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PRESENTACION




Editorial

| pasado dia 18 de mayo de 2021 Espa-

fia logrd un hito sin precedentes en la

historia del turismo internacional. En
uno de los peores y mas complicados mo-
mentos que se han producido en el turismo
reciente, nuestro pais, a través del Instituto
para la Calidad Turistica Espafiola y UNE,
liderd la elaboracion de un estandar mun-
dial que sirve como herramienta para el
establecimiento de un turismo seguro tras
la epidemia sanitaria que ha asolado el pla-
neta. Se trata de la Especificacion 1SO/PAS
5643 “Requisitos y recomendaciones para
la reduccion del contagio de la Covid-19
en la industria turistica”, publicada por la
Organizacion Internacional de Normaliza-
cién (ISO), que nace tras varios meses de
trabajo de la encomienda que realizé el Mi-
nisterio de Industria, Comercio y Turismo
a través de la Secretaria de Estado de Tu-
rismo al ICTE para armonizar una serie de
protocolos a nivel estatal para los diferen-
tes subsectores turisticos, posteriormente
convertidos en normas UNE.

Fue en abril de 2020, poco tiempo después
de que el presidente del Gobierno decreta-
ra el Estado de Alarma y el confinamiento
de la poblacién, cuando todo el sector tu-
ristico -tanto del ambito publico como del
privado- liderado por el ICTE consensud
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preparar una respuesta conjunta mediante
la preparacion de una serie de protocolos
para minimizar el riesgo de contagio frente
al SARS-CoV-2. El ICTE, en su condicion de
asociacion empresarial, goza de una situa-
cién Unica en el sector, puesto que en su
Junta Directiva se dan cita todas las patro-
nales nacionales de los diferentes subsec-
tores turisticos, la Secretaria de Estado de
Turismo, los representantes de las Comu-
nidades Auténomas y la Federacién Espa-
nola de Municipios y Provincias. El Instituto
tiene como funcion principal la promocion
de la normalizacion en el sector turistico,
asi como la certificacién de los sistemas de
calidad implantados, gestionando desde
el mismo, la Marca Q de Calidad Turistica,
distintivo propiedad del Estado Espaiiol y
cedida en su gestion al ICTE, en un ejem-
plo Unico en todo el mundo de colabora-
cién publico-privada. La larga experiencia y
el buen hacer demostrados por el Instituto
fue una de las razones fundamentales por
las que el Ministerio de Industria, Comercio
y Turismo encomendara al ICTE esta ingen-
te labor.

La respuesta de todo el sector, tanto en el
ambito publico como el privado, fue ejem-
plar. Mediante unas maratonianas jornadas
de reuniones en el que participaron 450 ex-

pertos en representacion de las patronales
de los 23 subsectores turisticos y de las di-
ferentes administraciones publicas, se rea-
lizaron las aportaciones necesarias para de-
sarrollar medidas oportunas con un Unico
objetivo: preservar la salud de trabajado-
res, turistas y residentes en los diferentes
establecimientos en los recursos publicos
turisticos, asi como en los municipios en los
que estos desarrollan su actividad. La lista
era larga: servicios de restauracion, hote-
les y apartamentos turisticos, alojamientos
rurales, turismo activo, campings y ciudad
de vacaciones, albergues turisticos/hostels,
balnearios, campos de golf, agencias de via-
je, turismo industrial, transporte turistico
por carretera, guias turisticos, puertos de-
portivos, ocio nocturno, espacios publicos
singulares, playas, oficinas de informacion
turistica, espacios naturales protegidos,
instalaciones nautico-deportivas, parques
tematicos, turismo MICE (congresos, con-
venciones, incentivos y eventos) y museos.
Todos ellos dispondran de un protocolo es-
pecifico. Los trabajos fueron consensuados
con los sindicatos UGT y CCOO en un ejem-
plo de didlogo social -referencia histérica al
haber logrado 23 acuerdos sociales en un
mes y medio- y se contd con las aportacio-
nes de la Asociacidn Espafiola de Servicios
de Prevencion Laboral (AESPLA) y de la Or-

ganizacion Médico Colegial, logrando final-
mente los consensos que hicieron posible
que los protocolos fueran asumidos como
propios por todo el sector.

