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La ‘Q’ de Calidad Turistica crece en los
servicios turisticos de gestion publica

En los Ultimos cinco afos se han incrementado en un 245% las certificaciones de calidad en los sectores publicos

La Comunidad Valenciana y Andalucia ofrecen el mayor nimero de servicios turisticos con ‘Q’

Segun los Ultimos estudios
que elabora el Instituto para
la Calidad Turistica Espafiola
(ICTE), el sector publico,
gestionado principalmente por
la administracion local y auto-
nomica, es el que mas esta
creciendo en certificaciones
turisticas con la marca ‘Q.
La garantia de servicio al vi-
sitante, asi como la optimiza-
cién de recursos, prevencion
de riesgos y disminucion de
costes, son las principales prio-
ridades de los gestores de los
subsectores de playas, oficinas
de informacién turistica, espa-
cios naturales protegidos, pa-
lacios de congresos, convention
bureau y patronatos de turismo.
En los Ultimos cinco anos,
las oficinas de informacion
turistica, con un 215% de in-
cremento, y las playas con
un 143%, representan los
sectores con crecimientos
mas destacados, mientras
que los patronatos de turis-

mo, al ser una norma de nue-
va creacién, que cuenta con
tan sélo un ano de implanta-
cion, es el menos extendido.

Los datos correspondien-
tes a las Comunidades au-
ténomas nos muestran que
la Comunidad Valenciana, con
91 servicios certificados, y
Andalucia con 90, destacan
sobre el resto, ya que re-
presentan un 49% del total,
frente a Extremadura y
Melilla, donde ninguno de sus
servicios turisticos esta cer-
tificado con la marca ‘Q’, no
obstante se espera que al
finalizar 2011 puedan obte-
ner esta prestigiosa marca.

Desde el ICTE se afirma
que estos datos apoyan una
iniciativa que partid del sector
privado, creando y desarro-
llando normas de calidad en
la industria turistica, y que ano
tras afio van consolidando-
se en el sector publico, tan-
to en la elaboracion de nor-

Servicios turisticos municipales.

mas, como el ultimo caso de
los patronatos de turismo,
como en el crecimiento sos-
tenido de los mismos, que
ha pasado de representar el
0,56% de las certificaciones
en 2002, al 16,87% actual.

Los sectores publicos con
normas de calidad turistica son
convention bureau, espacios
naturales protegidos, oficinas
de informacidn turistica, pala-
cios de congresos, patrona-
tos de turismo y playas.

Nuevas certificaciones

Durante estos dias el Comité de
Certificacién del ICTE para ser-
vidos turisticos municipales ha
otorgado la marca'Q’a dos nue-
vas playas, Cruz del Mar en An-
dalucia y Sa Conca en Catalufia.

Publicada la nueva norma UNE 189001 de

servicios turisticos de intermediacion

La actual norma desarrollada por el Comité AEN/CTN 189 anula la anterior, fechada en 2006

El sector de la intermediacién
cuenta con una nueva referencia
al haberse publicado la ultima
version de la norma UNE 189001
que regula voluntariamente su
actividad ligada directamente a
la certificacion con la marca ‘Q’
de Calidad Turistica.

Esta norma, ya en vigor, cubre
las necesidades que el propio
sector venia solicitando y que
hacen de ella el paraguas ideal
para dar respuesta a las diferen-
tes tipologias de establecimien-

tos que prestan servicios de
intermediacion turistica.

Las novedades mas impor-
tantes son, entre otras, la am-
pliacién del objeto y campo de
aplicacion, pasando a estable-
cer los requisitos que deben
cumplir las empresas turisticas
dedicadas a la intermediacién
como son las agencias de via-
jesy los organizadores profesio-
nales de congresos. Los requi-
sitos de la norma son aplicables
ademas a las empresas turisti-

cas de intermediacién sin im-
portar su tipo, tamafo, canales
(presenciales y online) y pro-
ductos suministrados.

