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s un honor para mi presen-
Etar la memoria anual del
ICTE, en la que se desglo-
san las principales actividades

desarrolladas desde el Instituto
a lo largo del ano 2013.

Lo es porque considero de espe-
cial relevancia el trabajo llevado
a cabo desde el Instituto en este
ejercicio, tanto por la naturaleza
como por el alcance de las ac-
ciones implementadas, siendo
consciente de que aunque son
bastantes seguramente no sean
suficientes.

Pese a las malas previsiones
con las que comenzamos el
ano, el balance final debe con-
siderarse como satisfactorio a
tenor del numero de estable-
cimientos certificados con la
marca “Q” de Calidad Turistica

a final de ano, asi como por la
profundizacion y consolidacién
en las vias de colaboracion pu-
blico-privada que tan buenos
resultados estan demostrando.

A pesar de la profunda crisis
que llevamos sufriendo desde
hace ya un lustro, soy modera-
damente optimista respecto al
futuro a corto plazo y creo que
las expectativas que se nos pre-
sentan para el proximo ano se
pueden valorar como positivas.

Los datos publicados al cierre
del ejercicio —aumento del flujo
de turistas internacionales, la
timida pero evidente recupera-
cion del consumo interno y el
incremento en los ingresos de-
rivados de la actividad turistica-
demuestran que nos encontra-
mos en un punto de inflexidn.

A partir de aqui, la denomina-
da “locomotora” de la economia
espanola debe tomar la senda

de la alta velocidad y aumen-
tar el ritmo de crecimiento para
consolidarse como el motor que
lidere el cambio de tendencia de
la economia espanola. En este
camino, todos aquellos que ges-
tionamos organismos relacio-
nados con el turismo tenemos
la responsabilidad de contribuir
a lograr este objetivo ambicioso
pero asequible.

Por ello, me comprometo per-
sonalmente, y hago extensible
este contrato a todo el equipo
del Instituto, a no cejar en el em-
peno por alcanzar la misién fun-
damental del ICTE: conseguir un
turismo espanol de calidad.

Aprovecho este espacio para
transmitir mi mas sincero agra-
decimiento a todas las personas
e instituciones que han contri-
buido a que este 2013 haya sido
en términos generales un buen
ano para el turismo espanol y
para el ICTE en particular.
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ELICTE

l Instituto para la Calidad

Turistica Espanola es una

Entidad de Certificacion de
Sistemas de Calidad especial-
mente creados para empresas
turisticas.

El instituto es un Organismo es-
panol, privado, independiente,
sin animo de lucro y reconocido
en todo el ambito nacional, for-
mado por las asociaciones em-
presariales e instituciones de
ambito nacional, representan-
tes de distintos subsectores tu-
risticos que han desarrollado y
estan implantando Sistemas de
Calidad Turistica.

EL ICTE tiene su sede central en
Madrid y esta estructurado en
diferentes areas funcionales:

- Direccién General
- Normalizacién

- Area Técnica

- Formacion

- Comunicacion

SECTORES NORMALIZADOS

 Alojamientos Rurales

* Autocares de Turismo

« Balnearios

« Campings y Ciudades de Vacaciones

» Campos de Golf

* Convention Bureaux

e Espacios Naturales Protegidos

« Estaciones de Esqui y Montana

e Formacion y Cualificaciéon Profesional
de Guias de Turismo

» Hoteles y Apartamentos Turisticos

« Instalaciones Nautico Deportivas

¢ Ocio Nocturno

« Oficinas de Informacién Turistica

« Palacios de Congresos

e Patronatos de Turismo

*Playas

e Servicios de azafatas y personal de
acogida y apoyo a la organizacion

* Servicios de Restauracion

« Servicios Turisticos de Intermediacion

e Tiempo Compartido

* Empresas de Turismo Activo

» Turismo Industrial
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asta el momento de la

constitucion del ICTE seis

sectores habian desarro-
llado su propio Sistema de Cali-
dad y en todos existia un dérga-
no gestor del Sistema, que tenia
como objetivo basico trabajar
en la mejora de la calidad de su
propio sector.

Los representantes de estos
sectores creyeron en la con-
veniencia de la creacion de un
ente gestor Unico, con caracter
intersectorial, que velara por
la adecuaciéon de los objetivos
comunes, permitiendo un aho-
rro considerable de esfuerzos
y reforzando la coherencia del
Sistema de Calidad Turistico
Espanol, facilitando finalmente
la credibilidad y la promocidn
necesaria a la Marca de Calidad
Turistica Espanola.

Nacié de esta manera el ICTE,
que fue definitivamente consti-
tuido el 14 de abril del ano 2000.
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Miguel Mirones

reside el Instituto para la
PCalidad Turistica Espanola
desde Marzo de 2003, ha-
biendo sido reelegido por una-

nimidad en mayo de 2013 tras
diez anos de mandato.