Este ingente trabajo se llevé a cabo en un
tiempo récord, convirtiendo a estos pro-
tocolos en los Unicos en Espafia posterior-
mente validados por el Ministerio de Sani-
dad. A continuacion, se convirtieron gracias
al inestimable apoyo de la Asociacidn Espa-
fola de Normalizacion (UNE) en las Espe-
cificaciones Técnicas UNE 0066 que fueron
puestas a disposicion de todo el sector de
forma gratuita y que han servido de base
para el estandar mundial de ISO.

Como representante del sector turistico
espafiol en materia de normalizacion y cer-
tificacion, me llena de orgullo que, en uno
de los momentos mds complicados de los
ultimos afios para el turismo, hayamos sido
capaces bajo el liderazgo del ICTE de unir-
nos y convertirnos en un ejemplo para el
resto de la economia espanola y el sector
turistico mundial.

Miguel Mirones Diez
Presidente del ICTE



Sobre nosotros
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| Instituto para la Calidad Turistica Espanola es una entidad de certificacion
E de sistemas de calidad especialmente creados para empresas turisticas.
El Instituto es un organismo espanol, privado, independiente, sin animo de
lucro y reconocido en todo el ambito nacional, formado por todas las asocia-
ciones empresariales cuyo sector se certifica y por las tres administraciones,
central (a través de la Secretaria de Estado), autondmica (Direcciones Gene-
rales) y local (a través de la Federacion Espanola de Municipios y Provincias).

El ICTE tiene su sede central en Madrid y distintas delegaciones a lo largo
de todo el territorio espafiol.



1.1

Sobre nosotros

SECTORES NORMALIZADOS Q CALIDAD TURISTICA SECTORES NORMALIZADOS SAFE TOURISM CERTIFIED

safe
tourism

CALIDAD TURISTICA certified

2020



Nuestra historia

2020

1.2



Presidencia
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Con mas de 30 anos de actividad empresarial y una destacada
presencia institucional en el ambito del turismo, Miguel Mirones
es uno de los empresarios del sector de la salud y el bienestar mas
importantes de Espana. Ostenta la presidencia del Instituto para
la Calidad Turistica Espafiola desde marzo de 2003, habiendo sido
reelegido por unanimidad en mayo de 2021. Bajo su mandato,
la Marca Q de Calidad ha vivido un periodo de expansion y cre-
cimiento sin precedentes, consoliddandose como el distintivo de
referencia en materia de calidad turistica tanto en nuestro pais
como fuera de nuestras fronteras.

Ademas, y con motivo de la pandemia de la COVID-19, coordind
por encomienda del Ministerio de Industria, Comercio y Turismo
a través de la Secretaria de Turismo y en colaboracién con todo el
sector turistico publico y privado los 23 protocolos de prevencion
de contagios frente a la COVID-19 de los diferentes subsectores
turisticos, que se convirtieron posteriormente en Normas UNE y
que sirvieron como base para el estandar mundial ISO/PAS 5643,
gue establece los requisitos y recomendaciones para prevenir el
contagio por coronavirus SARS-CoV-2 en las organizaciones turis-
ticas.

En el ambito privado, desde 1994 preside la Cadena Relais Termal
-la primera Cadena de Balnearios de Espaiia y segunda de Europa-
con presencia en seis Comunidades Auténomas y a la que actual-
mente pertenecen los Balnearios de Liérganes en Cantabria, Ces-
tona en Guipuzcoa, Acuiia en Pontevedra, Graena y Lanjarén en
Granada, Termas Pallarés en Zaragoza, Cervantes en Ciudad Real
y Gravalos y Los Bafios de la Albotea en La Rioja.

Internacionalmente, dentro del sector privado turistico
Miguel Mirones ha presidido durante dos periodos, de
2013 a 2015 y de 2017 a 2019 los Miembros Afiliados de
la OMT, que representa al sector privado dentro de Na-
ciones Unidas.

