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Instituto para la Calidad Turistica Espanola

Editorial

MIGUEL MIRONES DIEZ

El afio 2007 ha supuesto para el Instituto para la Calidad Turistica Espafiola su definitivo posicionamiento como la gran referencia de la Calidad
Turistica, no s6lo en el ambito nacional, sino también en el internacional.

Si a esto le sumamos que gracias a las intensas campafas de promocion de la Marca “Q”, que desde el afio 2005 viene financiando la SGT (hoy
Secretaria de Estado), nuestra Marca es reconocida en el sector practicamente por el 100% de los agentes turisticos, y empieza a alcanzar cierta
notoriedad entre los consumidores. Creo que para el instituto el afio 2007 ha sido muy positivo.

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

Estas acciones ponen de manifiesto que el ICTE, ademés de pionero en la Calidad Turistica mundial, es hoy el gran referente en este campo.
Todos estos logros se han podido alcanzar gracias al apoyo constante de todos los miembros de la Junta Directiva; de los centenares de personas
que trabajan en nuestros comités; del magnifico trabajo de los profesionales que trabajan en el instituto; de la colaboracion de AENOR en el campo
de la normalizacion; de las diferentes administraciones, locales y autonémicas, que nos prestan su apoyo en sus respectivos territorios; y muy
especialmente a la hoy convertida en Secretaria de Estado de Turismo, sin cuyo respaldo econémico y permanente colaboracion nada de esto hubiera
sido posible. Gracias a todos.

Miguel Mirones Diez

Presidente del Instituto para la Calidad Turistica Espafiola
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Estructura del ICTE

El Instituto para la Calidad Turistica Espafiola (ICTE) es una Asociacién
sin animo de lucro cuyos miembros son las asociaciones empresariales
e instituciones de ambito nacional representativas de los subsectores
turisticos que en el momento actual han desarrollado y estan implantando
Sistemas de Calidad Turistica, creando las siguientes normas:

® Agencias de viaje
@ Alojamientos Turisticos de pequefias dimensiones
® Balnearios
@ Camping
® Campos de Golf
® Casas Rurales
® Convention Bureaux
@ Estaciones de esqui
@ Espacios Naturales Protegidos
® Empresas de Tiempo Compartido
® Hoteles y Apartamentos Turisticos
@ Oficinas de Informacién Turistica de ambito municipal
o Oficinas de Informacién Turistica de ambito supra municipal
@ Palacios de Congresos
® Playas
® Restaurantes
@ Transporte Turistico por carretera

El ICTE tiene su sede central en Madrid y esté estructurado en diferentes

areas funcionales:

@ Direccién General
® Normalizacion
® Auditoria
@ Certificacion
® Cesion de Marca
® Comunicacion y Prensa
@ Formacion
® Promocién

El ICTE cuenta, ademas, con una red de Delegaciones Territoriales de
ambito provincial o regional, cuyo objetivo basico es la prestacion de
servicios técnicos a las empresas en el proceso de implantacion del
Sistema de Calidad. Estas Delegaciones Territoriales se constituyen
mediante acuerdos entre las distintas asociaciones empresariales de los
sectores que actualmente estédn implantando el Sistema de Calidad

Turistica Espafiola.
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Instituto para la Calidad Turistica Espanola

Miembros Constituyentes

Los miembros constituyentes del ICTE son las Organizaciones
Empresariales de ambito nacional representantes de los distintos
sectores y de la Administracion Publica.

