcha de comités normalizadores de los sectores de
Turismo de Salud, Golf, Oficinas de informacion turistica
y acogida, y las nuevas propuestas de: Playas, Espacios
Naturales Protegidos y Turismo de aventura.

Estas acciones ponen de manifiesto que el ICTE,
ademas de pionero en la Calidad Turistica mundial,
es hoy el gran referente en este campo.

Todos estos logros se han podido alcanzar gracias al
apoyo constante de todos los miembros de la Junta
Directiva; de los centenares de personas que trabajan

en nuestros comités; del magnifico trabajo de los
profesionales que trabajan en el instituto; de la
colaboracién de AENOR en el campo de la
normalizacion; de las diferentes administraciones,
locales y autonémicas, que nos prestan su apoyo en
sus respectivos territorios; y muy especialmente a la
hoy convertida en Secretaria de Estado de Turismo,
sin cuyo respaldo econémico y permanente
colaboracion nada de esto hubiera sido posible. Gracias
a todos.

Presidente del Instituto para la Calidad Turistica Espafiola
Miguel Mirones Diez
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Origenes historicos

A principios de la década de los 90, el sector
turistico espafiol toma especial conciencia de
la importancia de la calidad como garantia de
diferenciacion frente al aumento de la oferta
de otros destinos turisticos emergentes compe-
tidores de Espafia. Se suceden asi varias accio-
nes hasta la creacion, en 1997, del Instituto
para la Calidad Hotelera Espafola (ICHE). El
ICHE marca el camino para otros subsectores
turisticos, que impulsan sus propias entidades
de calidad. Asi sucede con:

- Casas rurales: ACTR

- Agencias de viajes: INCAVE

- Estaciones de esqui y montafia: ATUDEM
- Restaurantes: ICRE

- Campings: ICCE

También en 1997 se otorgan las primeras cer-
tificaciones con la Marca de Calidad Turistica
'Q', y a partir del afio 1999 se conceden las
correspondientes renovaciones de este sello
'Q', tal' y como establece la normativa desarro-
llada al respecto.

En 2000, los seis subsectores mencionados se

integran en el Instituto para la Calidad Turistica

Espafiola (ICTE), entidad a la que progresiva-

mente se han ido incorporando:

- Espacios naturales protegidos.

- Empresas de tiempo compartido.

- Empresas de transporte turistico por carretera.

- Servicios turisticos municipales: Palacios de
Congresos, Convention Bureaux, Oficinas de

Informacién Turistica.

- Playas.

- Balnearios.

- Campos de Golf.

- Alojamientos de pequefias dimensiones

EI'ICTE representa, pues, la convergencia em-
presarial. Esta convergencia es, también, me-
todoldgica, puesto que supone la creacion de
estandares intersectoriales y la armonizacion
de las normas de calidad y de los instrumentos
que de ellas derivan.

Para dar respuesta a esta creciente sensibilidad
por la calidad, la Administracion, paralelamente,
desarrolla los planes FUTURES y el Plan Integral
de Calidad del Turismo Espafiol (PICTE 2000-
2007) como programas estratégicos de su
politica turistica, y ahora el Plan del Turismo
Espariol, Horizonte 2020. Este nuevo enfoque,
en el que la calidad es el eje principal y el turista
el centro de atencion de dicha politica, es el
que ha dado lugar al desarrollo del SCTE (Sis-
tema de Calidad Turistica Espafiola).

La Secretaria de Estado de Turismo, como
promotora, y el Instituto para la Calidad Turistica
Espafola, como ente gestor, crean el Plan de
Transferencia Tecnologica SCTE para la difusion
de la tecnologia turistica entre las empresas de
todo el territorio nacional.

EI SCTE constituye una experiencia tnica en el
mundo: una iniciativa del sector empresarial a
la que la SET presta su decidido apoyo institu-
cional, técnico y econdmico. El rasgo mas des-

tacable del SCTE es que la calidad se concibe
como una opcion empresarial totalmente volun-
taria.

Elementos del SCTE

El Sistema de Calidad Turistica Espafiola (SCTE)
es un conjunto de soluciones tecnolégicas en
el que estan intrinsecamente relacionados con-
ceptos tales como calidad, competitividad,
rentabilidad y sostenibilidad. EI SCTE esta de-
sarrollado por y para el sector turistico espafiol.

EI SCTE se asienta en tres soluciones metodo-
|6gicas:

EI SCTE Sectores, basado en las Normas de
Calidad Turistica Espafola, y que culmina con
la certificacion del establecimiento con la
Marca de Calidad Turistica.

EI SCTE Destinos, que surge ante la necesidad
de disponer de una herramienta metodologica
capaz de gestionar un sistema de calidad
integral en destino en el que se involucren el
mayor nimero posible de agentes turisticos
y no turisticos del destino.

EI SCTE Buenas Practicas, a caballo entre el
SCTE Sectores y el SCTE Destinos, que nace
bajo la cobertura que proporcionan los planes
de excelencia y dinamizacion turistica. Cons-
tituye una pieza fundamental para la mejora
de la calidad en los destinos turisticos.
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Qué es el SCTE Sectores

Es un conjunto de productos para la implanta-
cion, gestion y aseguramiento de la calidad del
servicio en las empresas del sector turismo.

Estos productos son consecuentes con las
normas de Calidad Turistica.