Asimismo, es presidente de la Asociacién Nacional de
Balnearios y Tesorero de la Confederacion Espafiola de
Hoteles y Apartamentos Turisticos . También ha presidido
la CEOE de Cantabria y la Asociacidon de Empresarios de
Hosteleria de esta Comunidad Auténoma.

En el afio 2014 le fue otorgada la Insignia de Oro y Brillan-
tes tras ser nombrado Précer del Turismo Espaiiol en Ibe-
roamérica por su labor en laimplantacién de la cultura de
la calidad en el turismo de aquel continente, en el marco
de la XVII Conferencia Iberoamericana de Ministros y Em-
presarios del Turismo. Un galardén que comparte con las
personalidades y empresarios mdas destacados del sector
turistico de nuestro pais. También ha recibido la Insignia
de Oro al Mérito Turistico a titulo personal y la Placa de
Oro al Mérito Turistico en su calidad de Presidente de la
Asociacién Empresarial de Hosteleria de Cantabria con-
cedidas por el Gobierno de Cantabria. En julio de 2014
fue investido Caballero de la Orden del Camino de Santia-
go y encargado de hacer la tradicional ofrenda al apdstol,
en la que destaco el valor del turismo para el desarrollo
econdmico y social de los pueblos.
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El arte de hacer normas

PROTOCOLOS ESPANOLES FRENTE A LA COVID19

Instituto para la Calidad

Turistica Espaiiola (ICTE)

Medidas para la reduccién del
contagio por el coronavirus

SARS-CoV-2

HOTELES Y APARTAMENTOS TURISTICOS

Directrices y recomendaciones

safe
tourism
certified
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Medidas para la reduccion del contagio por el
coronavirus SARS-CoV-2

Parte 2: Hoteles y apartamentos turisticos

Directrices y recomendaciones
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El arte de hacer normas

ISO/PAS 5643 FRENTE A LA COVID19

CWA 5643 Response to COVID-
Health and safety protocols fo
tourism establishments and servi

ISO 25525: 2020 TURISMO MEDICO
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El arte de hacer normas

Durante el plenario del comité 1ISO/TC228 celebrado on line en junio de 2020, Espafia presentd una propuesta informativa para la revisién de la norma UNE-ISO
13810, que actualmente contempla requisitos y recomendaciones para la realizacion de visitas guiadas y autoguiadas a emplazamientos de turismo industrial (in-
dustria viva y arqueologia industrial). Esta solicitud de revisidn se realizaba con el fin de dar cabida a todo tipo de emplazamientos sobre los que se pudiera realizar
una visita turistica, considerando que no existia ninguna norma internacional para este tipo de servicio, tan demanadado por los viajeros. También se pretendia que
esta UNE-ISO 13810 diera cabida tanto a las grandes organizaciones como a pymes y micropymes.

Asi, en octubre de 2020 y tras conseguir el voto a favor de los paises que forman parte del ISO TC/228, se constituia el WG17 Tourist Visits, liderado por Espafia, que

seria el encargado de revisar el alcance y enfoque de la UNE-ISO 13810.

Esta previsto que la revisidon de la norma ISO 13810 (ahora ISO 13810 Tourist Visits) se lleve a cabo durante 2021y 2022.

En plena desecalada del confinamiento que vivié toda Europa en la prima-
vera de 2020 se publicaba la UNE-ISO 22483:2020 Hoteles — Requisitos de
servicio en Espafa, sobre la que se habia trabajado en los tres anos ante-
riores. Su version en inglés ya habia sido publicada por ISO en diciembre
de 2019y en 2020 veia la luz adoptada como norma espanola, sustituyen-
do asi a la histérica UNE 182001:2008/1M:2010 Hoteles y Apartamentos
Turisticos — Requisitos para la prestacion de servicio.