Como presidente del ICTE, Mi-
guel Mirones trabaja en el es-
tablecimiento de acuerdos con
administraciones nacionales y
autondmicas y con organizacio-
nes empresariales. Asimismo,
representa al Instituto en foros,
congresos y ponencias como au-
toridad en el ambito turistico.

Recientemente ha sido nom-
brado presidente de Miembros
Afiliados de la Organizacion
Mundial del Turismo (OMT), Gni-
ca agencia de Naciones Unidas

gue admite en su seno al sector
privado con 450 organizacio-
nes vinculadas con el turismo.
Preside igualmente la Asocia-
ciéon Nacional de Balnearios
(ANBAL) y es vicepresidente de
la Comisién de Politicas Socia-
les de CEOE.

Ademas, Mirones es miembro
del Comité Ejecutivo de la Confe-
deracion Espanola de Hoteles y
Alojamientos Turisticos (CEHAT),
de la Junta Directiva de AENOR y
de la Mesa de Calidad Turistica
Espanola.

Como consecuencia de su ac-
tividad profesional, ha sido de-
signado para integrar el Consejo
Espanol de Turismo (CONES-
TUR), el Comité I1SO TC228 de
Servicios Turisticos, en el que
participan mas de 60 paises, y
para participar en distintos fo-
ros y organizaciones sobre ma-
teria turistica, tanto a nivel na-
cional como internacional.




Miembros Afiliados de la OMT
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iguel Mirones, en su con-
dicién de presidente del
Instituto para la Calidad

Turistica Espanola (ICTE), fue de-
signado en Noviembre presidente
de Miembros Afiliados de la OMT.

A la eleccién a presidente se for-
malizaron dos candidaturas, re-
sultando elegida por una amplisi-
ma mayoria la de Miguel Mirones
frente a la candidatura griega.

Mirones basara su modelo de
gobernanza para la nueva etapa
de Miembros Afiliados en cuatro
pilares fundamentales: Ejecu-
table, ajustando los proyectos
al periodo bianual estipulado
por los estatutos; visible, por el
conjunto de la sociedad y espe-
cialmente por la comunidad de
Miembros Afiliados; identifica-
ble, dando protagonismo a los
miembros implicados en cada
proyecto; y medible, habilitando
parametros que evaluen el gra-
do de ejecucidén de los mismos.

OMT

a Organizacién Mundial
Ldel Turismo -UNWTO en su

acronimo en inglés- es la
unica agencia de Naciones Uni-
das que tiene su sede en Espana
Yy €s a su vez una de las pocas
agencias mundiales que admite
en sus organos de gobierno a
organizaciones empresariales.

Bajo el érgano de Miembros Afi-
liados la OMT agrupa a casi 450
organizaciones vinculadas con el
turismo de todo el mundo. Agru-
paciones empresariales, univer-
sidades, companias aéreas, y un
buen numero de destinos turis-
ticos estan entre sus miembros.

La OMT, como principal organiza-
cién internacional en el ambito tu-
ristico, aboga por un turismo que
contribuya al crecimiento econo-
mico, a un desarrollo incluyente
y a la sostenibilidad ambiental,
y ofrece apoyo al sector para ex-
pandir por el mundo sus conoci-
mientos y politicas turisticas.




Delegaciones Territoriales
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Forto

ras el preceptivo acuerdo
Tcon la Agencia de Turis-

mo Balear (ATB), el ICTE
cuenta desde enero de 2013
con una delegacién en Palma
de Mallorca, que da servicio
a las Islas Baleares. Por otra
parte, recientemente ha tenido
lugar la renovacion del con-
venio de delegacion territorial
con la Federacion Provincial de
Hosteleria de Lleida, de alcan-
ce provincial.
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Normalizacion

Lano 2013 es el ano de se-
Eguimiento de las normas
UNE que actualmente se
encuentran en vigor asi como la
correcta aplicaciéon de publica-

das en 2012 y que abrieron ca-
mino a nuevos sectores.

Ha sido ano también de analisis
y reflexion sobre los requisitos
adoptados en los grupos de tra-
bajo internacionales de nuestro
ISO TC228 haciendo especial én-
fasis en al colaboracidn y partici-
paciéon de todas las partes inte-
resadas que participan de mane-
ra altruista en la redaccion de los

ICTE — Memoria Anual 2013

compromisos que deben cumplir
las empresas e instituciones que
quieran adquirir el compromiso
de gestionar sus negocios bajo el
prisma de la Calidad y certificar-
se con la marca Q de Calidad Tu-
ristica en cada uno de los CTN’s
nacionales espejos.

2013 ha sido el ano de trabajos
de revision de las normas de ho-
teles y restauraciéon que en 2014
veran publicadas sus revisiones
y modificaciones siguiendo re-
quisitos actualizados a la rea-
lidad de los sectores a los que
representan.

NORMALIZACION NACIONAL E INTERNACIONAL 2013

Este ano ha tomado especial
importancia los debates en los
comités nacionales espejos de
los Grupos de Trabajo ISOWG?2,
WG3, WG5S, WG6 y WG7 sobre
los trabajos de adopcion o no
de las futuras normas ISO que
veran la luz finalmente duran-
te el ano 2014 y como nuestras
normas nacionales se veran
afectadas directamente por di-
chas publicaciones.