EI SCTE Sectores estd orientado a la creacion
de una cultura de la calidad en las empresas
y organizaciones, mediante cuatro acciones
basicas:
La realizacion de una autoevaluacion inicial
con el fin de determinar la situacion del esta-
blecimiento frente a la norma.
El establecimiento de un cuadro de mando
para la medicion del servicio.
El desarrollo de un manual de calidad y de
los procedimientos y de un sistema de mejora.
La certificacion.

Caracteristicas del SCTE Sectores

EI SCTE Sectores tiene las siguientes carac-
teristicas:

Es voluntario, puesto que la calidad es una
opcion que eligen libremente los empresarios.

Es autorregulado, dado que las normas de
calidad que configuran el sistema parten de
los propios subsectores que lo forman.

Es abierto, ya que admite la incorporacion de
nuevos subsectores de la actividad turistica,

siempre en base a una metodologia comdn.

Es flexible, por cuanto se adapta a los distintos
requisitos que pueda exigir el funcionamiento
de uno u otro servicio dentro de un mismo
subsector turistico.

Es neutral, dado que el proceso por el cual
Se reconoce Si una empresa o servicio cumple
los estdndares de una norma de calidad se
lleva a cabo por auditores independientes.

Es compatible, y ello tanto con la normativa
de las comunidades auténomas como con las
normas ISO y el modelo EFQM. Ademas, puede
integrar requisitos medioambientales.

Es complementario, puesto que el SCTE define
un nivel minimo de calidad a alcanzar, y cada
subsector, en funcion de sus politicas y obje-
tivos, puede establecer unos niveles de auto-
exigencia superiores.

Objetivos del SCTE Sectores

Extender la cultura de la calidad a todos y cada
uno de los subsectores turisticos participantes,
mediante la concienciacion de todas las empre-
sas interesadas en la obtencion de la Marca
'Q' de Calidad Turistica Espafiola.

Dotar de los conocimientos técnicos necesarios
para optar a la certificacion de la marca 'Q",
segun el modelo SCTE.

Crear en las empresas y organizaciones estruc-
turas estables de gestion de la calidad.
Normalizar los procesos y la metodologia de
produccion de los servicios turisticos.

Difundir un conjunto de referentes o estandares
de calidad que permitan situar los productos a
la altura de las expectativas de los clientes.

Reforzar la imagen de la Marca 'Q' de Calidad
Turistica Espafiola mediante el aumento de la
visibilidad de la misma en todo el territorio
nacional, y, por consiguiente, afianzar Ia dife-
renciacion de Espafia como destino de calidad.

Beneficiarios del SCTE Sectores

Los beneficiarios ultimos del SCTE Sectores
son los clientes-turistas, en la medida en que
el certificado les permite efectuar la eleccion
de un producto turistico con un alto grado de
fiabilidad y les garantiza calidad en la presta-
cion del servicio.

Tambien se benefician del SCTE las empresas
y organizaciones turisticas de los distintos
subsectores que participan en el modelo de
calidad, dado que cuentan con un sistema de
calidad que contribuye a elevar la satisfaccion
de sus clientes externos y el nivel de fideliza-
cion de los mimos, ademas de aumentar la
motivacion de su personal.
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Actores intervinientes

Secretaria de Estado de Turismo: La Secretaria
es propietaria de la tecnologia del SCTE e
impulsora de su implantacion en todo el territorio
espaniol, con lo que garantiza la universalidad
del sistema.

Instituto para Calidad Turistica Espanola (ICTE):
EI'ICTE es el ente gestor del SCTE Sectores.

Asociaciones empresariales: Estas entidades
participan en los 6rganos de gobierno del ICTE
y en sus distintos comités. Las asociaciones
regionales contribuyen a la difusion del SCTE
Sectores entre sus asociados, canalizando las
peticiones de adhesion al sistema y ofreciendo
programas de apoyo.

Beneficiarios: Son las entidades turisticas
adheridas al SCTE Sectores.

Empresas asesoras: Son aquellas que ofrecen
asistencia técnica a las entidades adheridas
para la implantacion del sistema de gestion y
aseguramiento de la calidad. Se encargan de
llevar a cabo la formacion especifica del personal
de la entidad beneficiaria y de determinar
aquellas acciones de mejora que son necesarias
para conseguir el cumplimiento de los
estandares de calidad establecidos.

Empresas auditoras: Son aquellas reconocidas

por el propio ICTE para ejercer la funcion de
comprobar de manera rigurosa el cumplimiento
de los estandares de calidad.

Qué es el ICTE

El Instituto para la Calidad Turistica Espafiola
(ICTE) es la entidad encargada de la certificacion
de los sistemas de calidad para empresas
turisticas.

EI'ICTE es una asociacion de caracter privado,
independiente y sin animo de lucro, reconocida
en todo el ambito nacional.

EI'ICTE se constituyo el 14 de abril de 2000,
fruto de la fusion de los antiguos institutos
creados por seis subsectores turisticos con el
fin de difundir los sistemas de aseguramiento
de la calidad en las empresas de sus respectivos
ambitos.

Funciones y objetivos del ICTE

EI ICTE comprende cinco areas funcionales
fundamentales:

Normalizacion: Creacion, desarrollo y revision
de las normas de calidad turistica.

Certificacion: Reconocimiento al esfuerzo

realizado por las empresas turisticas en la
implantacion de sistemas de calidad mediante
la concesion del sello de Calidad Turistica
Espafiola.