La norma UNE-ISO 22483:2020, basada en la norma espafiola UNE
182001:2008, contempla requisitos para hoteles de cualquier categoria
y tamano, en materia de gestidn, servicio, infraestructuras y equipamien-
tos.

Memoria Anual

A lo largo de 2020 se ha seguido avanzando con este proyecto iniciado
en 2018, liderado por Espaiia, y que pretende actualizar la definicion de
los términos mas utilizados en la industria turistica con el fin de crear un
marco transparente para las relaciones entre proveedores de servicios,
intermediarios y turistas. La revision se esta realizando a partir de un es-
tandar que data del afio 2003.

Estd previsto que la revision de este documento, que incorpora términos
fruto del nacimiento de nuevos productos y servicios turisticos surgidos
en los uUltimos 20 afios, se publique a lo largo del 2021.



Nuestros certificados

Albergues Turisticos / Hostels + 700,00 %

Espacios Publicos Singulares + 500,00 %
Oficinas de Informacion Turistica +14,18 %

Destino
Turistico
Injiisiente

2020

CERTIFICACIONES SECTORIALES
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Nuestros certificados
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Albergues Turisticos / Hostels 7 7
Alojamientos Rurales 1 2 2 8 1 1 28 1 6 50
Alojamientos Sostenibles 1 7 8
Balnearios 5 5 3 3 1 3 7 1 1 3 1 33
Campings 2 1 2 8 6 1 1 6 27
Campos de Golf 1 1 2 4
Convention Bureaux 1 1 1 2 1 1 7
Destinos Turisticos Inteligentes 1 1 2
Espacios Naturales Protegidos 1 5 10 4 1 1 2 1 25
Espacios Publicos Singulares 5 5
Estaciones de Esqui 1 1 3 5
Formacion y Cualificacion de G.;_Jtll?iss:ini C A L [ D A D T u R I S T [ C A
Hoteles y Aptos Turisticos 44 12 5 6 24 8 15 21 22 1 55 12 85 4 9 1 7 13 8 352
Museos 1 1 8 1 1 12
Ocio Nocturno
Oficinas de Informacion Turistica 47 4 7 3 1 2 9 7 30 1 1 10 6 13 161
Otros Servicios Vinculados al Turismo 9 3 2 1 & 17 18 1 24 2 5 85
Palacios de Congresos 5 1 1 1 1 1 10
Patronatos de Turismo 1 5 6
Playas 113 3 24 1 1 15 2 54 19 29 1 272
Puertos Deportivos 2 4 4 14 24
Servicio de Azafatas
Servicios de Restauracion 90 1 9 2 1 7 3 17 74 6 5 3 20 238
Servicios Turisticos de Intermediacién 11 1 1 1 38 2 1 6 61
Tiempo Compartido
Transportes Turisticos 4 2 3 4 3 16
Turismo Activo 1 1 4 6
Turismo de Salud 1 1 2
Turismo Industrial - Visitas Guiadas 5 8 1 2 4 3 17 6 1 47
TOTAL 345 32 31 39 42 40 31 57 79 3 207 17 326 15 53 1 58 32 57 1.465

2020



Nuestros certificados
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Nuestra acreditacion

()
ELC

Otorga la presente / Grants this

ACREDITACION
85/C-PR143

a la entidad técnica / to the technical entity

INSTITUTO PARA LA CALIDAD TURISTICA
ESPANOLA (ICTE)

to Barrio
Presidente

L3 acreditzcitn mantiene su vigencia hasts notificacian en contra. Este documento no tiene walider sin s
Ecni i coincide con el de |a acreditacian.

ENAC os firmante del Acuerds Europeo de Reconocimionts Mutuo firmade entro Organismos Nacionales do Acraditocion

PSR
ENAC is signatory of the European Fecognition Agreamant signed smong Notional Accreditotion Sodies (s euronegr:
saxcreditgtion ong|
Ref.; COPR/728S Fecha de: emision 04/05/2013
E1 prasante documento snuls y sustituye sl de ret. CPR/SE37

Citdige Valldacion Elasironica: HO4RSu4aksekAISTOO
L2 vigencia de [a acreditacian y del presents cefficaso pusds ConfFmArse en o erac sx/wet/anachvalldaccn-siecinorica o haciend cic aqul
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Actividad Financiada

ICTE mantiene su acreditacion por la Entidad Nacional de Acredita-
cion (ENAC) lo que demuestra que sus procesos de auditoria y cer-
tificacion cumplen con los requisitos para entidades de certificacion
de producto, procesos y servicios definidos en la norma UNE-ISO/
[EC 17065:2012.