Espana es ya un referente mun-
dial para otros paises, que ven en
nosotros un claro caso de éxito.

Podemos afirmar que las em-
presas espanolas siguen apos-
tando por la gestion de sus ne-
gocios entendiendo como obli-
gatorio ya la implicacién de toda
su actividad con la Calidad Tu-
ristica, la profesionalizacion de
sus recursos humanos, la im-
portancia de mantener las ins-
talaciones y equipamientos en
correcto uso de funcionamiento
asi como el compromiso por el
desarrollo sostenible de la acti-
vidad turistica.

Trece anos nos avalan como
impulsor incansable de inicia-
tivas empresariales, encami-
nadas a dar valor a nuestras
empresas y no tan solo a ellas,
si no que también para las en-
tidades dependientes de la
Administracion Publica como
ayuntamientos y comunidades
auténomas a través de veinti-
dos normas publicadas y aso-
ciadas a la marca Q Calidad
Turistica.




Normalizacion
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damos nuestro liderazgo en los 10
grupos internacionales de trabajo.

la actividad turistica para que
tras acuerdos consensuados
se redacten los requisitos que
regulan voluntariamente la ca-
lidad turistica en Espana.

La normalizacién internacional,
entendida como una prolonga-
cion de la experiencia nacional
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El compromiso de seguir nor-
malizando las actividades tu-
risticas queda reflejado en los
objetivos para el siguiente ano
2014, ano de especial relevan-
cia, pues sera el ano en que
internacionalicemos varias de
nuestras normas nacionales
vinculadas a nuestra marca Q
Calidad Turistica.

con las normas UNE y la marca
Q Calidad Turistica, pretende ser
el escaparate mundial para el
sector turistico que demuestre
gue no tan solo se desarrollan
politicas encaminadas al ase-
guramiento de la calidad en la
prestacion del servicio al clien-
te sino que también se trabaja
arduamente para que sean uti-
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Normalizacion

lizadas como herramientas de
gestion turistica a nivel mundial.
El Instituto ha seguido trabajando
en su continuo y duro mandato de
desarrollar su actividad interna-
cional en materia de normaliza-
cion, manteniendo el desarrollo
de toda la actividad ligada a la
gestidon administrativa y de anali-
sis de contenidos para los intere-
ses nacionales sectoriales aun en
esta dura situacién socioecono-
mica, bien a través de la gestién

de secretarias técnicas asi como
ejerciendo el papel de expertos.

ICTE gestioné los Grupos de tra-
bajointernacionales WG2, el WG5
hasta mediados de mayo, el WG6
y el WG8, y particid en el plena-
rio del TC 228 en Oporto donde
Espana reafirmé su voluntad de
seguir apostando por la norma-
lizacién solicitando también el
compromiso de todos los paises
gue forman el plenario.

Situacion Internacional

1 Comité Técnico Internacional (ISO TC228)
10 Grupos de trabajo Internacionales
3 Grupos de Proyectos especiales

Liderazgo de Espana

Presidencia y Secretaria del ISO TC 228
Coordinacidn y secretaria de 4 Grupos de Trabajo
Coordinacion de 1 Grupo de Proyecto
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Apuesta por la Certificacion

013 finaliza con cerca de
2 2000 establecimientos cer-

tificados en toda Espana,
siendo Andalucia, Galicia, Co-
munidad Valenciana, Pais Vasco
y Cataluna, por este orden, las
Comunidades lideres en cer-
tificacion Q de Calidad Turisti-
ca. Por su parte, las Comuni-
dades Auténomas de Cantabria
(+3.08%), Navarra (+4.1%) y La
Rioja (+16.67) son las que han
presentado un comportamiento
mas favorable respecto al incre-
mento porcentual en nimero de
certificados vigentes.

Si atendemos al crecimiento por
sectores, observamos un leve
aumento de sellos en el sector
de restauracion (entorno al +1%),
un crecimiento moderado en el
sector de campings y ciudades
vacacionales (+4.35%), espacios
naturales protegidos (+4.35%),
palacios de congresos (+8.33%)
y turismo activo (+7.46%). Pero
sin duda, son las normas recien-

En 2013 las tarifas de adhesion
y uso de marca para nuestros
clientes quedaron congeladas.

temente publicadas UNE 302001
de Turismo Industrial, orientada
a la certificacién de visitas turis-
ticas guiadas y/o autoguiadas a
arqueologia industrial e indus-
tria viva, y la norma UNE 188004
para Instalaciones Nautico-De-
portivas, las que han tenido una
mejor y mayor acogida por parte
de la industria turistica. Habla-
mos en este caso de incremen-
tos en numero de establecimien-
tos certificados de un 81.82% y
14.29% respectivamente.