Promocion: De la Marca de Calidad Turistica
Espanola y de las empresas que la ostentan
en campanas de publicidad, publicaciones,
representacion en ferias, notas de prensa,
etc.

Formacion: Organizacion de cursos presen-
ciales on line y programas de asistencia téc-
nica.

Implantacion: Apoyo a las empresas turisticas,
a través de las delegaciones territoriales, para
que adapten sus sistemas tradicionales de
gestion a los sistemas de aseguramiento de
la calidad, con la coordinacion de cursos de
formacion, asistencia técnica y publicaciones.

Subsectores que intervienen en el ICTE y
en el SCTE Sectores

Los subsectores que participan en el ICTE y en
el SCTE Sectores son los siguientes:

- Hoteles y Apartamentos turisticos

- Agencias de Viajes

- Alojamientos de Pequenas Dimensiones
- Autocares de Turismo
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- Balnearios

- Campings

- Campos de Golf

- Alojamientos Rurales

- Convention Bureaux

- Espacios Naturales Protegidos

- Estaciones de Esqui y Montafia
- Oficinas de Informacién Turistica
- Oficinas de Informacion Turistica de
ambito Supramunicipal

- Palacios de Congresos

- Playas

- Servicios de Restauracion

- Tiempo Compartido

AENOR

AENOR es una entidad dedicada al desarrollo
de la normalizacion y la certificacion (N+C) en
todos los sectores industriales y de servicios.
Tiene como objetivo contribuir a mejorar la
calidad y la competitividad de las empresas,
asi como proteger el medio ambiente.

Como organismo de normalizacion, la actividad
de AENOR comenz0 en 1986 cuando, mediante
una orden ministerial que desarrollaba el Real
Decreto 1614/1985, fue reconocida como la
Unica entidad de normalizacion y certificacion
en nuestro pais. Posteriormente (1995), el Real
Decreto 2200/1995 ratificd el nombramiento
de AENOR como responsable de la elaboracion
de las normas espanolas (normas UNE). En la

estructura de AENOR existen los denominados
CTN (Comités Técnicos de Normalizacion), cuya
principal funcion es estudiar, plantear, elaborar
y aprobar los proyectos de normas que
posteriormente son publicadas como normas
UNE.

AENORy el ICTE, con el apoyo de la Secretaria
de Estado de Turismo, llegaron a un acuerdo
con objeto de dotar a las normas de Calidad
Turistica del ICTE de reconocimiento publico.
En este nuevo escenario, y en el seno de AENOR,
se aprobd la constitucion de los CTNs (Comités
Técnicos de Normalizacion) correspondientes
alos 17 subsectores turisticos que tienen norma.
Ademas, AENOR tiene la mision de editar e
imprimir las futuras normas UNE, hoy normas
de Calidad Turistica.
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Beneficios y ventajas

a) Beneficios del sistema para el cliente:

Garantia de calidad de los productos y servi-
cios.

Participacion activa del cliente en la mejora
del establecimiento (tratamiento de quejas y
sugerencias y sistema de encuestacion).

Mayor confianza en la profesionalidad del
personal.

Adecuacion de los servicios a sus expectativas
y necesidades.

Mayor seguridad en la eleccion del estableci-
miento.

b) Ventajas del sistema para las empresas:

Mejora de la gestion empresarial, que se
refleja en la excelencia del producto y por
tanto de la competitividad.

Aumento de la formacion del personal, lo que
redunda en un refuerzo de la motivacion de
este y contribuye a su integracion.

Mejora de la eficacia de las herramientas
empresariales.

Mayor satisfaccion del cliente, ya que permite
conocer las expectativas de éste.

[nmersion en un proceso de mejora continua
del establecimiento.

Reconocimiento por parte del sector turistico
y del cliente.

Utilizacion de la “Q” como instrumento de
promocion y comercializacion.

Nueva vision del establecimiento como "un
todo".

Como conseguir la ‘Q’ de Calidad

El proceso de adhesion y certificacion de las
entidades turisticas que deseen obtener la
marca de calidad se efectlia de la siguiente
manera:

1. Peticion de adhesion. Cumplimentacion de
un cuestionario que recoge las caracteristicas
esenciales del establecimiento.

2. Recepcion por el establecimiento o entidad
de un modulo compuesto por la norma de
calidad del subsector al que pertenece y el
cuestionario de autoevaluacion.

3. Formacion inicial sobre el lanzamiento del
proyecto, para la familiarizacion con el conte-
nido de la norma de calidad.

/. Autoevaluacion del establecimiento. Permite
conocer el estado del mismo frente a la norma.

5. Formacion en herramientas de calidad a
las personas con responsabilidades en la
implantacion del sistema.

6. Planes de mejora: documentacion, implan-
tacion y herramientas.

7. Solicitud de certificacion.

8. Auditoria para la certificacion e informe de
auditoria.

9. Comité de certificacion y seguimiento del
nivel de calidad.

10. Obtencion de la 'Q" de calidad.

11, Auditorias de seguimiento y renovacion .

Normas existentes

Gracias al impulso de la Secretaria de Estado
de Turismo, las normas de Calidad Turistica se
encuentran actualmente en un proceso de tran-
sicion hacia normas UNE, sin perder su vocacion
expansiva en la proyeccion internacional (ISO).