Se establecen de esta forma
los requerimientos tan solicita-
dos por los Organizadores Pro-
fesionales de Congresos (OPC),
cuyo objetivo y fin son desarro-
llar las funciones de consultoria,
planificacion, organizacion, di-
reccion y control de congresos,
ferias, convenciones y otros
eventos de naturaleza analoga.

norma UNE 189001

espaiiola
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El ICTE certifica con la ‘Q’ de Calidad
Turistica a 26 nuevos establecimientos

Los ultimos Comités de Certifi-
cacion sectoriales han concedi-
do la marca ‘Q’ a siete instala-
ciones ndautico feportivas, quin-
ce restaurantes, tres hoteles y
apartamentos turisticos y una
empresa de turismo activo.

Instalaciones nautico deportivas
5 de ellas corresponden a
clubes gallegos

Los clubes nauticos de Portono-
vo, Sada, Riveira, Riade Aresy
el puerto deportivo del Real Club
Nautico de Vigo, en Galicia, asi
como el Club de Mar de Mallor-
ca y el nautico de San Antonio
en Ibiza, han sido galardonados
con la ‘Q’ de Calidad Turistica
en el sector de Instalaciones
Nautico Deportivas.

Esta norma de calidad de servi-
cio, pionera en el ambito especifi-
co de las instalaciones nautico-
deportivas, club nautico o puerto
deportivo, marca unos requisitos a
cumplir que definen el nivel de ser-
vicio al cliente, incrementando el
valor afiadido de la propia instala-
cién, pero teniendo muy en cuen-
tala importancia turistica que tie-
ne para cada municipio la aporta-
cion, tanto econémica como de
imagen, que cada espacio nauti-
co-deportivo puede hacer para su
comunidad de ciudadanos al ser
receptores de un gran nimero de
visitantes y turistas.

Como eje principal de la nor-
ma, se establecen los requisitos
para determinar que una instala-

cién nautico-deportiva, atractiva
para el fomento del turismo, debe
proporcionar obligatoriamente ac-
tividades nduticas a sus usuarios,
siendo este requisito el principal
elemento diferenciador con aque-
llos puertos que tan sdlo dedican
sus instalaciones al arrendamien-
to de amarres y superficies co-
merciales o al parking de barcos
y que, consecuentemente, no
son de interés para el turismo por
ser Unicamente espacios e insta-
laciones portuarias cuyo objetivo
unico es la actividad financiera y
por tanto dejan de ser objeto de la
presente normalizacion turistica.
Para el sector de la nautica
deportiva es de capital importan-
cia que el Instituto para la Calidad
Turistica Espanola (ICTE), junto
con otros agentes, haya clasifica-
do oportunamente a las instala-
ciones nautico-deportivas dentro
del comité de Ocio Activo junto
con los campos de golfy las es-
taciones de esqui, entre otros.
Tras los trabajos de redaccioén
de lanorma, que comenzé aim-
plantarse en 2010, hoy cuenta
con diez Instalaciones nautico
deportivas certificadas, estando
situadas la mayor parte en la
Comunidad gallega, fruto princi-
palmente de la colaboracién en-
tre entidades publicas y privadas.

Restaurantes

Los restaurantes: Bodega Ta-
berna Rafaé, Restaurante La
Cazuela de la Esparteria, Ma-

risqueria Cunini, San Cayeta-
no, Taberna La Montillana y
Trattoria Di Raffaello en An-
dalucia; Restaurante A Esta-
cion, La Trastienda del 4,
Nito, Campos y Restaurante
Coral, en Galicia; Restaurante
Arenalde Maitea, Dolomiti y
Guetaria Asador, porla Comu-
nidad del Pais Vasco y Restau-
rante Ttakun Estatua, en Na-
varra, son los nuevos restauran-
tes certificados en la serie de
Normas UNE 167000 para servi-
cios de restauracion por el ICTE.

Los servicios de restauracion se
consolidan como el sector con
mayor numero de establecimien-
tos certificados con la ‘Q’ de Cali-
dad Turistica, con un total de 648
certificaciones, repartidas su ma-
yoria en las Comunidades auténo-
mas de Andalucia (106), Pais Vas-
€0 (86), Madrid (86), Catalufia (78)
y Comunidad Valenciana (78).

El sector de restauracion con-
tindia con un crecimiento soste-
nido durante 2011.

Hoteles y apartamentos
Comunidad Valenciana, Baleares
y Andalucia han obtenido tres re-
cientes certificaciones en este sec-
tor. Con estas nuevas incorpora-
ciones, un total de 529 hoteles y
apartamentos turisticos se en-
cuentran certificados con la mar-
ca‘Q), posicionando a este sector
como el segundo con mayor nu-
mero de certificados, por detras de
los servicios de restauracion.

