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Editorial

Miguel Mirones Diez

A pesar de un afio tan dificil como 2009, el instituto ha crecido en un
4,6% en numero de certificaciones, superando los 2.600 estableci-
mientos certificados con la “Q”. Demostrando claramente con este
dato que el sector turistico confia en la Marca “Q”, asociada a la
calidad turistica, también en momentos dificiles.

En cuanto a la evolucién que el sistema estéa teniendo, respecto al
conocimiento de la Marca, en los Ultimos tres afos venimos realizan-
do una encuesta de calidad percibida, que mide el posicionamiento
de la marca “Q” de calidad. Este ano, la notoriedad de nuestra Mar-
ca, después de las encuestas realizadas, es del 40% de reconoci-
miento entre los clientes finales.

Esto, creo que es algo para felicitarnos todos y para agradecer el
esfuerzo promocional que se esta realizando con la “Q” de Calidad,
tanto desde la Secretaria de Estado de Turismo, como desde dife-
rentes Comunidades Autébnomas y Ayuntamientos que han aposta-
do muy fuerte por la calidad en el sector turistico, y concretamente
por la Marca “Q”.

Durante el afo pasado se les ha retirado la Marca “Q” a un 9% de
empresas certificadas, principalmente por no haber cumplido con
los requisitos que les marcan las normas de calidad turistica, y por
consiguiente, no haber superado los procesos de auditoria. Este
dato no hace mas que constatar la rigurosidad en el mantenimiento
de la marca “Q”".

El instituto, érgano gestor y certificador de la “Q” Calidad Turisti-
ca, Marca que representa la calidad del turismo espanol, cumple
10 anos en abril de 2010. Durante este tiempo ha desarrollado una
actividad intensa en la elaboracion de 20 normas de calidad para el
sector turistico espanol, ademas de estar participando a nivel inter-
nacional en 7 grupos de trabajo en el seno de ISO, con el fin de apor-
tar la experiencia espafnola en materia de normalizacion turistica.

Un ano mas quiero agradecer el apoyo constante de la Junta Direc-
tiva del Instituto; de los miembros de los comités normalizadores y
certificadores; del personal del ICTE; la colaboracién con AENOR en
el campo de la normalizacion; a las administraciones autonémicas,
regionales y locales; y especialmente al Ministerio de Industria, Tu-
rismo y Comercio y Secretaria de Estado de Turismo, por su perma-
nente colaboracién y apoyo econémico.

Miguel Mirones Diez
Presidente del Instituto para la Calidad Turistica Espaiola



Estructura del ICTE

El Instituto para la Calidad Turistica Espanola (ICTE) es una Entidad
de Certificacion 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 &mbito nacional, formado
por las asociaciones empresariales e instituciones de ambito na-
cional, representantes de distintos subsectores turisticos que han
desarrollado y estéan implantando Sistemas de Calidad Turistica,
creando las siguientes normas:

. Agencias de viaje

. Alojamientos Rurales

. Balnearios

. Camping

. Campos de Golf

. Convention Bureaux

. Empresas de Tiempo Compartido
. Espacios Naturales Protegidos

. Estaciones de Esqui y Montana

. Guias de Turismo

. Hoteles y Apartamentos Turisticos
. Instalaciones Nautico Deportivas
. Ocio Nocturno

. Oficinas de Informacioén Turistica
. Palacios de Congresos

. Playas

. Restaurantes

. Transporte Turistico por carretera
. Turismo Activo

El'ICTE tiene su sede central en Madrid y esta estructurado en dife-
rentes areas funcionales:

. Direccién General

. Normalizacion

. Relaciones Institucionales y Comunicacion
. Formacion

. Area Técnica

El' ICTE cuenta, ademas, con una red de Delegaciones Territoriales
de &mbito provincial o regional, cuyo objetivo bésico es la presta-
cién de servicios técnicos a las empresas en el proceso de implan-
tacion del Sistema de Calidad. Estas Delegaciones Territoriales se
constituyen mediante acuerdos entre el instituto y las distintas aso-
ciaciones empresariales.



Organos de Gobiemno

Los miembros que constituyen el ICTE son las Organizaciones Em-
presariales de ambito nacional representantes de los distintos sec-
tores y de la Administracion Publica.