Este proceso de transicion en las normas se ha
instrumentado a través de grupos de empresa-
rios y de expertos con objeto de que se desa-
rrolle de un modo abierto y democratico.
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El primer paso fue la aprobacion por la Junta
Directiva de AENOR (en abril 2004) de la cons-
titucion de 9 CTNs (Comités Técnicos de Nor-
malizacion) del sector turismo y la asignacion
al ICTE de la labor de secretaria técnica de los
comités.

Cada CTN esta formado por una representacion
de los agentes implicados en el ambito del
mismo, pudiendo incorporarse como vocales
especialistas que puedan ser Utiles para sus
tareas.

Los CTN constituidos o en proceso de constitu-
cion son los siguientes:

- CTN 167: Servicios de Restauracion.

- CTN 182: Hoteles y Apartamentos Turisticos.
- CTN 183: Alojamientos Rurales.

- CTN 184: Campings y Ciudades de Vacacio-
nes.

- CTN 185: Servicios Turisticos de Tiempo
Compartido.

CTN 186: Establecimientos Balnearios.

CTN 187: Gestion de servicios del entorno
turistico (Espacios Naturales, Playas, Oficinas
de Informacion Turistica, Palacios de Congre-
sos y Oficinas de Congresos).

CTN 188: Servicios de Esparcimiento, Ocio y
Turismo Activo (Estaciones de Esqui y Mon-
tafia, Campos de Golf y Turismo Activo).
CTN 189: Servicios Turisticos de Intermedia-
cién (Agencias de Viajes y otros).

Las normas de calidad turistica existentes son:

- UNE 182.001: 2008 "Hoteles y Apartamentos
turisticos".

- UNE 167.000: 2006 "Servicios de Restau-
racion".

- UNE 189.001: 2006 "Servicios de Interme-
diacion turistica".

- UNE 183.001: 2006 "Alojamientos Rurales".
- UNE 188.002: 2006 "Estaciones de Esqui
y Montana".

- UNE 184.001: 2007 "Campings y Ciudades
Vacacionales".

- UNE 186.001: 2007 “Balnearios”.

- UNE 188.001: 2008 “Golf”.

- Alojamientos Turisticos de Pequefias Dimen-
siones.

- Autocares de Turismo.

- Convention Bureaux.

- Espacios Naturales Protegidos.

- Oficinas de Informacién Turistica.

- Oficinas de Informacion Turistica de &mbito
Supramunicipal.

- Palacios de Congresos.

- Playas.

- Tiempo compartido.



capitulom0ampings ‘

El subsector de campings y ciudades de vacaciones es Durante el afio 2006 fue creado el CTN 184 campings y

uno de los pioneros en el desarrollo de la estrategia de la ciudades de vacaciones en el seno de AENOR para trasladar

calidad. En la actualidad, 20 campings lucen la marca "Q" las normas de campings a la norma UNE y ser revisada

siendo Catalufia la que mayor nimero de establecimientos esta para estar actualizada continuamente.

posee, con un total de seis, seguido de la Comunidad En Septiembre de 2007 fue publicada la Norma UNE

Valenciana, con cinco. 184001:2007 para Campings y Ciudades Vacacionales,
que sustituye a la antigua Norma Q.

DIRECCION

SISTEMA DE CALIDAD DE CAMPINGS

> Requisitos Generales

> Responsabilidad de la Direccion en Materia
de Calidad

> Qrganizacion y Coordinacion

> Sistemas de Calidad

> Medicién y Seguimiento de la Calidad

> Mejora Continua de la Calidad

> Gestion de las Condiciones Adversas a la
Calidad

> Comercializacién

> Gestion de los Recursos, Materiales y

Externos

> Seguridad y Prevencion de Riesgos

> Gestién Medioambiental
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Javier Aldaz Gaujot

Urbasa Bioitza S.L.

Apdo. 40
31800 Alsasua, Navarra
Parque Natural Urbasa-Andia
Tel: 948391004
www.campingurbasa.com
info@campingurbasa.com

El camping fue creado como solucién correctora
del estado deplorable en que se encontraba la
sierra. Se inauguré en el afio 1992 para, de esta
forma, poner término a la acampada libre y des-
controlada.

Esta situado en medio del Parque Natural Urbasa-
Andia, en el mayor hayedo en altiplano de Europa.
Como centro de recursos turisticos tiene una
dilatada actuacion.

Dispone de escuela de la naturaleza para escolares
donde ademas de actividades de recreo (espeleo-
logia, cicloturismo, escalada, etc.) reciben una

educacion medio ambiental.

Excursiones turisticas para la tercera edad con
pernocta en nuestros bungalows.

Cursillos de micologia para principiantes y ade-
lantados.

Un restaurante a la carta de reconocido prestigio.
Y un largo etcétera que hace de nuestras instala-
ciones un lugar de descanso y recogimiento para
nuestros clientes.

¢Por qué ha optado por implantar el Sistema de
Calidad Turistica Espafiola en sus establecimien-
tos?

Por considerarlo un valioso instrumento de trabajo
y como mejora en la interrelacion Direccion-Personal
/ Personal-Cliente.

¢Qué ventajas ha percibido su establecimiento
tras haber obtenido la certificacion?