Andalucia y la Comunidad Va-
lenciana se mantienen a la ca-
beza del sector, con 88y 59 es-
tablecimientos hoteleros certifi-
cados respectivamente. Catalu-
fay Galicia les siguen en tercer
y cuarto puesto, y Baleares au-
menta su numero a 41, situan-
dose en séptima posicion.

Los nuevos hoteles certifica-
dos son: Hotel Maria de Luna
(Comunidad Valenciana), Hotel
Pabisa Chico (Baleares) y
Selenza Estepota Talaso &
Spa (Andalucia).

Turismo activo

La nueva certificacion en este
sector ha sido otorgada a la Es-
taciéon de Montaha de Manza-
neda, en Galicia, convirtiéndose
asi en la primera empresa de
turismo activo gallega con la ‘Q’
de Calidad Turistica. En total,

son ya cinco las empresas de
turismo activo certificadas, dis-
tribuidas en Andalucia, Catalu-
fia, Comunidad Valenciana, Pais
Vasco y Galicia.

Entre los requisitos que deben
cumplir las empresas de turismo
activo para la obtencion de la
marca ‘Q’ se encuentran aspec-
tos importantes sobre legislacion,
gestién ambiental, seguridad y
prevencion de riesgos, limpieza,
mantenimiento, infraestructurasy
equipamiento, entre otros.

Recientemente ha tenido lu-
gar en Madrid el Il Encuentro de
empresas de turismo activo, don-
de el Instituto pudo presentar los
aspectos mas destacados de
esta norma, mostrar los pasos
a seqguir para la certificacion de
estas empresas y resolver las
dudas que pudieran surgir en
base a este nuevo escenario.

Jornadas de Normalizacion Turistica
internacional en Rio de Janeiro, Brasil

Durante este mes de octubre
Espana particip6 activamen-
te en tres grupos de trabajo
internacionales donde se dis-
cutieron los requisitos de las
futuras normas internaciona-
les de calidad turistica en pla-
yas, espacios naturales pro-
tegidos y gestion del riesgo
en turismo activo.

De nuevo Espanfa, a través de
expertos sectoriales, hace llegar
Su posicion respecto a los requi-
sitos de prestacion de servicios
turisticos en las futuras normas
de playas, espacios naturales pro-
tegidos y turismo activo, de las
que ademas el ICTE gestiona dos
de las tres secretarias en ISO.

Los aspectos mas demanda-
dos por nuestros gestores y por
nuestros clientes a la hora de pa-
sar sus vacaciones en nuestro

pais, provocaron la redaccion vo-
luntaria de los primeros esbozos
en la década de los noventa de
las actuales normas UNE, aso-
ciadas ala Marca ‘Q’ Calidad Tu-
ristica en la actualidad. Fruto de
ello, los documentos que norma-
lizan la prestacion de los servicios
turisticos, fueron puestos a dis-
posicion para el arranque de los
actuales grupos internacionales
ISOTC 228 WG5 Playas, ISOTC
228 WG6 Espacios naturales pro-
tegidos y la iniciativa brasilefia del
ISO TC 228 WG7 Turismo activo.

Durante una semana se han
estado discutiendo las necesi-
dades de nuestros sectores, po-
niendo ejemplos de buena ges-
tién, asi como de garantia de
servicio al usuario.

El actual WG5 de playas se
haya en una fase final de elabo-

racién para posteriormente ser
enviado como documento que
debera ser votado por el comité
plenario la préxima primavera en
Seoul, Corea, a fin de ser dis-
cutido como borrador de norma
ISO internacional.

Por el contrario el proyecto de
norma ISO para Espacios natu-
rales protegidos se encuentra en
una fase anterior, discutiéndose to-
davialos requisitos de calidad di-
ferentes en cada uno de los pai-
ses, como son aspectos legales,
requisitos sobre la seguridad y al-
cance de certificacion, entre otros.

EIISO TC 228 WG7 relativo a
los aspectos de gestion del riesgo
en turismo activo, se siguen dis-
cutiendo de manera profunda las
diferentes realidades internaciona-
les respecto a las actividades y
el medio en el que se practican.
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