1. Sector Hoteles:

CEHAT (Confederacién Espafiola de Hoteles y Alojamientos Turisticos)

2. Sector Agencias de Viaje:

AEDAVE (Asociacion Empresarial de Agencias de Viaje Espafiolas)
AMAVE (Asociacion de Mayoristas de Viajes Espafiolas)
FEAAV (Federacion Espafiola de Asociaciones de Agencias de
Viaje Espariolas)

3. Sector Restauracion:

FEHR (Federacion Espafiola de Hosteleria)

4. Sector Camping:

FEECYV (Federacion Espafiola de Empresarios de Camping y Ciudades

de Vacaciones)

5. Sector Turismo Rural:
ACTR (Asociacién para la Calidad del Turismo Rural)
6. Sector Estaciones de Esqui y Montaiia:
ATUDEM (Asociacion Turistica de Estaciones de Esqui y Montafia)
7. Sector Empresas de Tiempo Compartido
OTE (Organizacion de Tiempo Compartido Europea)
8. Sector Espacios Naturales Protegidos
Europarc Espafia
9. Sector Transporte Discrecional por carretera
ASINTRA (Federacion Espafiola Empresarial de Transportes de Viajeros)
10. Sectores de Gestion Piiblica (Oficinas de Informacidn Turistica,

Oficinas de ambito supra Municipal, Playas, Palacios de Congresos,

Convention Bureaux)

FEMP (Federacion Espafiola de Municipios y Provincias)
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Reunién de la junta directiva del ICTE

11. Sector de Estaciones Termales

ANET (Asociacién Nacional de Estaciones Termales)

12. Sector de Campos de Golf

RFEG (Real Federacién Espafiola de Golf)

13. Sector Ocio Nocturno

ECO (Asociacion Nacional de Empresarios

por la Calidad del Ocio)

14. SECRETARIA GENERAL DE TURISMO (SGT)

15. FEDERACION ESPANOLA DE

MUNICIPIOS Y PROVINCIAS (FEMP)

16. COMUNIDADES AUTONOMAS (CCAA)

Xll Congreso
Nacional
¢ Hosteleria
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Instituto para la Calidad Turistica Espanola

Referencia Historica

A peticion de distintas Asociaciones y Federaciones empresariales del
sector turistico espafiol, la Secretaria de Estado de Comercio y Turismo,
a través de las actuaciones del Sistema de Calidad Turistica Espafiol
(SCTE), presto la asistencia técnica necesaria para desarrollar Sistemas
de Calidad en los diversos subsectores turisticos.

Hasta el momento de la constitucion del ICTE seis sectores habian
desarrollado su propio Sistema de Calidad y en todos existia un érgano
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 creacién de un ente
gestor Unico, con caracter intersectorial, que velara por la adecuacion
de los objetivos comunes, permitiendo un ahorro considerable de
esfuerzos y reforzando la coherencia del Sistema, impulsando finalmente
la credibilidad y la promocion necesaria a la Marca de Calidad Turistica
Espafiola. Naci6 de esta manera el ICTE, que fue definitivamente
constituido el 14 de abril del afio 2000.




Presidencia

Miguel Mirones fue reelegido presidente del instituto en Junio de 2007.
Lleva vinculado al ICTE desde Marzo de 2003, afio en el que fue elegido
por primera vez Presidente, renovando su mandato en Octubre de 2004,
donde desarroll6 el Plan Estratégico 2004-2007 del Instituto, que le ha
llevado entre otras acciones, a triplicar el niUmero de establecimientos
certificados, la conversion de normas ICTE en normas UNE, iniciar la
internacionalizacion, en el seno de ISO, de las normas turisticas espafiolas;
la promocién publicitaria nacional e internacional de la “Q”, financiada
por la Secretaria General de Turismo, y otra serie de actuaciones a favor
del Instituto y de la “Q”, posicionando la Marca como un referente de
Calidad Turistica.

Como presidente del ICTE desarrolla acuerdos institucionales con
administraciones nacionales y autonémicas. Representa al instituto
institucionalmente en congresos, foros y ponencias que se desarrollan
en el &mbito turistico.