Aminora en la problematica del trabajo diario, y en el
nimero de quejas por parte de clientes y personal.
Mejora del trabajo y mayor control de éste, y como
consecuencia, la satisfaccion del cliente.

¢Qué papel desempena un coordinador de calidad
dentro de un establecimiento certificado con la
“Q?

Es el alma mater del funcionamiento, ya que como la
palabra lo dice, coordinar es aunar esfuerzos para un
resultado final satisfactorio.

¢Cree que las campaiias de promocion de la marca
de calidad han acercado la “Q” al usuario final?
Cero que todavia el usuario no tiene muy claro el
concepto "Q" y todo lo que esto conlleva, aunque si
en el resultado final por las mejoras continuas y
visibles.

¢Qué aspectos del sistema de calidad mejoraria,
si es que piensa que es necesario?

Igual lo haria un poco méas ligero en los conceptos
bésicos para la obtencién de la misma. Mas conciso
y directo.



capitulo“Aloiamientos Rurales

En 1998 se constituye el Instituto para la Calidad del
Turismo Rural, ACTR, entidad que en 2000 se incorpora
al ICTE.

Durante el afio 2006 vio la luz la norma UNE
183.001:2006 "Alojamientos Rurales".
Més de 200 establecimientos rurales ostentan la Marca
en la actualidad, siendo Galicia y Cantabria las
comunidades con mas representacion.

SISTEMA DE CALIDAD DE CASAS RURALES

DIRECCION

> Responsabilidades de la direccion
> QOrganizacién y coordinacion
> Sistema de calidad

> Gestién de los recursos humanos y

materiales

> Comercializacién

> Medicion y seguimiento de la calidad

> (Gestion de las situaciones adversas a la
calidad

> Mejora continua

> Seguridad y prevencién de riesgos

> Gestién medioambiental
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Javier Goyanes
Casa Grande do Bachao - Casa Grande de Cornide

Casa Grande do Bachao

Monte Bachao s/n - Sta Cristina de Fecha
15898 - Santiago de Compostela.
Tel: 981194 118
Fax: 981 192 028
bachao@casasgrandesdegalicia.com
www.casasgrandesdegalicia.com

La Casa Grande do Bachao esta situada a 14 Km.
del Centro de Santiago de Compostela. Ocupa una
superficie construida proxima a los dos mil metros
cuadrados, dentro de una parcela de
aproximadamente 1,5 Ha en la falda del Monte
Bachao que cae hacia el Rio Tambre (origen de la
primera de las Rias Baixas, la Ria de Muros y Noia).
La hemos rehabilitado y decorado con respeto a su
"edad" (la parte mas reciente de la Casa es de 1817)
buscando dar a nuestros huéspedes el confort actual
y ala vez la inmersion en la historia de Galicia.

¢Qué ventajas le ha aportado a su establecimiento
la obtencién de la certificacion?
Siempre habiamos pensado que el alojamiento en el

rural ha de aunar un trato personal, casi familiar, para
con nuestros huéspedes, es decir, "puertas afuera”, con
la méaxima profesionalidad hotelera en el "backstage",
es decir, "puertas adentro”. Desde esta perspectiva, el
proceso de certificacion nos ha permitido asegurar que
todos nuestros procedimientos internos en asuntos de
suma importancia como es el mantenimiento de las
instalaciones, acogida al huésped, comercializacion, etc.
permiten que el huésped no se va a ver defraudado en
cuanto a nuestra profesionalidad y nivel de servicio. Por
otra parte, la Casa Grande do Bachao inici6 su proceso
de certificacion dentro de un plan global de una "Marca
de Calidad" como es Pazos de Galicia, en cuyo seno
llegamos a la conclusion que la apuesta por la calidad
no podia consistir en una mera declaracion de intenciones
relativa a nuestra calidad, sino que esto debia estar
respaldado por una forma de trabajar que permitiese
que ningun huésped de la marca se viese defraudado.
De ahf que en noviembre de este afio vayamos a ser la
primera marca a nivel estatal con todos sus
establecimientos certificados.

¢Cree que las campanas de promocion de la marca
de calidad han acercado la “Q” al usuario final?
Como beneficiario de las campafias de publicidad
obviamente mi papel es el de Director de Marketing,
para el cual nunca son suficientes los recursos aplicados
en llegar al consumidor potencial, pero también es cierto
que una parte de mi comprende al Director Financiero
y entiendo que el Director de Marketing siempre tiene
una "voracidad" que puede no encajar con las limitaciones
de otras areas. En cualquier caso, si es cierto que hemos
detectado un esfuerzo del ICTE en los Ultimos tiempos,
que esperamos que nos solo se consolide sino que se
incremente paulatinamente, pues el propio concepto de
Q, con los distintos estandares para cada tipologia de
establecimiento, exige una labor "didactica" hacia el
consumidor.

¢Donde se percibe mas la adecuacion de la casa
rural a los estandares de calidad: en la gestion, en
la comercializacion o en los servicios a los clientes?
La verdad es que una vez implantado, todas las dreas
de la explotacion del establecimiento se han visto
beneficiadas considerablemente, incluso a nivel de
cumplimiento de la legalidad, puesto que no siempre,
por no decir casi nunca hasta la obtencion de la
certificacion y en la mayor parte de las veces por
ignorancia, en establecimientos tan pequefios se cumplen
normas cuyo incumplimiento puede provocar molestias
o0 incluso disgustos a nuestros huéspedes.