Sector Hoteles

CEHAT (Confederacion Espanola de Hoteles y Alojamientos Turfs-
ticos)

Sector Agencias de Viaje

AEDAVE (Asociacion Empresarial de Agencias de Viaje Espanolas)
AMAVE (Asociacion de Mayoristas de Viajes Espanolas)

FEAAV (Federacion Espanola de Asociaciones de Agencias de Viaje
Espanolas)

Sector Restauracion

FEHR (Federacién Esparola de Hosteleria)

Sector Camping

FEECYV (Federacion Espanola de Empresarios de Camping y Ciu-
dades de Vacaciones)

Sector Turismo Rural

ACTR (Asociacion para la Calidad del Turismo Rural)

Sector Estaciones de Esqui y Montana

ATUDEM (Asociacion Turistica de Estaciones de Esquiy Montana)

Sector Empresas de Tiempo Compartido
ANETC-RDO Espana (Asociacion Nacional de Empresas de Tiempo
Compartido)

Sector Espacios Naturales Protegidos

Europarc Espana

Sector Transporte Discrecional por carretera

ASINTRA (Federacién Espariola Empresarial de Transportes de Viajeros)

Sectores de Gestion Publica (Oficinas de Infor-
macion Turistica, Playas, Palacios de Congresos,

Convention Bureaux)
FEMP (Federacion Espanola de Municipios y Provincias)



Sector de Estaciones Termales

ANBAL (Asociacion Nacional de Balnearios)

Sector de Campos de Golf

RFEG (Real Federacion Espariola de Golf)

Sector Ocio Nocturno

ECO (Asociacién Nacional de Empresarios por la Calidad del Ocio)

SECRETARIA DE ESTADO DE TURISMO (SET)

COMUNIDADES AUTONOMAS (CCAA)
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INstituto para lo Calidad Turistica Espanola

Referencia Historica

Hasta el momento de la constitucion del ICTE seis sectores habian
desarrollado su propio Sistema de Calidad y en todos existia un ér-
gano gestor del Sistema, que tenia como objetivo basico trabajar en
la mejora de la calidad de su propio sector.

Estos sectores creyeron en la conveniencia de la creacion de un
ente gestor Unico, con caracter intersectorial, que velara por la
adecuacion de los objetivos comunes, permitiendo un ahorro con-
siderable de esfuerzos y reforzando la coherencia del Sistema de
Calidad Turistico Espaniol, facilitando finalmente la credibilidad vy la
promocién necesaria a la Marca de Calidad Turistica Espafiola. Na-
ci6 de esta manera el ICTE, que fue definitivamente constituido el 14
de abril del ano 2000.

[o8]



Presidencia

Miguel Mirones - Presidente del ICTE

Miguel Mirones, preside el Instituto para la Calidad Turistica Espafo-
la desde Marzo de 2003.

Como presidente del ICTE establece acuerdos con otras administra-
ciones nacionales, autonémicas y empresariales. Asimismo repre-
senta al instituto en foros, congresos y ponencias que se desarrollan
en el ambito turistico.

Mirones preside ademés la CEOE-CEPYME de Cantabria, la Aso-
ciacion Nacional de Balnearios y la comisién de Politicas Sociales y
Sanidad de la CEOE nacional, donde ademas participa en su Comi-
té Ejecutivo. Es tesorero de la Confederacién Espafola de Hoteles
y Alojamientos Turisticos; miembro de la Junta Directiva de AENOR;
forma parte de la Mesa de Calidad Turistica Espafiola, del Comité
ejecutivo del Consejo Espariol de Turismo y del Comité ISO para el
turismo. Participa en distintos foros y organizaciones sobre materia
turfstica, tanto a nivel nacional como internacional.

El Ministro de Industria, Turismo y Comercio, el Secretario de Estado
de Turismo y el Presidente del ICTE



Normalizacion

Normalizacion Nacional

EI'ICTE, cumpliendo sus compromisos adquiridos en materia de nor-
malizacion, finaliza el afno con 18 normas publicas de rango nacional.
El departamento de normalizacion del ICTE asume las secretarias de
10 comités técnicos de normalizacién nacional y 4 grupos internacio-
nales de trabajo en ISO.