Mirones, empresario, preside ademas la CEOE-CEPYME de Cantabria,
la Asociacion Nacional de Balnearios, es tesorero de la Confederacion
Espafiola de Hoteles y Alojamientos Turisticos, CEHAT; es miembro de
la junta directiva de AENOR; forma parte de la Mesa de Calidad Turistica
Espafiola, y como consecuencia de su actividad profesional participa en
el Consejo Espafiol de Turismo, en el Comité ISO para el Turismo, y

forma parte de distintos foros y organizaciones sobre materia turistica.
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Instituto para la Calidad Turistica Espanola

Normalizacion

NORMALIZACION NACIONAL
Los nueve Comités Técnicos de normalizacién turisticos

Si bien el pasado afio 2006 fue el afio de la creacion de nuevos comités
y el arranque de otros planteados para formalizarse, el afio 2007 es el
afio del desarrollo de definicién de nuevos requisitos para la
modernizacién del sector en cuanto a normalizacién se refiere.

A las normas UNE 167000’s (serie de normas) para restauracion, la
UNE 182001, hoteles y apartamentos turisticos, UNE 183001
alojamientos rurales, UNE 188002 estaciones de esqui y montafia y
UNE 189001 servicios turisticos de intermediacion, se le suman la UNE
184001 campings y ciudades vacacionales, la UNE 186001 balnearios
y la UNE 188001 Campos de golf durante el periodo 2007, alcanzando
ya las ocho normas UNE que de momento acaparan el panorama
nacional.

Guillermo Anivarro Segura . L L .
Responsable de Normalizacion ICTE Esquema tipo de un comité turistico en la actualidad

(en verde formacién de un GT en un comité sencillo)
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Es el afio de constitucion de 6rganos de trabajo con la participacion
activa de todos los organismos de interés en cada uno de los nueve
comités. Todos los subcomités y grupos de trabajos constituidos en
2006, se encuentran en estos momentos revisando todas las normas
nacionales bajo el paraguas de la elaboracién de normas por procesos.
El departamento de normalizacion del ICTE con la colaboracién de
AENOR, SGT y cada uno de los sectores que representan la actividad
turistica en Espafia deciden modificar las actuales normas en normas
modernas redactadas por procesos con requisitos y obligaciones
actualizados a las circunstancias actuales de gestion y nuevas exigencias
de nuestros clientes y visitantes.

También ha sido el afio de aprobacion de nuevos sectores a normalizar:
Patronatos de Turismo, Servicios Turisticos en instalaciones N&utico-
Deportivas, Ocio Nocturno y Turismo Activo, seran los nuevos subsectores
turisticos que contaréan con norma propia en el futuro préximo.

Asi pues recordaremos el afio 2007 como el afio de intenso trabajo
en normalizacion, afio en el que todos los comités se encuentran a
pleno rendimiento, en plena carrera para alcanzar los primeros puestos

en parrilla.
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Instituto para la Calidad Turistica Espanola

Normalizacion

NORMALIZACION INTERNACIONAL
Comité 1SO TC/228 Turismo y servicios relacionados.

2007 es el afio de nuevas propuestas y de intenso trabajo en los dos La apuesta internacional del sector ha permitido la internacionalizacion
grupos de trabajos constituidos en su seno, ISO TC/228 WG1 Servicios de las actividades de nuestro Instituto y ya se plantea un nuevo horizonte
de buceo e ISO TC/228 WG2 Balnearios. de normalizacién internacional para el préximo afio 2007 que incluyen
Espafa, lider en estos momentos en presencia dentro del comité firmes propuestas en la normalizacién de requisitos de prestaciéon de
internacional, no tan solo preside el comité plenario y el desarrollo y servicios para: campos de golf, playas, espacios naturales protegidos
trabajo de su secretaria, si no que gestiona también la secretaria del y oficinas de informacion turistica y acogida. EI ICTE no tan solo esta
grupo de trabajo WG2 a través del ICTE. ya capacitado para la gestion de secretarias internacionales si no también
La apuesta de cada uno de los sectores que participan en los nueve para ostentar vocalias en cualquier iniciativa por parte de otros paises,
comités nacionales, cuyas secretarias son gestionadas integramente por representando los intereses sectoriales de Espafia.

el ICTE, son las principales herramientas con las que cuenta Espafa

para el desarrollo de los futuros trabajos en ISO.