¢Qué aspectos del sistema de calidad mejoraria, si
s que piensa que es necesario?

Dos son quizas los aspectos que se podria estudiar como
encajar en el sistema ICTE y que son especificidades
propias del subsector Turismo Rural. Por un lado, hacer
un esfuerzo por simplificar la carga burocrética para que
el "coste de la calidad" no ahogue las exiguas cuentas
de resultados de establecimientos tan pequerios, y por
otro lado, si es posible encajarlo en un sistema de estas
caracteristicas, intentar "suplir" la falta de homogeneidad
a nivel estatal de las clasificaciones que las distintas
CCAA otorgan a los establecimientos de turismo rural,
puesto que nuestros huéspedes "vienen a ciegas”, ya
que ninguno es experto en legislacion turistica de la
Comunidad Auténoma a la que viaja, y por tanto no sabra
si un Pazo le va a ofrecer mas 0 menos servicios que
una Casa de Aldea, o si un establecimiento de "tres
espigas" es mejor que uno de "una espiga”, etc.. No
existen, por asi decirlo "estrellas", y a lo mejor, desde el
ICTE, coordinandolo en la Q, podria estudiarse la forma
de suplir esta carencia, que repito, viene de nuestra
configuracion como "Estado de las Autonomias”, con
competencias, en la materia que nos ocupa,
descentralizadas. Si esto fuese posible, clarificaria sin
duda el mercado.



capituloMAgencias de Viaje

En febrero de 1998 se constituye el ya extinto Instituto
para la Calidad de las Agendas de Viajes, INCAVE, una de
las entidades participantes en la creacion del ICTE en
2000.

En julio de 2001 comienzan a entregarse las primeras
certificaciones de calidad para agencias de viajes.

En la actualidad, el subsector de agencias es el que mas
establecimientos certificados aglutina, con cerca de 1.200.
Las comunidades auténomas que cuentan con un mayor
numero de oficinas poseedoras de la 'Q" de calidad son
Madrid y Catalufia, que suman méas de 400 puntos de
venta.

risol

Durante el afio 2006 fue creado el CTN 189 servicios
turisticos de intermediacion en el seno de AENOR para
trasladar la norma de agencias de viajes a norma UNE y
ser revisada ésta para estar actualizada continuamente.
Asi, a finales del 2006 se publicaba la norma
UNE 189001:2006 Servicios turisticos de Intermediacion.
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SISTEMA DE CALIDAD DE AGENCIAS DE VIAJES

DIRECCION

> Requisitos generales
Sistema de calidad
Gestion de los RRHH-formacion
Gestion de los recursos materiales
Gestion de los recursos externos
Comercializacion

> Gestion de la medida, andlisis y mejora de
calidad

> Seguridad y prevenci6n de riesgos
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Ignacio Gonzélez
Director Comercial de Crisol

Mas de 190 agencias con el mejor asesoramiento.
902 436 436
www.viajescrisol.com

¢Qué ventajas ha percibido tras haber obtenido
la certificacion de su empresa?

Es muy importante para Viajes Crisol haber obtenido
la Q de Calidad Turistica ya que nuestra marca apuesta
decididamente desde sus inicios por la calidad y de
esta forma nos permite poder comunicar
convenientemente gracias a esta certificacion que
merecemos la plena confianza de los clientes.

¢Qué medidas deberian desarrollar tanto los
establecimientos certificados como el ICTE y la
Secretaria para difundir la Marca Q de Calidad
Turistica?

Es importante apostar por un turismo de calidad en
nuestro sector por lo que se debe seguir en la misma
linea de actuacion, potenciando la comunicacion y
percepcion de nuestros potenciales clientes.

¢Cree que las campaiias de promocion de la marca
de calidad han acercado la “Q” al usuario final?
Es muy dificil en la actualidad hacerse un hueco en
el subconsciente del usuario dada la sobrecarga que
hay de ofertas de todo tipo y de todos los sectores,
pero considero que se ha acertado con las campafias
en medios por su sencillez y facil asimilacion.

¢Qué aspectos del sistema de calidad mejoraria,
si es que piensa que es necesario?

Considero que se tiene que ser inflexible con aquellas
empresas que incumplan los protocolos de actuacion,
sobre todo para preservar a las marcas que si los
cumplen ganando asf en valor y percepcion de marca.
Mejor calidad que cantidad...nunca mejor dicho




Hoteles y Apartamentos Turisticos

El subsector de Hoteles y Apartamentos turisticos constituye
todo un referente para el resto de subsectores en lo que
al sistema de calidad respecta. Asi, en 1996 comienza a
implantar su propio modelo de calidad. Durante el afio
2004 fue creado el CTN 182 hoteles y apartamentos
turisticos en el seno de AENOR para trasladar la norma de
hoteles a norma UNE 182001:2008 y ser revisada esta
para estar actualizada continuamente.

Cerca de 500 Hoteles ostentan al dia de hoy el sello
distintivo, siendo Andalucia y la Comunidad Valenciana las
més representadas.

Py s

SISTEMA DE CALIDAD DE HOTELES Y APARTAMENTOS TURISTICOS

DIRECCION

> Requisitos generales

> Politicas y objetivos

> Responsabilidades de la direccion

> Sistema de calidad

> Gesti6n de los recursos Humanos

> QOrganizacién y coordinacion

> Comercializacion de los servicios y servicios
adicionales

> Sistema de seguridad general

> Gestién medioambiental
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Yaiza Fernandez

Princesa Yaiza Suite Hotel & Resort

Director: Marc Clement
Avenida de Papagayo, 22.