Por otra parte, los procesos de
transicion a las nuevas edicio-
nes de las normas UNE 189001
Servicios Turisticos de Inter-
mediacion, UNE 186001 Esta-
blecimientos Balnearios y UNE
187002 Espacios Naturales Pro-
tegidos han finalizado con éxito,
y la revision del esquema de au-
ditoria para Campos de Golf de
acuerdo a la norma UNE 188001
ha sido acogida de forma positi-
va por el sector.
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ICTE: Entidad
Certificadora Acreditada

omo todos los anos, el pro-
Cceso de adhesidn, auditoria

y certificacién de la Marca
de garantia ha sido sometido a
auditoria por la Entidad Nacio-
nal de Acreditacion (ENAC), con
resultados muy satisfactorios.
Ello nos ayuda a mejorar cada
dia y orientarnos a nuestros
clientes, garantizando en todo
momento el adecuado desarro-
llo de los procesos técnicos, asi
como la independencia, impar-
cialidad y transparencia de los
mismos. Por otra parte, en 2013
hemos comenzado el proceso
de transicion a la nueva norma
UNE-EN-ISO/IEC 17065: 2012
Evaluacion de la Conformidad.
Requisitos para organismos que
certifican productos, procesos y
servicios, proceso que comple-
taremos alolargode 2014y que
implicara la revision, de acuer-
do a los nuevos requerimientos,
del proceso de calificacion de
nuestro personal auditor.

Defensa de la Marca Q

ontinian en 2013 las ac-
Cciones derivadas de la de-
fensa de la Marca Q Cali-
dad Turistica, acciones que han
llevado a plantear 28 requeri-

mientos, que no han precisado
de acciones posteriores.

Satisfaccion del cliente

nuestros clientes siguen
Yrecomendando nuestro

sistema, puntuando con
una media de 4.68 puntos so-
bre 5 el valor anadido aportado
por la implantacion, auditoria y
certificacion de la Marca Q de
Calidad.

143 auditores en toda Espana

calificados para la auditoria de
22 subsectores turisticos
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curso de

turistica

nnnnn

| Area de Formacién ha
Eprofundizado a en el 2013

en su labor de capacitacion
de profesionales en el ambito
de la consultoria y la auditoria,
realizando cursos especificos y
colaborando con distintas enti-
dades en el formento de la cali-
dad en empresas turisticas.

Los cursos presenciales de ho-
mologacion para auditores de
empresas colaboradoras son
obligatorios para habilitar audi-
tores en la realizacion de audi-
torias de las normas de calidad
turistica, segun el procedimiento
de cualificacion de auditores del
ICTE, que a su vez esta basado en
el referencial internacional UNE-
EN ISO 19011 Directrices para las
auditorias de sistemas de gestion
de la calidad y ambiental.

Por otra parte, el ICTE ha colabo-
rado con la Escuela de Organiza-
cion Industrial (EOI) en el desa-
rrollo de los Planes de Forma-

cion para la Excelencia, iniciativa
por la que el Ministerio de Indus-
tria, Energiay Turismoy el Fondo
Social Europeo desarrollan pro-
gramas de consolidacion de em-
presas a través de la formacion.

Dentro de estos programas, el
Area de Formacién del ICTE ha
sido responsable de disenar, diri-
gir e impartir el curso Excelencia
en la Gestion Turistica, compuesto-
por 32 horas lectivas y 100 de tu-
torias. A lo largo del 2013 se han
realizado ediciones de este curso
en Arcos de la Frontera, Chiclana,
Algeciras, Mérida, Logrono y San
Fernando, en el que se tratan as-
pectos como el liderazgo, gestién
de servicios y equipos, marketing
y tecnologias, etc.

También se ha impartido de
nuevo la asignatura de Calidad
y Excelencia dentro del Master
Universitario en Direccion de
Empresas de Turismo de la Uni-
versidad de Alcala de Henares.




Formacion

Universidad
Rey Juan Carlos

Vicerrectorade de alumnos, Titulos propios,
Postgrade y Unidades Docentes Delegadas

INFORMACKIN E INSCRIPCIONES:

Furdacidn Wniversidad Rey Juan Carlos
Plaza de Manuel Becerra. 4.
18028, Madrid

fundacionmasterfuric.es
hetpyfwwwarjces/estudiostitulos_proplos

WwWw.urjc.es
www.calidadturistica.es

INFORMACION ACADEMICA

iz
[+ & lxabiel Mualbor Mazdn

Profesora de la Facultad de Clenclas del Turismo. URIC
ana.munatpurices

Difia. breme Rodrigues Gaye
Diirectora de Farmacidn. indtitule pars la Calidsd Twristics Fapafials

Rey Juan Carlos

Curso Superior en
Auditoria y Consultoria
de Calidad Turistica

Curso Superior en Auditoria y Consultoria de Calidad Turistica

no de los proyectos mas

exitosos impulsados des-

de el departamento de
formacion del ICTE ha sido la
implementacion del | Curso Su-
perior en Auditoria y Consulto-
ria de Calidad Turistica, realiza-
do en colaboracion con la Uni-
versidad Rey Juan Carlos y que
ha permitido a los participantes
adquirir una serie de conoci-
mientos que, hasta el momento,
no habian sido incorporados al
sistema universitario espanol.