Tras la aprobacion por la Junta Directiva del instituto de la apertura a
la normalizacién para nuevos sectores turisticos, a lo largo de 2009
se publican las siguientes nuevas normas:

- UNE 187005:2009 Convention Bureaux

- UNE 188003:2009 Turismo Activo

- UNE 188005:2009 Ocio Nocturno

- UNE 185001:2009 Tiempo Compartido

- UNE 188004:2009 Instalaciones Nautico-Deportivas

Guillermo Anivarro Segura
Director de Normalizacién

Tras el compromiso adquirido en su dia, de renovacion y modifica-
cién de las normas turisticas de calidad, durante 2009 se ha proce-
dido a la revision periddica de éstas Ultimas:

- UNE 183001:2009 Alojamientos Rurales
- UNE 186001:2009 Balnearios

Asimismo, durante 2009 se iniciaron los trabajos para la modifica-
cién y actualizacion de las siguientes normas:

- UNE 189001 Servicios Turisticos de Intermediacion
- UNE 188001 Golf

- UNE 187001 Playas

- UNE 187002 Espacios Naturales Protegidos

- UNE 182001 Hoteles y Apartamentos Turisticos

El departamento de normalizacién sigue colaborando en la difusion
publica de la normalizacion turistica, contando con el apoyo secto-
rial, a través de las diferentes participaciones en foros y ponencias
derivadas del trabajo diario en normalizaciéon de los servicios turis-
ticos.

A continuacién se muestra el mapa general de normalizacion na-
cional en la actualidad:

| | | | | | | | | l
CTN 167|| CTN 182| CTN 183|| CTN 184 | CTN 185 CTN 186/ CTN 187 CTN 188 | CTN 189| FUTURO

CTN
Servicios de Hotelesy | | Alojamientos | | Campings Tiempo Est. Gestion del | | Servicios de Servicios Turismo
Restauracion Aptos. Rurales y Cde compartido Balnearios entorno de | lesparcim. ocio| | turisticos de industrial

Turisticos vacaciones Servicio y T. activo intermediac.
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Normalizacion Internacional

2009 es un afno de consolidacién en el panorama internacional, ya
que se sigue trabajando en la redaccion de las futuras normas ISO
para Balnearios, Campos de Golf, Espacios naturales protegidos y
Playas.

Este afo se informa al comité ISO de varias propuestas de normali-
zacion turistica con el apoyo de los sectores representados en cada
comité técnico de normalizacién, donde el ICTE presta su trabajo
para la gestion de las secretarias y apoyo para el correcto desarrollo.
La presencia de la delegacion espariola en ISO TC/228 en Turquia
en el mes de abiril, junto con los expertos de diferentes sectores en
Roma, Madrid, Bourgas y Florencia, a lo largo del ano, determina la
importancia del Instituto en el desarrollo normativo de ambito inter-
nacional.

El comité internacional TC/228 sigue su desarrollo con siete grupos
internacionales de trabajo. Por su parte, el ICTE sigue manteniendo
el claro objetivo de participar de forma directa sobre los contenidos
y requisitos de las futuras normas ISO, en beneficio del sector turis-
tico espanol, a quien representa.

A continuacion se muestra el mapa general de normalizacién inter-
nacional en la actualidad:

ISO TC 22

I I I I I l
WG1 WG2 WG3 WG4 WG5S WG6 WG7
Diving Healt Tourist Beaches Natural Adventure

Services Tourism & Information Services Protected Tourism
Services Offices Areas
I 1
PG2 PG3 PG4
Medical SPA Thalassotherapy Wellness
SPA

Miembros del Comité ISO TC228 WG2

Comité ISO TC228 en la reunién de ISO en Capp-adocia




Nuevos Sectores

Ademas de los textos normativos vigentes en este momento, desde

cada una de las secretarias técnicas de normalizacion, se esté tra-

bajando en la regulacion de otros sectores que fueron demandados:

- Patronatos de Turismo

- Turismo Industrial

- Sistema Analisis de Peligros y Puntos de Control Criticos
(APPCC)

- Servicios de Azafatas y Personal de Acogida y Apoyo a
la Organizacion




Relaciones Institucionales y Comunicacion

Zulema Vigistain Urquijo
Directora de Relaciones
Institucionales y Comunicacion

Sigue la actualidad del ICTE dia a dia en:

« Calidad turistica . -

Entrevista en TVE al Presidente del ICTE, Miguel Mirones

La intensa actividad desarrollada por el ICTE nos llevo a crear en
2009 un nuevo canal de comunicacién mas directo e inmediato
orientado a agentes del sector turistico y publico en general.