35580 Playa Blanca. Lanzarote. Las Palmas
Tel: +34 928519222 Fax: +34 928519179
info@princesayaiza.com
www.princesayaiza.com

Inaugurado en 2003 y situado en primera linea
de Playa Blanca, en la espectacular costa oriental
de la isla de Lanzarote, el Princesa Yaiza Suite
Hotel & Resort*****L, es un destino privilegiado
no sélo por la maravillosa Playa Dorada justo en
frente del hotel, sino también por sus excelentes
instalaciones y el servicio esmerado que ofrece

a todos sus clientes.

Alojarse en las suites de este hotel supone una
experiencia verdaderamente inolvidable. Ocho
restaurantes constituyen su oferta gastrondmica.
Es un hotel disefiado para satisfacer al cliente

mas exigente, dotado de un completo centro de
Talasoterapia, miltiples piscinas y mas de diez
mil metros cuadrados de instalaciones deportivas
y familiares.

El Princesa Yaiza, Suite Hotel & Resort, conquista
a sus huéspedes con la elegancia y la exquisitez
de una estructura de estilo colonial canario en
la que encontrar un sinfin de detalles y
comodidades.

¢Qué ventajas ha percibido su empresa tras haber
obtenido la certificacion?

La certificacion no es sino un primer paso. El beneficio
real de la implantacion del sistema se percibe tras el
trabajo continuado, afio tras afio, de todo el equipo
del hotel que utiliza el sistema como una herramienta
para detectar areas de mejora, reflexionar sobre las
causas de la debilidad de ésas &reas y mantener una
dindmica permanente de mejora para eliminarlas o
minimizarlas.

La certificacion nos ha ayudado a clarificar funciones
y orientar los esfuerzos de todos a obtener la mayor
rentabilidad con el maximo de satisfaccion de nuestros
huéspedes.

¢Cree que las campanas de promocion de la marca
de calidad han acercado la “Q” al usuario final?
El usuario final ain no conoce la marca
suficientemente. Al menos no lo bastante como para
que se decante por un establecimiento certificado
respecto a otro que no lo esta. Lo que vende y hace
que el cliente repita no es el sello sino el nivel de
servicio que éste avala.

¢Donde se percibe mas la adecuacion del hotel
a los estandares de calidad: en la gestion, en la
comercializacion o en los servicios a los clientes?
El cliente lo percibe mas en el servicio; el equipo del
hotel, en la gestion. Més que quedarse en el estandar
hay que evolucionar hacia una dindmica de
inconformismo: si esta mal, hagdmoslo bien; si esta
bien, hagamoslo mejor para el cliente, para el equipo
y para el accionista. Una implantacion sélo de
estandares de servicio es insostenible.

¢Qué aspectos del sistema de calidad mejoraria,
si es que piensa que es necesario?

Es beneficioso que el sistema vaya evolucionando
poco a poco hacia la gestion por procesos y la
normalizacion internacional.

Los requisitos de los clientes deberian ser establecidos
por cada hotel, puesto que hay estandares que en
ciertos alojamientos no tienen mucho sentido, mientras
que en otros estan muy por debajo de las exigencias
de los huéspedes. Sin embargo, deberia exigirse rigor
en el proceso de establecimiento de dichos requisitos:
por qué esos y no otros; basandonos en qué
informaciones hemos decidido optar por una dotacion
concreta de productos de acogida y no otra, por
ejemplo.

Los procesos de comercializacion y planificacion
deberfan tener mas peso, asi como la mejora continua.



capitulo“Playas

Las normas de calidad de este subsector se basan en
particular en los siguientes aspectos: sanidad, salvamento
y primeros auxilios; informacion; limpieza y recogida
selectiva de residuos; mantenimiento de instalaciones y
equipamientos; accesos y ocio. Estas normas se materializan
en la exigencia de que se cumplan diversos requisitos
como, por ejemplo, la existencia de accesos a la superficie
seca de las playas en un nimero adecuado en funcion de
la longitud de éstas. Como minimo debera existir un acceso
peatonal cada 200 metros en playas urbanas.

En la actualidad 110 son las playas espariolas que ostentan
la “Q" de Calidad Turistica. Andalucia, lidera el sector con
36 playas; la Comunidad Valenciana y Murcia son las
comunidades auténomas que cuentan también con un
gran numero de certificados correspondientes a este
subsector.