El programa formativo del curso,
desarrollado de forma conjunta
entre los responsables de ambas
instituciones, ha tenido un carac-
ter eminentemente practico y ha
constado de 195 horas lectivas. A
través de diferentes modulos, las
actividades formativas han in-
cluido visitas técnicas a distintas

Las practicas del curso han con-
sistido en implantar la norma de
calidad correspondiente en dis-
tintos organismos y empresas
turisticas, como Idiso, el Hotel
Spa Princesa o la Red de Ofici-
nas de Informacion turistica de
la Comunidad Madrid entre otras.

Tras el paso de los alumnos en
practicas, muchas de las entida-
des colaboradoras a través del
convenio suscrito entre la URJCy
el ICTE han mostrado interés por
certificar sus establecimientos a
posteriori. Lo que demuestra la
consecucion de un doble objetivo:
Por una parte, proporcionar a los
alumnos el conocimiento practico
de las actividades de consultoria
y auditoria (ya que realizan una
auditoria interna del estableci-
miento), y por otra, proporcionar a
entidades que tienen intencién de

eI empresas, participacion en audi-  certificarse pero no disponen de
Bootuscen s i Facaiudihe Slanclue il Yimlema, DRSS oot oy onoe i i it torias de calidad reales y el de-  recursos la posibilidad de realizar
Offe. Mt Cruz €Az Gémez L e b it sarrollo de un proyecto final de la implantacién de la norma co-
Oirctora delfrea Técnlca. instiuto para 3 Calldad Turisica Espafol Finstituia para 2 Calidad Turftia Espafiaa consultoria de calidad turistica. rrespondiente de forma gratuita.
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Comunicacion
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parte de cumplir con la
obligacion de velar por la
imagen publica del ICTE y

de la marca “Q", asi como ejercer
de amplificador de los mensajes
emitidos desde sus o6rganos di-
rectivos, en este ejercicio se ha
dado continuidad a la estrategia
de comunicacién corporativa y se
han abordado nuevos retos.

Quiza el mas destacado sea el
caso de lacampana de promocion
“Clientes Q", a través de la cual se
han nombrado varios Embajado-
res de la Calidad Turistica Espa-
nola y la marca “Q". Estos acon-
tecimientos han tenido una gran
repercusion en medios y han ori-
ginado una asociacion positiva de
la marca con personajes publicos
reconocibles por los publicos ob-
jetivos de la organizacion.

Las acciones de promocion de la
marca y de las entidades certifi-
cadas llevadas a cabo en ferias
sectoriales y eventos turisticos,

tales como las entregas de cer-
tificados y Premios “Q", han con-
tribuido notablemente a sostener
las cifras de noticias relaciona-
das y su valor publicitario.

En el ambito del Social Media se
ha producido un relanzamiento
de los perfiles del ICTE en Redes
Sociales con renovado impulso,
que ha originado un repunte en el
numero de seguidores y un con-
siderable aumento de las interac-
ciones con el publico, lo que se
traduce en incremento de la noto-
riedad y mejora de la reputacion
del Instituto y de la marca “Q".

Sin embargo, el acontecimiento
que mas esfuerzo ha requerido
ha sido la celebracién de la se-
gunda edicion del Congreso In-
ternacional de Calidad Turistica.
Los recursos invertidos en su
organizacion han sido optimiza-
dos al maximo a tenor de los re-
sultados del mismo, tanto a nivel
comunicativo como institucional.
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Noticia en Telediario1 de TVE sobre la Entrega
de "Banderas Q" 2013

Prensa

urante 2013 se ha incre-

mentado el flujo de infor-

macion procedente del ICTE
aumentando progresivamente el
numero de notas de prensa re-
mitidas a los medios de comu-
nicacion y agencias de prensa.
Todos los comunicados han sido
publicados en distintos soportes,
siendo resenable la relevancia
en los medios sectoriales.

Fruto de esta labor, el impacto
publicitario que estas aparicio-
nes suponen, medido en términos
econdmicos, ha superado por pri-
mera vez los 5 millones de euros;
cifra que multiplica su valor al lle-
gar el mensaje como en términos
informativos y no publicitarios.

Por otra parte, los eventos mas
relevante, tales como la entre-
ga de certificados y banderas, la
participacién en ferias y jornadas
y el CICTE 2013, consiguieron una
gran relevancia en medios gene-
ralistas (incluida TV) y regionales.
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Entrevistas
st os representantes del Insti-
-..,E tuto han sido objeto de nume-

rosas entrevistas en primera
persona para exponer su postura
sobre los asuntos de actualidad
en materia politicas sectoriales.
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En este sentido, cabe destacar
las concedidas a los programas
El Dia Menos Pensado y Marca
Espana de RNE, y a Gente Viajera
de Onda Cero; la intervencion en
Buenos Dias Canarias de la tele-
vision regional; o las publicadas
por los diarios sectoriales.