Esta nueva herramienta de informacién, denominada periédico digi-
tal y gestionada practicamente en su totalidad por el departamento
de comunicacién del ICTE, permite establecer una via de comuni-
cacion directa, actualizada a tiempo real y con la que, dia a dia,
llegamos de manera eficaz a todos nuestros publicos estratégicos.

Este nuevo soporte puede verse en www.calidadturisticahoy.es y
desde sus inicios en abril de 2009 ha sido portal de referencia para
mas de 8.000 usuarios.

Junto a esta nueva via de comunicacion se suman las ya desarrolla-
das, como el periédico mensual encartado en el grupo NEXO, aten-
cion, gestion y colaboracion con medios de comunicacion nacio-
nales, regionales y sectoriales, tanto de prensa escrita como radio
y television.

El érea de Relaciones Institucionales, tiene como objetivo fomentar,
establecer y mantener encuentros con entidades publicas y priva-
das con el fin de dar a conocer la actividad del ICTE y fomentar
posibles acuerdos estratégicos con los que seguir avanzando en
el futuro.

La organizacion de los eventos mas importantes del afio, tales como
la Noche Q o la entrega de banderas, asi como la entrega de cer-
tificados en CCAA, presencia en Ferias y jornadas de interés sigue
siendo una labor constante de este departamento.

Entrevista en Punto Radlio al Director Gral. del ICTE, Fernando Fraile
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Promocion de la Marca

Un afo maés la promocién de la Marca “Q” ha contado con el apoyo
de la Secretaria de Estado de Turismo, en campanas desarrolladas
principalmente en los meses estivales.

La Copa Confederaciones de futbol y todas las franjas horarias de
la cadena Tele5, han sido el soporte principal sobre el que se ha
apoyado la promocion de la Marca “Q” en television.

Ademéas de esta accion, se han insertado anuncios publicitarios en
los medios de comunicacion mas importantes de este pais en pren-
sa escrita, television, medios del sector turistico, escrito y online;
catélogos de turoperadores; guias de viajeros, etc.

El objetivo principal de estas acciones es reforzar el conocimiento
dela“Q”" de Calidad Turistica, tanto a nivel nacional como internacio-
nal, impactando al publico objetivo y apoyando con esta iniciativa a
todos los establecimientos que cuentan con la marca de calidad, o
que son susceptibles de obtenerla.
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Ejemplos de promocion de la Marca “Q” en CCAA

Directono de Eslableciméonios ¥ Espacios Ceilicados

Busca en Galicia a garantia de calidade e servizo
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Ferias

El' ICTE ha participado durante 2009 en diez Ferias de turismo, na-
cionales e internaciones con el objetivo de difundir la Marca “Q” y
apoyar a los establecimientos certificados con la misma.

La presencia del instituto en estas muestras facilita el contacto con
otros agentes del sector turistico, fortaleciendo de este modo la
representacion de la Marca de cara al usuario final, asi como las
alianzas con empresarios y administraciones de cara a futuros pro-
yectos.




Foto 04

Foto 02

01- El Presidente del ICTE, el Alcalde y el Teniente Alcalde de Santan-
der, en la feria Green Cantabria

02- La Directora de Relaciones Institucionales y Comunicacion del ICTE,
junto a la atleta Marta Dominguez, en ARATUR

03- El Director del ICTE, en Expovacaciones, junto al Dtor. de Turismo
de Aragon, saludando a la antigua Consellera de Turisme de Valencia

04- Ramon Estalella, Antonio Bernabé, Joan Molas y Fernando Fraile
en la WTM de Londres

05- El Diputado de Turismo y el Presidente de la Diputacion de Sego-
via, con el Director del ICTE en INTUR

Foto 05



Jornadas y ponencias

La importancia del Sistema de Calidad Turistico Espanol, hace que
la participacion del ICTE en jornadas de sensibilizacion y ponencias
sea cada vez mas demandada, tanto a nivel nacional como inter-
nacional.