Esquema de I1SO TC/228
(en verde las propuestas internacionales para 2008) Presidencis ESPARA

Secretaria: ESPANA

WG1 WG2  we -
Senvici Balneari NG, Golf w j B -
Coordinacion ESpaa | [l C°°Ldinacion ESPaA "a'uraGIIeSS;:::am‘d g WG }
Sty oE Secretaria ICTE Secretaria ICTE Playas

e - Oficinas de informacion we
i ey i
7 e S rpzrlzclgoa turistica y acogida Turismo de aventura
== Propuesta para 2008 Propuesta para 2008
uristicos de Sal
Coordinacion Es;:gm

Secretaria ICTE

Proyecto

Balnearios
Coordinacion ESPANA
Secretaria ICTE

Proyecto
Talasnterapia

Proyecto
Wellness Spa
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Auditoria

Después del paso de 8 normas del ICTE convertidas en UNE, los planes
de auditoria toman un nuevo cariz, siendo aprobados por el ICTE antes
de adjudicar a un auditor el establecimiento que desee certificarse con
la Marca “Q”.

También, el departamento de auditoria del ICTE es el encargado de
comprobar la acreditacion de los auditores que trabajan con nosotros
haciendo un control exhaustivo de los mismos.

Ademas, se han formado nuevos Auditores, tanto para auditar
establecimientos bajo la norma UNE como para auditar empresas
turisticas con su norma del ICTE correspondiente.

En términos generales existe un incremento de Auditores en todos los

sectores.

Numero de Auditorias
El nimero de auditorias ha experimentado un aumento gradual del

28% desde el afio 2006 hasta el 2007, lo que supone un incremento
de 185 auditorias realizadas.

Loli Ponce Rubio
Responsable Are; ditoria ICTE

-. 7iﬂ ;D-DIDHD-D-D'EI'D e -D.D .
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Instituto para la Calidad Turistica Espanola

Certificacion

Al término de 2007, el ICTE superaba la barrera de los 2000
establecimientos certificados. En concreto, el Instituto terminaba el
ejercicio con 2208 sellos concedidos en los 37 comités de certificacion
sectoriales celebrados durante el periodo, con un crecimiento neto de
155 nuevos establecimientos.

El aumento de demanda propicié que el nimero de comités celebrados
aumentara de 27 a 37, y que el volumen por éstos gestionado creciera

también de forma significativa. Atras quedaban ya los tiempos en que
el ICTE convocaba cuatro comités anuales: el sector de restauracion
superaba por primera vez los 100 establecimientos certificados, como
también lo hacia Murcia, que se pasaba a unirse a las seis comunidades
que contaban sus Q’s con tres digitos.

Entre los sectores méas favorecidos por el “Efecto Q" se encuentra el
sector de alojamientos rurales, que ha hecho que comunidades como
Galicia, La Rioja y Andalucia engrosaran sus nimeros. También las
certificaciones de espacios naturales protegidos han ayudado a contribuir
M? Cruz Cadiz Gémez

Responsable Area Certificacion ICTE B a un proceso iniciado hace ya unos afios en este sector, siendo Castilla
y Ledn la Comunidad Auténoma con mas espacios naturales protegidos

de calidad garantizada al término de 2007.

Por su parte, son muchos los municipios que han decidido apostar por
la certificacién de su litoral: la norma de playas sigue teniendo una gran
acogida y ya son 72 las que han escogido la Q como marca diferenciadora
frente a otras posibles distinciones, como también lo son las 45 oficinas
de informacion turistica certificadas. En este caso, Pais Vasco y
Comunidad Valenciana cuentan con la mitad de oficinas certificadas,
luciendo 13y 10 sellos respectivamente.