SISTEMA DE CALIDAD DE P

INTRODUCCION

NORMAS DE APLICACION

TERMINOS Y DEFINICIONES

REQUISITOS TECNICOS
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Tedfila Martinez Saiz
Alcaldesa

Playa de La Victoria

Excmo. Ayuntamiento de Cédiz.
Plaza de San Juan de Dios, s/n. 11005 Cédiz
Delegacion Municipal de Playas.
Maria Auxiliadora, 4 Dpdo. 11009 Cédiz
Tel. 956205001
www.cadiz.es

Se trata de una playa de dimensiones considerables,
con arena fina y dorada, y un paseo maritimo con
palmeras y farolas. Es un espacio urbanizado, rodeado
de grandes edificios, sobre todo apartamentos y hoteles
con numerosos bares y restaurantes que disponen de
terrazas y en cuyas dependencias puede degustarse
la sabrosa gastronomia gaditana. La playa cuenta con
un conjunto de equipamientos y servicios muy completo.
Algunas de las prestaciones son las tipicas y basicas
de una playa urbana: torre de vigilancia, banderas de
sefializacion de peligro, ambulancia y lancha de
salvamento, vigilancia y limpieza, lavabos, duchas y
vestuarios. Otros servicios, en este caso indirectos y
complementarios, incluyen la posibilidad de acceder a
la zona utilizando algunos transportes publicos, como
la linea 7 de autobuses o la estacion central de trenes,
aunque desde el ensanche de la ciudad no hay ningiin
problema para acercarse en coche y aparcarlo en alguna

de las calles adyacentes al arenal. La oferta propiamente
ludica representa lo mas caracteristico de la playa de
la Victoria, ya que, ademas del alquiler de hamacas, es
posible practicar algunos deportes en la playa, como
el rughy, el voleibol o el futbol.

¢Cuales son las ventajas para su municipio que ha
percibido tras haber obtenido la certificacion?

Ante todo, hay que indicar que la principal ventaja es el
reconocimiento a una labor de muchos afios de trabajo
tanto de los técnicos como de los distintos responsables
municipales que se hace por parte del ICTE, uno de los
principales organismos expertos en temas turisticos.

Por otro lado, también hay que reconocer la posicion de
ventaja que supone el hecho de tener una playa con Q de
Calidad, frente a municipios que adn no lo tienen. Esto nos
sittia en agendas y publicaciones tanto nacionales como
internacionales, y suponen un valor afiadido a las propias
caracteristicas de la playa, ya de por si excepcionales.
Ala vez, nos supone cierta ventaja a la hora de debatir con
otras administraciones implicadas en la tematica de las
playas o del turismo (Ministerios, Junta de Andalucia, etc),
ya que el cumplir con las exigencias que impone la Q, hace
que por extension se cumpla la normativa medioambiental
y de respeto a la naturaleza.

Por tltimo, el reconocimiento supone dar una seguridad al
usuario de la playa de que se ofertan distintos tipos de
servicios que favorecen la comodidad de éste respecto a
otras playas, comodidades que van mucho mas all4 de lo
que puede ser el simple disfrute del sol y del mar, puesto
que la Q, exige a los distintos empresarios y negocios que
trabajan en dicha playa una labor especial de cuidado y
atencion acorde a las normas que dicha Q tiene en sus
normativas.

¢Cree que las campafias de promocion de la marca de
calidad han acercado la “Q” al usuario final?

Sin duda lo han hecho, puesto que una gran mayoria de
los usuarios de la playa, conocen la Q, saben cuales son
las ventajas que ella conlleva y sobre todo saben exigir lo
que la Q exige a las playas que la poseen. Buena prueba
de ello es, la cantidad de negocios inherentes a las playas,
como pueden ser restaurantes, chiringuitos, etc, que también
buscan la certificacion de la Q de calidad, por un lado para

estar en consonancia a la playa en la que trabajan, y por
otro lado para realzar el valor de su negocio, sabiendo que
los establecimientos Q, poseen un valor afiadido respecto
a los demés.

Aln asf, hay que seguir trabajando en la linea actual, para
que la concienciacion y el conocimiento de la Q y de lo que
conlleva, llegue a todos, y especialmente al turista extranjero,
para que conozca el sello de calidad y sus particularidades.

Teniendo en cuenta las particularidades caracteristicas
de las playas como “establecimientos turisticos, ”¢cémo
y de qué modo se implantaron las normas de calidad
en la playa?

La playa de la Victoria cuenta con la Bandera Azul de los
Mares Limpios desde hace méas de 20 afios, este
reconocimiento nos suponia la base de poder conseguir
futuras acreditaciones y certificaciones que llegaran mas
all4 de la propia limpieza y mantenimiento. Por ello, ademas
de implantar el sistema ISO 14001, quisimos emplazar a
esta playa en el camino del Turismo de Calidad, y que mejor
camino habia que escoger que el de prepararnos para la
implantacion de la Q de Calidad Turistica.

Sabiendo ademas, que dicha Q, le otorgaba a la playa un
status de playa orientada al turismo, actividad fundamental
en el desarrollo de la ciudad de Cadiz, decidimos intentar
y conseguir su consecucion.

Ademas de andlisis previos, fundamentados por los técnicos
municipales, decidimos hacer una auditorfa interna que nos
aclarara si era posible, y en que circunstancias podriamos
alcanzar la Q.

Al ver que ello era mas que probable, puesto que a priori
se cumplian todas las exigencias que la Q conlleva, dimos
el paso de solicitar la Q, y tras las auditorias e inspecciones
correspondientes, conseguimos la Q en el afio 2004, y
sobretodo la mantenemos a dia de hoy.

¢Qué aspectos del sistema de calidad mejoraria, si es
que piensa que es necesario?

Poco mas respecto los 8 requisitos basicos y de obligado
cumplimiento exigidos. Pero si incluirfa, un apartado especial
arealizacién de campanas de concienciacion medioambiental
tan necesarias, para que se tome idea del impacto que
puede causarle al litoral el mal uso que hacemos de residuos,
edificaciones a pie de playa, etc.