Estan principalmente dirigidas a empresarios y profesionales del PHEﬂos De .
sector turistico, interesados en conocer el desarrollo del SCTE, para, Portivos
en muchos casos, su posterior implantacion.

Cada dia mas solicitada es la intervencion de miembros del ICTE en
Universidades y Master especificos sobre turismo, tarea que agrada
especialmente al personal del instituto, ya que impregna la cultura
de la calidad en el sector turistico desde la formacion a futuros pro-

fesionales.
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Depor tivos

Puertos

Presentacion de la Marca Q de Calidad Turistica para el Ocio Nocturno



Manuales y Directorios

Editada la nueva versién 2009 de Manuales de Calidad y Directo-
rios del Instituto para la Calidad Turistica Espafola

Un afo mas, los dos tipos de ejemplares financiados por la Secreta-
ria de Estado de Turismo, sirven para ilustrar por un lado, los orige-
nes y avances del Sistema de Calidad Turistica Espafiola, y por otro,
el conjunto de establecimientos certificados, hasta Octubre de 2008,
con la Q de Calidad Turistica Espafiola.

Estas publicaciones son distribuidas en las Ferias Internacionales
de Turismo mas importantes de nuestro pais, asi como en Univer-
sidades, Oficinas de Turismo, establecimientos turisticos y otros or-
ganismos con el fin de dar a conocer y solventar dudas acerca del
Sistema de Calidad Turistica Espariola.

La finalidad de estas ediciones es promocionar y apoyar el Sistema
de Calidad Turistica Espariola, asi como a los establecimientos que
lo han implantado y sus caracteristicas, para poder crear, entre to-
dos, un mayor conocimiento de este sistema de calidad.
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Memorio

Catalogo de Productos ICTE

El ICTE ha puesto a disposicion de todas las empresas certifica-
das con la “Q" de Calidad Turistica, un Catélogo de Productos con
la Marca “Q". El catdlogo esta disponible en www.calidadturistica.
es, pestana “Gufa de Productos Q”, y en la pégina, www.calidad-
turisticahoy.es, en la seccion “Multimedia”. En este catélogo podra
encontrar desde caramelos hasta bolsas de loneta, pelotas de golf,
boligrafos, etc. La incorporacién de estos productos a su estableci-
miento incrementard la notoriedad de la marca “Q” en su empresa
de forma répida y sencilla.
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Formacion

Cursos 2009

Irene Rodriguez Gayo
Directora de Formacion

Durante el afio 2009 se ha consolidado la formacion de auditores
con un total de 129 homologaciones para 13 subsectores turisticos
distintos y 33 cursos realizados. Muchos de los procedimientos y
registros de auditorfa se han modificado o mejorado y en virtud de
éstos se ha adiestrado a los auditores para que realicen su come-
tido de la forma mas rigurosa y transparente posible. De hecho, la
puntuacion media obtenida en las encuestas de satisfaccion de los
cursos, donde se especifica la informacion previa al curso, las ins-
talaciones y documentacion, el profesorado y la materia, ha sido de
8 sobre 10.

Cabe destacar que en 2009 se ha organizado formacién presencial
in situ de las normas UNE publicadas a finales de 2008 (Playas, Ofi-
cinas de Informacién Turistica y Palacios de Congresos), es decir,
cursos con visitas a los establecimientos turisticos guiadas por los
responsables de calidad de los mismos. Este tipo de cursos son
muy didacticos ya que los auditores pueden comprobar las espe-
cificidades propias de cada sector y aclarar las posibles dudas que
puedan tener a la hora de realizar las auditorias.