La acreditacion nos ayuda a mejorar y garantizar la competencia
técnica de los procesos técnicos, asi como la independencia, impar-
cialidad y transparencia de los mismos.
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LA FORMACION,
INDISPENSABLE PARA EL EXITO EMPRESARIAL

INFORMACION:

Facultad de Comercio y Turismo.
Universidad Complutense de Madrid
Av. de Filipinas, 3, 28003 Madrid

Tel: 91394 67 65/ 9153310 00

ucm.icte@ucm.es

INSCRIPCIONES:

Febrero 2020

www.ucm.es
www.calidadturisticahoy.es

INFORMACION ACADEMICA Modelos y Técnicas de
o Auditoria y Certificacion

Dr. Adolfo Millan Aguilar

Catedrético EU. Facultad de Comercio y Turismo en el Sector Tu rl’ Sti co

Universidad Complutense de Madrid
52 edicién

Dfia. Maricruz Cadiz Gémez

Directora del Area Técnica Modalidad Online

Instituto para la Calidad Turistica Espafiola

Dnia. Noelia Santos Fernandez-Mazarambroz 20 de Marzo 2020 - 20 de Junio 2020
Area Técnica o
Instituto para la Calidad Turistica Espafiola 25 créditos
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Expertos en formacion

FORMACION AUDITORES

EMPRESAS AUDITORAS HOMOLOGADAS POR EL ICTE PARA LA
REALIZACION DE AUDITORIAS QY SAFE TOURISM CERTIFIED:

2020
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‘GOBIERNO MINISTERIO
DE ESPANA DE INDUSTRIA, COMERCIO
Y TURISMO.
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Como comunicamos

Actividad Financiada

También cabe destacar los convenios firmados con las Comunidades Auténomas de Galicia y
COMUNITAT Valencia, que dieron pie a sendas campanas de promocion en ambos territorios con un gran
impacto en la poblacién. La primera de ellas, fue fruto de un acuerdo de la Xunta de Galicia

VALENCIANA con el ICTE que permitié desarrollar un proyecto pionero en este campo a nivel nacional bajo
AQUIi ESTAMOS el titulo de “Galicia, apostando por la calidad”. En virtud de este acuerdo, se promovid la crea-
CUANDO PIENSES EN DISFRUTAR cion de las llamadas Rutas Q, una figura pionera en Espaia, donde se incluira como proyecto

piloto el Camino Portugués y la Ruta del Mar de Arousa y Rio Ulla, asi como las Rutas del Vino
de las Denominaciones de Origen y Vinos de las Rias Baixas de la Ribeira Sacra. La campafiia
contemplaba el disefio de objetivos y plan de medios, el disefio de creatividades, la ejecucion
del plan de medios un seguimiento y evaluacion. Fue publicada en medios gallegos, en medios
especializados a nivel nacional, Agencias de Viajes OnLine (OTAS) y Mobiliario Urbano (MUPIS).

En cuanto a la Comunidad Valenciana, el convenio firmado entre el Instituto para la Calidad
Turistica Espafiola (ICTE) y Turisme Comunitat Valenciana -el ente publico de la Generalitat a
quien corresponde el fomento y ejecucidon de la politica turistica de la Comunidad- desembocé
en una campaia de promocion turistica que se extendid durante el verano de 2020 bajo el
nombre de “Aqui estamos cuando pienses en disfrutar”. El fin de la campafia era promover el
turismo en toda la region asi como difundir el conocimiento de la Marca Q que otorga el ICTE.
La campaia contemplaba dos ambitos de actuacion. En primer lugar, las principales Agencias
- de Viajes OnLine que prestan servicio en Espaiia y, en segundo lugar, en el Mobiliario Urbano
Q (MUPIS) de las tres capitales de provincia (Valencia, Alicante y Castellén) durante los meses
gmm de julio y agosto. En ambos soportes se difundieron tres formatos de disefio, con los que se
pretendidé transmitir una imagen de confianza, seguridad y calidad en un afio especialmente
importante para el sector turistico.