En definitiva, el trabajo desempefado a lo largo del 2007 ha contribuido
a consolidar la Marca como sello de distincion en el panorama turistico
espafiol.
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Instituto para la Calidad Turistica Espanola

Comunicacion y Prensa

Es el encargado de las convocatorias de ruedas de prensa.
Por otro lado, el Departamento atiende y canaliza las distintas solicitudes
de los medios de comunicacién que demandan informacién especifica
de las distintas dreas de funcionamiento del Instituto.
El Area de Comunicacién y Prensa también se encarga del seguimiento
de todo aquello que los medios publican acerca del ICTE, tanto en
prensa escrita como en Internet.

Es el responsable de elaborar un periédico mensual con noticias, estos
ejemplares son editados por el grupo NEXO, y esté dirigido a los
profesionales del sector turistico.

Ademés elabora una Memoria anual que refleja toda la actividad del
instituto, que son distribuidos a las empresas certificadas, empresarios,

asociaciones empresariales turisticas, administraciones nacionales,

autonémicas y locales y medios de comunicacion.

Zulema Vigistain Urquijo
Responsable de Comunicacion y Prense

Los objetivos del Departamento de Comunicacion del ICTE estan
orientados a la relacién del instituto con los medios de comunicacion
asf como de la promocién informativa del mismo y de las areas que lo
componen.

El Instituto para la Calidad Turistica Espafiola, desarrolla una actividad
normativa exclusivamente para el sector turistico. Desde este
departamento se da a conocer la tarea que todas las areas de Instituto
desarrollan. Informando tanto en comunicacién interna, como externa.
Comunicacion interna: A todas las empresas certificadas con la Marca
“Q", Compafiias Auditoras, Delegaciones Territoriales ICTE, Comunidades
Auténomas..

Comunicacion externa: Informar a los medios de comunicacién sobre
las novedades del Instituto en: Empresas certificadas, entrega de
certificaciones, procesos normativos, cursos, ponencias, y todo lo que
tenga interés informativo.
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Promocion

CALIDAD TURISTICA

ICTE

Instituto para la Calidad Turistica Espanola

Un afio més, la Secretaria General de Turismo ha invertido cerca de 5
millones de euros en la Marca “Q”.

Estas acciones publicitarias se han desarrollado principalmente en
television de ambito nacional, prensa nacional y revistas del sector.
El objetivo principal consigue reforzar el conocimiento de la “Q” de
Calidad Turistica a nivel nacional e internacional, cubriendo las diferentes
necesidades de la campafia, impactando a un publico objetivo y apoya
a todos los establecimientos que cuentan con la marca de calidad, o
que sean susceptibles de obtenerla.

Television:
En las principales cadenas, TVE, Antena 3 y Telecinco.

Prensa Nacional escrita:
El Mundo, El Pais, La Razon, La Vanguardia

Prensa Sectorial turistica:
Editur, Hosteltur, NEXO, Infortursa, etc ...

®

ANTENA 3

tve

EL&MUNDO

>

TELECINCO

EL PAIS
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Instituto para la Calidad Turistica Espanola

Promocion

Directorio de Establecimientos Certificados y Manual de Calidad

Editados por la Secretaria General de Turismo para difundir el nimero
de establecimientos certificados que cuentan con la “Q” de Calidad
Turistica, asi como el Sistema de Calidad Turistica.

UNa CERT!F!CAC’C')N N

ECESAR|a
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Ferias

El ICTE, con objeto de difundir la Marca “Q” y los establecimientos

certificados con la misma, acude a las ferias de turismo mas importantes,
tanto a nivel nacional como internacional, en estas Ultimas de la mano
de TURESPANA.

La presencia del instituto en ferias facilita el contacto con otros agentes
del mundo turistico, fortaleciendo la representacion de la Marca, asi
como las uniones con los mismos de cara a futuros proyectos.

The bqsf tourism offer in
Spain begins with o

Fernando Fraile Garcia
Director General del ICTE

fsticd-es

alidadtur
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Jornadas y Ponencias

CALIDAD TURISTICA

ICTE

Instituto para la Calidad Turistica Espanola

La intensa actividad del instituto en este campo, nos lleva a desarrollar
ponencias y jornadas de calidad tanto en el territorio nacional como
internacional.