A. Servicios Turisticos de Intermediacion
B. Campings y ciudades de vacaciones
C. Hotelesy aptos. turisticos

D. Servicios de restauracion

E. Alojamientos rurales

F. Campos de golf

G. Estaciones de Esqui

H. Palacios de Congresos

l. Playas

J. Oficinas de informacién turistica

K. Balnearios

L. Espacios naturales protegidos

M. Convention Bureaux




Auditores homologados en el 2009

A. AENOR
B. SGS
C. IAC
D. Bval
E. TUV
F. LLOYD'S

CURSOS 2009

SERVICIOS TURISTICOS DE INTERMEDIACION
HOTELES Y APTOS. TURISTICOS

SERVICIOS DE RESTAURACION
ALOJAMIENTOS RURALES

CURSOS

2 Cursos on-line (Septiembre)

19 Cursos on-line (Enero, Septiembre)
1 Curso on-line (Septiembre)

4 Cursos on-line (Septiembre)

La formacién on-line también ha estado impulsada en 2009 gracias
a la firma de convenios de colaboracién con CCAA para la forma-
cion a establecimientos en las normas de calidad que actualmente
tiene la plataforma on-line. En concreto a lo largo de 2009 se fir-
mé un convenio entre la Conselleria de Turismo de Valencia cuyo
objetivo fue potenciar la calidad turistica en la zona de Castellon.
Este convenio se materializd en un paquete de 20 cursos on-line con
asistencia técnica por parte de ICTE.

Curso consultores

Con el propdsito de crear valor anadido al sector de la asesoria en
calidad turistica y a su vez dar servicio a los establecimientos que
demandan informacion sobre empresas consultoras, el ICTE ha
puesto en marcha en 2009 cursos de formacién especifica a con-
sultores, empezando por la norma UNE 182001 de Hoteles y Apar-
tamentos Turisticos.

Durante 2009 se han organizado dos convocatorias de los cursos
con una gran acogida ya que la puntuacion media obtenida en las
encuestas de satisfaccion de estos cursos es de 8,42 sobre 10.

El curso, que tiene una duracién de tres dias, tiene objetivo formar a
los expertos en asesoria de calidad sobre cémo implantar la norma
UNE en el sector correspondiente para lo cual se estudia detallada-
mente su contenido, la documentacion del sistema de calidad y la
legislacion aplicable.

La base de datos de consultores que han recibido esta formacion se
pone a disposicién de los establecimientos para su consulta en la
pagina web www.calidadturistica.es, en la pestafna de consultores.



Area Técnica

M? Cruz Cadiz Gémez
Directora Técnica

Acaba el afio 2009 con 2608 Qs, un 4,2% mas certificados vigentes
que en 2008. Y es que la calidad estda de moda y si es certificada,
més.

No en vano la apuesta de muchas Comunidades Auténomas lan-
zando lineas de ayudas especificamente dirigidas a promover la
“Q”, junto con las nuevas ediciones de normas, los nuevos sectores
normalizados y la promocién de los Ultimos afios, han contribuido a
dar sus frutos: los mayores incrementos globales se han visto en las
Comunidades de Andalucia, con un 29,1%; Navarra con un 20,5%
y Pais Vasco, donde el aumento de certificados vigentes en 2009,
respecto al ejercicio previo, se sitlia en un 12%. Por su parte, Castilla
La Mancha, Comunidad Valenciana, Extremadura y Principado de

Evolucion establecimientos certificados 2004 a 2009

2500
2000
1500
1000

0

1425 : 31/12/2004
1570 : 31/12/2005

owp

Asturias también han registrado ligeros incrementos en organizacio-
nes certificadas.

Por sectores son los restaurantes y las oficinas de informacion tu-
ristica las que contemplan un incremento mayor en nimero, si bien
porcentualmente los Campos de Golf y los Palacios de Congresos
registran subidas de un 200 y 100% respectivamente.

Por otra parte, y como tareas de soporte a la gestion técnica de
expedientes, se han emprendido este ano numerosas mejoras, que
han contribuido sin duda a dotar de una mayor flexibilidad y eficacia
a la gestion de expedientes: son ya 51 los Comités que se han cele-
brado en 2009 y bajo el nuevo Reglamento General de Certificacion
de Servicios Turisticos que vio la luz en agosto: el Comité de Certifi-
cacion de Hoteles se ha reunido este afio hasta en 8 ocasiones, al
igual que el Comité de Certificacién de Alojamientos Rurales. Siete
reuniones se han celebrado por su parte en el Sector de Restaura-
cién y en el de Servicios Turisticos Municipales, con gran demanda,
este Ultimo, en la temporada de bario.

Ademas, los nuevos documentos de aplicacion en el escenario de
auditorfa y certificacion para los sectores cuyas normas vieron la luz
a finales de 2008 fueron puestos a disposicion de los usuarios en el
primer trimestre del 2009.