Mediterrdneo
£N ViVO

CALIDAD TURISTICA

Memoria Anual
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ACTOS Y EVENTOS
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Acuerdos Alcanzados

i @ o b U

2020

CONVENIOS XUNTA DE GALICIA
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Acuerdos Alcanzados

INFORME
DIAGNOSTICO

DIAGNOSTICO SOBRE
PROTOCOLOS DE BIOSEGURIDAD
EN EL SECTOR TURISTICO DE
AMERICA LATINA Y EL CARIBE

‘ff;é’OEA s UN\;;ITO ‘9 BID
2020

PROYECTO CON EL BANCO INTERAMERICANO DE DESARROLLO (BID)

CONVENIO GENERALITAT VALENCIANA

3.4
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Acuerdos Alcanzados
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3.5

SECRETARIA DE ESTADO
DETURISMO
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Jornadas, ferias y eventos
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rnadas, ferias y eventos

B )

Miguel Mirones

- S .“I

" PRIMER
hUDITORIO _
£N ESPARA

ALIDAL

ESPACIOS ESCEN!

2020

GOBIERNO  MINISTERIO
DE ESPANA DE INDUSTRIA, COMERCIO DETURISMO
Y TURISMO
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Redes Sociales. Eventos

FITUR 2020. Enero 2020 NOCHE Q 2020. Enero 2020
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CALIDAD TURISTIC

2020 32



4.1

Redes Sociales. Eventos

ENTREGA DE BANDERAS Q . Julio 2020

GOBIERNO
’  DE ESPANA
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Redes Sociales. Eventos

Seguidores en Facebook Seguidores en LinkedIn

Seguidores en Redes Sociales

2014 2015 2016 2017 2018 2019

Seguidores en Twitter Seguidores en Instagram

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

2014 2015 2016 2017 2018 2019

Memoria Anual
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Articulos en prensa

ON-LINE ESCRITA

» ICTE

¢ aforo y o distanciamicnt

micnda en un a oc
cautela el reinicio de los bafic

d ecomic
ayas. Los Ayuntamientos e

Desescalada en la arena

i Menos bafistas,

Bufés ‘a la carta’ y playas con aforo limitado: el Gobierno ultima la O ol Mad b N e
apertura del turismo : % S - :

Miguel Mirones (ICTE) es el hombre elegido por el Ministerio de Turismo para decidir como volveremos a veranear en Espana.

29 abril, 2020 - 02:41
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Entrevistas en radio y televis

ENTREVISTAS TELEVISION

ENTREVISTAS DE RADIO

2020

[ I 4

on

4.3

ULTIMA HORA AMIENTO ASIMETRICO, DONDE LA PROVINCIA SERA LA UNIDAL
= CERTIFICADO 'COVID FREE' PARA EL TURISMO I 3

Miguel Mirones
= Presidente Instituto de Calidad

"LOGRAR TRANSMITIR SEGURIDAD A TRABAJADORES
A LOS CLIENTES Y A LOS RESIDENTES" ¥

_

PRESIDENTE DEL INSTITUTO PARA LA
‘CAUDAD TURISTICA /
—t < &

_DIRECTO

|3 ] : COMO SE VA A REINVENTAR EL SECTOR TURISTICO PARA
SEGUIR FUNCIONANDO?




Secretaria de Estado de Turismo |

GOBIERNO MINISTERIO SECRETARIA DE ESTADO
DE ESPANA DE INDUSTRIA, COMERCIO DE TURISMO
Y TURISMO
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