= e ) esde el ICTE se ha dado
continuidad a la promocién

de la marca “Q" y de los
entidades certificadas, para lo
cual se han desarrollado nuevas
formulas publicitarias de costes
exiguos mediante eventos y con-
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slidad certificad
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En un entorno de dura competencia. la diferenciacion
de productos ¥ destinos se hace impres dible para
garantizar @l éxito de cualgquier proyecto turistico

CALIDAD, SOSTENIBILIDAD Y
ACCESIBILIDAD venios de colaboracion. En este
sentido, se ha dado prioridad a
los medios especializados para

llegar al publico profesional.
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Entrega Anual Q » B

7
- - oincidiendo con FITUR, el
j\ d : Instituto organiza cada ano
- L =3 s

CERTIFICADOS 2012

la Entrega Anual de Certi- 8
ficados “Q", evento al que acu- %
. dieron numerosas autoridades &
nacionales, regionales y locales
¥ encabezadas por la Secretaria
de Estado de Turismo, Isabel Bo-
rrego. A través de este acto, el &
ICTE reconoce publicamente el
esfuerzo de las empresas e ins-
tituciones que han renovado o se
han certificado por primera vez.

) - LY MG -

os premios “Q" 2012 reca-

Lyeron en el Ayuntamiento

de Valencia, la Ruta del Vino

Rias Baixas de Galicia y el Res-

taurante Azurmendi. La primera
en reconocimiento por su labor S

| enlacertificacidon de Playas y Ofi-

cinas de Turismo, la segunda por |

8 su labor en la implantacion de la [
B Norma de Turismo Industrial en s
sus bodegas, y el ultimo por ser AR
el Unico restaurante certificado (SIS
que posee 3 Estrellas Michelin. =)

s TH LIS
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Entrega de Banderas
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L ICTE celebrd el 11 de ju-
Enio la ceremonia oficial de

entrega de las Banderas Q
a las playas e instalaciones nau-
tico-deportivas certificadas en
el 2013, en una gala publica que
tuvo lugar en el Salén de Actos
del Ministerio de Industria y que
estuvo presidida por el ministro
José Manuel Soria, el presidente
del ICTE, Miguel Mirones, y la se-
cretaria de Estado de Turismo,
Isabel Borrego.

El Instituto para la Calidad Turis-
tica Espanola programa anual-
mente esta cita con el objetivo
de reconocer publicamente a las
playas e instalaciones nauticas
gue han conseguido el distinti-
vo “Q" para el ano en curso, tras
haber superado las auditorias
pertinentes y haber alcanzado
el nivel de excelencia turistica
exigido por la normativa.

En esta edicion fueron mas de
180 las playas certificadas.
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|
Clientes Q

ara la entrega de estos ga-
Plardones. el ICTE elige una

serie de establecimientos
certificados con la “Q de Calidad
Turistica”, que ejercen como an-
fitriones de los actos de entre-
ga al entroncar con la actividad
profesional de los galardonados.

©)

~a

Juan Echar

para Ia
Turistica Espafiofa
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3.3

omo férmula alternativa
Cde promociéon de la mar-

ca “Q" y de los estableci-
mientos certificados, el ICTE ha
creado la figura de “Clientes Q”,
por la que distintas personali-
dades del panorama nacional
son reconocidas como emba-
jadores de la “Q de Calidad” y
asumen el compromiso de pro-
mocionar y poner en valor el
turismo espanol de calidad a
través de la marca.

En el ano 2013 fueron galardo-
nados los pilotos de motociclis-
mo Toni Elias y Héctor Barbera3,
cuya entrega se llevd a cabo en
el Hotel Westin Palace de Ma-
drid, y el actor Juan Echano-
ve, en un acto oficial que tuvo
lugar en el Restaurante Pedro
Larumbe de la capital espano-
la, eventos que contaron con
el apoyo de las representantes
de la Secretaria de Estado de
Turismo, Elena Valdés e Isabel
Borrego respectivamente.
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Auditorio Alfredo Kraus

Las Palmas de | 3.4 ria

Il Congreso Internacional de Calidad Turistica
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b a organizacion del Il Congre-
so Internacional de Calidad

Turistica, que se celebré en
el Palacio de Congresos de Las
Palmas de Gran Canaria, exigio
la maxima implicacion de todo el
equipo humano del ICTE para sa-
car adelante un proyecto de gran
envergadura que fue integramen-
te gestionado de forma interna.

Entre el 9 y el 11 de octubre
cientos de profesionales se con-
gregaron en el Auditorio Alfredo
Kraus para debatir en torno al

turismo de calidad como princi-
pal via de desarrollo del sector
a nivel internacional. A través
de diversas mesas redondas y
presentaciones se analizé la pro-
gresion del concepto de calidad
en las politicas y planes estra-
tégicos de instituciones publicas
y asociaciones sectoriales, asi
como en el desarrollo de pro-
ductos y destinos turisticos y las
perspectivas de futuro del sector.