Por su parte, la migracion de expedientes por la prevista desapa-
ricion de la norma para Alojamientos Turisticos de Pequefias Di-
mensiones se encuentra, al finalizar el ejercicio, practicamente
culminada, asi como la derogacién de la norma para Oficinas de
Informacion Turistica de ambito supramunicipal.

D. 2286 :31/12/2007
E. 2502 :31/12/2008
2096 : 31/12/2006 F. 2604 : 31/12/2009



Establecimientos certificados por CCAA a 31/12/2009
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Defensa de la Marca

Contintian durante 2009 las labores de control de uso fraudulento  El Instituto continda trabajando en la rigurosidad del cumplimiento
de la Marca: este afno han sido retirados 223 certificados, frente a  de las normas turisticas, del mismo modo que ha aumentado sus
los 131 del ano 2008. recursos destinados a esta labor de control.

Se han registrado 48 acciones de control de la Marca, frente a las 82
que fueron necesarias en el ano 2008.

Evolucion retirada de Marca
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Delegaciones lerritoriales

El'ICTE cuenta con una red de Delegaciones Territoriales de ambito
provincial o regional, cuyo objetivo basico es la prestacién de servi-
cios técnicos a las empresas en el proceso de organizacion dentro
del Sistema de Calidad.

Estas Delegaciones Territoriales se constituyen mediante acuerdos
entre distintas asociaciones empresariales.
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Durante 2009 el instituto ha firmado una nueva Delegacion Territorial,
en este caso en Toledo, gestionada por la Camara de Comercio e
Industria de Toledo, que se encargara de apoyar a las empresas en
la formacion y difusién de los sistemas de calidad, asf como tutelar
y colaborar con el empresariado para la obtencién de la certificacion

de calidad turistica.

Camar:
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Noche Q 2009

Récord absoluto en la celebracion de la V Edicion de la Noche “Q”,
donde més de 1000 personas se dieron cita en el Palacio de Con-
gresos de la Castellana en Madrid.

El Instituto para la Calidad Turistica Espafola reconoce en este acto
anual el esfuerzo de todos los agentes que trabajan por la Calidad
Turfstica.

Consejeros y Directores Generales de Turismo de distintas CCAA;
Alcaldes, Concejales, empresarios, asociaciones y medios de co-
municacion, fueron los méximos representantes de una noche que
fue presidida por el Secretario de Estado de Turismo, Joan Mes-
quida y el Presidente del ICTE, donde ademas, se entregaron los
certificados de calidad turistica a las empresas que obtuvieron la
Marca “Q” durante 2008.

En este mismo acto se conmemoraron los 10 afos de apuesta en
el SCTE, de once hoteles Esparoles, a los que se hizo una mencién
especial, reconociendo su gran labor.

La Noche “Q” se consolida afo tras afio como la fiesta referente en
el marco de FITUR que acoge a numerosas personalidades, tanto a
nivel nacional como internacional.

Equipo ICTE




Autoridades

Publico asistente

Comunidad Auténoma de Aragén



Entrega Banderas "Q" a Playas Certificadas

Por segundo afno consecutivo el Ministro de Industria, Turismo y Co-
mercio, Miguel Sebastian, entregé el 9 de Junio de 2009 en el Mi-
nisterio 118 banderas “Q” de Calidad Turistica, a otras tantas playas
acreditadas bajo la Norma de Calidad para Playas, correspondien-
tes a las Comunidades Auténomas de Andalucia, Asturias, Balea-
res, Cantabria, Catalufia, Galicia, Murcia Comunidad Valenciana y
Melilla.

El acto, que estuvo presidido por el Ministro; el Secretario de Estado
de Turismo, Joan Mesquida y el Presidente del ICTE, Miguel Miro-

nes; conté con la presencia de Alcaldes y Concejales de Turismo
y Medio Ambiente de los Ayuntamientos galardonados, asi como
Directores Generales de Turismo, entre otras autoridades.

El Ministro subray6 la apuesta del Estado por la “Q” de Calidad Tu-
ristica como elemento diferenciador del turismo espariol.

Por su parte el Presidente del ICTE destacé que la “Q” de Calidad
ofrece un sistema de calidad dirigido al disfrute turistico de las pla-
yas desde el respecto a los valores medioambientales y la sosteni-
bilidad de los ecosistemas.