El apoyo institucional al evento
estuvo personificado durante la
inauguracién oficial en las figu-
ras del presidente del Gobierno
de Canarias, Paulino Rivero Bau-
te; el presidente del Cabildo de
Gran Canaria, José Miguel Bravo
de Laguna; el alcalde de Las Pal-
mas de Gran Canaria, Juan José
Cardona Gonzalez; el vicecon-
sejero de Turismo de Canarias,
Ricardo Fernandez de la Puente;
y Elena Valdés del Fresno, sub-
directora de Desarrollo y Soste-
nibilidad Turistica de Turespana.

PANORAMICA DE OPORTUNIDADES INTERNACIONALES




Eneldiscurso de clausura de Isa- : "}—éi
bel Borrego, la secretaria de Es- o 1_-;'-_ ;

© tado de Turismo reiteré su com- RS 'y

{ promiso con las iniciativas de R
colaboracion publico-privadas, B% i
que redundan en una mejora del B\

| sector en su conjunto y especial- #5 ™ P
mente del Sistema de Calidad h -“'ﬁ(’i
Turistica Espanola, dentro del ¢ b
cual la marca “Q” de Calidad Tu- _"'
ristica se erige como paradigma :
y el emblema mas reconocible !
por parte del publico general.

-,

El presidente del ICTE, Miguel
Mirones, expuso las conclusio- B
nes del Congreso Internacional
de Calidad Turistica, entre las
que destaca la identificacion de
tres pilares fundamentales para
el futuro del sector: Calidad,
sostenibilidad y accesibilidad,
y su incorporacion al plano de
la responsabilidad individual y
corporativa. Asimismo, animo a
exigir calidad certificada en el
ocio de la misma forma que se
hace en otros planos de la vida.
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Simposios
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I V TURISMO PARA TODOS
TOURISM FOR ALL
Dol 26 al 28 de junio, Avila
Fram Z5th (o Z8th Juna, Avila

entro de la actividad Ins-
D titucional del ICTE, sus

representantes han par-
ticipado en numerosos simpo-
sios turisticos con el objetivo
de difundir la cultura de la ca-
lidad turistica certificada entre
los profesionales del sector y
el publico asistente a los dife-
rentes congresos y jornadas.

Estos son algunos ejemplos de
su actividad:

La directora del Area Técnica,
Maricruz Cadiz, intervino en cali-
dad de ponente en el IV Congreso
Internacional de Turismo para
Todos celebrado en Avila, en don-
de defendido la apuesta de esta
institucion por la inclusién de cri-
terios de accesibilidad en los sis-
temas de certificacion de Calidad
Turistica, asi como la necesidad
de trabajar en la sensibilizacion
del personal y el conocimiento
del grado de accesibilidad de las
instalaciones turisticas.

Fernando Fraile, director general
del ICTE, participé6 en COMTUR
2013, el Congreso por la Compe-
titividad del Turismo en Espana
celebrado en Zaragoza. Fraile in-
tervino en la sesion tematica La
calidad de los establecimientos
turisticos: cumplimiento o nece-
sidad, en la que compartié expe-
riencias y previsiones con Ramén
Estalella y Avelino Brito como
voces autorizadas en materia de
Calidad Turistica en Espana.

En el marco del curso Turismo Ac-
cesible y Atencion al Cliente con
Discapacidad u otras necesidades
diversas, organizado por PREDIF,
el director del Area de Normaliza-
cion del ICTE, Guillermo Navarro,
explicé las directrices sobre acce-
sibilidad incluidas en las normas
de certificacion. En este sentido,
hizo una defensa la incorpora-
cion de estos parametros a las
infraestructuras turisticas ya que
redundan en una mejora del con-
fort para todos los usuarios.
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El presidente del Instituto, Miguel
Mirones, intervino en el | Congre-
so Internacional de Turismo de
Interior -celebrado en Valladolid
en el marco de INTUR- con la po-
nencia titulada La importancia de
la calidad en el turismo, en la ex-
puso los beneficios que aporta la
certificacion “Q" de Calidad Turis-
tica para las empresas y destinos
de interior, especialmente para
un segmento que esta formado
en su mayor parte por medianas
y pequenas empresas.

Por su parte, la directora de For-
macion, Irene Rodriguez, partici-
po en la clausura de los progra-
mas de formacion de EOI junto
con autoridades locales, el di-
rector en Andalucia de EOI, Fran-
cisco Velasco, y el presidente de
Segittur, Antonio Lépez Avila. En
su intervencion destacd la im-
portancia de estos programas
para aumentar la competitividad
del tejido emprearial en la region
y mejorar la calidad de su oferta.
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Feria Internacional de Turismo

2013

FITUR

os asistentes a la trigésimo
Ltercera edicion de la Feria

Internacional de Turismo
pudieron encontrar en el stand
del ICTE informacion acerca del
Sistema de Calidad Turistica Es-
panola y de la Marca “Q". El pun-
to de informacion y encuentro
repitido ubicacion en el pabellén

9 de Entidades y Organismos
Oficiales Espanoles en el que
también se concentran distintos
medios de comunicacion.