Presidencia de la Il Entrega de Banderas “Q” con El Ministro de Industria y Comercio, el Secretario de Estado de Turismo y el Presidente del ICTE
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El Presidente del ICTE hace entrega de la bandera “Q” a un Ayuntamiento



Entrega de certificados

Ademas de la entrega anual de certificaciones de Calidad Turistica
en la Noche Q, cada dia la presencia de miembros del instituto vie-
ne siendo mas habitual en las entregas de Reconocimientos que el
propio ICTE hace a empresarios e instituciones en Comunidades
Auténomas.

Estos actos, organizados conjuntamente por el ICTE y las CCAA,
estan presididos por los Presidentes de las Comunidades Auténo-
mas anfitrionas, Consejeros y Directores Generales de Turismo, Pre-
sidente y Director General del ICTE, ademés de numerosas autori-
dades locales y regionales, empresarios y medios de comunicacion.

Entrega “Q” al Hotel Westin Palace de Madrid



Entrega Premio “Q” a la Consellera de Turisme de Valencia
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Entrega “Q” a Mundicolor



Entrega “Q” a la Estacién de Esqui y Montara de Alto Campoo

Entrega de certificados en Extremadura Entrega “Q” a la Playa de Merén, de San Vicente de la Barquera



Firma de Convenios

A través de estos convenios, el Instituto lleva a cabo una serie de
medidas conjuntas con otros organismos, con el fin de conseguir
una mayor eficiencia en la gestion turistica del lugar. El objetivo es
colaborar de forma estable en la puesta en marcha de acciones
para mejorar la calidad en los distintos destinos, fomentando la im-

plantacion del Sistema “Q” de Calidad Turistica Espanola. Se trata,
en lineas generales, de profundizar en la estrategia que apuesta por
el desarrollo de un modelo turistico de calidad, adaptado a las nece-
sidades y exigencias de la actual coyuntura econémica, que ayuda
al empresariado y satisface la demanda de los clientes.

Firma de Convenio con el Ayuntamiento de Madrid

Firma de Convenio con AMAVE
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Establecimientos certificados a 31 de diciembre de 2009
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Agencias de Viajes [150| 55 |25 | 8 |22 |20 | 31|59 (243 | - | 86| 9 |56 | 14 |258| - | 22 |29 |147| 1234
Alojamientos Rurales | 39| 3 (19 | - |12 |13 24| 6 | 1 - |11 3 |43 (10| - | - [12]31 | 13| 240
Aloj. de Peq. Dimensiones -l 202 - -1 -12-]-|-11/2|--]-1-1-111]3 13
Autocares de Turismo e N R - - - - - 4] - - S N I - 5
Balnearios 3|5 |- |- 1-123)|3]- -1 11316 |-]-]-]1112]2 31
Campings 3| -1 - 1-1]-1-13|-]7|-11]-171]-14]1]- 22
CamposdeGolf | 4 | - | - |1 | - | - | - - |- |-|1|-|-1|-1-1-1-1-1- 6
Convention Bureaux 3|1 |1 |- - -1t - -1 - - -l -1t 2 1
Espacios Nat. Protegidos 112 (3 (- |-1--/8/4|-11]-{1]1]-]1-121]2]- 25
Estaciones de Esqui 117 0-1-1- 11 T I S T L O T A A A A 13
Hoteles y Aptos Turisticos | 102/ 17 |24 |42 (34 (12| 27|32 |51 | 1 | 5711432 |5 |8 |2 |16 |16 |36 | 528
Of. de Informa. Turistica | 24| 4 |7 |- |4 | - | 3|8 |5 |- 127 - |- ]2]|-1]-]5/]2 17| 108
Palacios de Congresos 51 - -1-11 /1] --]-1-11]-72|-]1-1=-11]-/11 12
Playas | 54| - [4 |3 |- |2 | -] - 17| - 139 -9 |- | -4 ]21|- |- 153
Servicios de Restauracion | 23| 1 |27 | - |5 |6 | 10| 2 |4 | - |23 1|2 |1 |4 |- |26|8 |60| 203
TOTAL | 412 97 (113 |54 |78 | 58 | 101/119/332 | 1 | 260 32 (152 | 33 |271| 6 |112|92 281 2604
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