Fefla International '\ :
dgl Turismo Jermal ;
e D Zz%pllrerrﬂ}! de 2013~
Ourense - ,1:akn ia —{Esnaf’:m .-"/

Term a ta HE

TERMATALIA

espués de la pasada edi-
Dcién celebrada en Lima,

la Feria Internacional de
Turismo Termal, Talasotera-
pia y Spa volvio a su casa en
Ourense con un completo pro-
grama de actividades relacio-
nadas con el Turismo de Salud
y el de Bienestar. El ICTE contdé
con un stand propio en Terma-
talia 2013, desde el que centra-
lizo los contactos con distintos
agentes del sector. TURESPANA

INTUR

n ano mas, los respon-
Usables del ICTE mantu-

vieron durante la XVl
Feria Internacional de Turismo
de Interior de Valladolid una
apretada agenda de contactos
profesionales para difundir las
ventajas de la certificacion Q de
Calidad Turistica entre las em-
presas y destinos y expusieron
la oferta de establecimientos
certificados desde el stand 200
del Pabelldn 2.
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Convenios

TURESPANA
l Ministerio de Industria,
B0 | NERL ks o sra0o E ENEIEE Y UETE, & U2
7 -‘: DE ESPANA ¥ TURISMO TURIEMO Veés de Turespana'renova_
- WS &

ron el acuerdo de colaboracion
ICTE en abril de este ano. La
Secretaria de Estado de Turis-
mo, Isabel Borrego, en calidad
de presidenta de Turespana, y
el presidente del ICTE, Miguel
Mirones, sellaron el convenio
de colaboracion para el 2013
con el objetivo de apoyar y re-
forzar la Calidad Turistica Es-
panola a través de su marca de
referencia, la “Q".

El acuerdo integra apartados
como el Apoyo de la Marca “Q”
de Calidad Turistica Espanola,
el desarrollo de normas y pro-
cedimientos tendentes a fijar
los estandares de calidad y su
difusidén internacional, la ex-
tension del Sistema de Calidad
Turistico Espanol (SCTE), y el
soporte técnico y formativo a
empresas y profesionales del
sector.
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IBV

principios de ano, el Institu-
Ato para la Calidad Turistica

Espanola y el Instituto de
Biomecanica de Valencia firma-
ron un acuerdo de colaboracion
para implementar proyectos de
innovacion en el turismo. ELICTE y
el IBV trabajan desde entonces de
forma conjunta en aspectos rela-
cionados con la mejora de la acce-
sibilidad, las experiencias y per-
cepciones del cliente, asicomo en
la investigacion y el desarrollo en
el sector turistico.
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PREDIF

l convenio de colabora-
E cion suscrito entre la Pla-

taforma Representativa
Estatal de Personas con Dis-
capacidad Fisica (Predif) y EL
ICTE prevé el desarrollo accio-
nes encaminadas a garantizar
la igualdad de oportunidades
en el uso y disfrute de la ofer-
ta turistica, colaborando en
la extension y difusion de las
normas de calidad a nivel na-
cional para las empresas de
servicios turisticos.

TURISMO DE SALUD

a sede central del ICTE
Lacogié en Julio la presen-

tacion publica del Cluster
Espanol de Turismo de Salud,
fruto de la confluencia de las
principales asociaciones secto-
riales de este segmento — FNCP,
ANBAL, CEHAT, CEAV Y FED- con
el doble objetivo de posicionar a
Espana como un referente en el
mercado del Turismo de Salud y
atraer flujos de pacientes. Este
segmento tiene gran potencial
de crecimiento.

Universitat d’Alacant
Universidad de Alicante

UNIVERSIDAD DE ALICANTE

finales de ano se forma-
liz6 el convenio con la
Universidad de Alicante

para la mejora de la docencia y
la investigacion en Turismo, a
través del cual ambas entidades
trabajaran de forma conjunta en
el desarrollo de estudios cienti-
ficos en el ambito de la gestion
medioambiental, de la calidad y
de la competitividad turisticas,
asi como la divulgacion de sus

conclusiones al &mbito profesio-

nal y académico.
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Certificados Q 2013
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Alojamientos Rurales
Autocares de Turismo
Balnearios

Campings

Campos de Golf

Convention Bureaux

Espacios Naturales Protegidos
Estaciones de Esqui

‘prmacion y Cualificacion de Guiat de
Turismao

Haoteles y Aptos Turisticos
Instalaciones Mautico Deportivas
Ocio Nocturno

Oficinas de Informacidn Turistica
Palacios de Congresos
Patronatos de Turismao

Playas

Servicio de Azafatas

Servicios de Restauracion
Servicios Turislicos de Inlermediacion
Tiempo Compartido

Turisma Activo

Turismo Industrial

TOTAL
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