Las charlas van dirigidas en su gran mayoria a empresarios interesados
en conocer la actividad y desarrollo de instituto, pero la presencia del
ICTE no se queda tan s6lo ahf si no que cada dia es mas demandada
la representacion de los profesionales del instituto en universidades.

-~
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Instituto para la Calidad Turistica Espanola

Formacion

FORMACION ON-LINE

El ICTE cuenta un programa de formacion on-line compuesto por cuatro
cursos: Sistema de Calidad Turistica para Hoteles
y Apartamentos Turisticos (UNE 182001), Sistema de Calidad Turistica
para Alojamientos Rurales (UNE 183001), Sistema de Calidad para
Servicios Turisticos de Intermediacion (UNE 189001) y Sistema de
Calidad Turistica para Establecimientos de Restauracion (UNE 167000),
teniendo, cada convocatoria, un total de 50 horas a desarrollar en tres

meses.

El Instituto ha decidido sacar al mercado estos cursos como herramienta
complementaria de ayuda al empresario para la obtencion de la Q de
Calidad Turistica. Esta decision es fruto de las conclusiones obtenidas
en varias campafas de tele marketing, realizadas en los cuatro sectores
de referencia, de las que se deducia una clara demanda de una
herramienta formativa que permitiera al empresariado adquirir los
conocimientos necesarios para llevar a cabo de forma &gil, correcta y
efectiva la implantacion del Sistema de Calidad Turistico Espafiol,

convirtiéndose esta necesidad en el objetivo de los cursos online.
Leticia Moreda
Responsable Formacion ICTE

Diferentes CCAA han optado por adquirir estos cursos online con el fin

de dotar a sus empresarios de una herramienta adicional para la
consecucion de la Marca “Q”.

El Departamento de Formacién del instituto imparte los cursos de las
Normas UNE destinados a Auditores, Delegados ICTE y Técnicos de
CCAA entre otros, generando gran demanda en el sector.
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Berta de la Mata
Atencion al Cliente

El Area de Atencion al Cliente del ICTE ofrece un servicio de informacion
y orientacion sobre el Sistema de Calidad Turistica Espafiola, y de su
Marca més visible, la “Q". El objetivo es satisfacer a nuestros clientes
y usuarios, resolviendo sus consultas, tramitando las quejas y sugerencias
recibidas. Nuestros esfuerzos en este sentido se traducen en la mejora
continua.

En nuestra pagina www.calidadturistica.es, en el correo electrénico
info@icte.es vy telefénicamente se reciben las consultas, quejas y
sugerencias. Las consultas fundamentalmente son sobre la compra de
normas y del proceso de certificacién (adhesion, formacion, implantacion,
tarifas, subvenciones, auditoria, certificacién y normalizacién). Las
quejas tramitadas son en su mayorfa las que hacen los clientes sobre
los establecimientos certificados.
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Defensa de la marca “Q”

Desde el afio 1998 el Instituto para la Calidad Turistica Espafiola trabaja
en colaboracion con la Agencia Oficial de la Propiedad Industrial Dk
Dissen Mark, que se encarga de salvaguardar la propiedad intelectual
e industrial de la Marca “Q”, evitando la utilizacién del disefio o signo
distintivo propiedad del ICTE.

Desde el Instituto se garantiza el control y la gestion de nuevas licencias,
logos y nombres que incurran en plagio, tomando para ello las acciones
legales correspondientes. El departamento de atencién al cliente es el
encargado de controlar junto a la asesora legal Dk Dissen Mark el
seguimiento de las oposiciones de solicitudes de licencia de marca.

El incremento de certificaciones y, a la vez, las retiradas de Marca que
efectla el Instituto, han llevado a hacer necesario el refortalecimiento
de las acciones destinadas a verificar, por una parte, el correcto uso
de la Marca que hacen los establecimientos certificados y, por otra, la
eliminacion del sello “Q” en aquellos que ya no disponen de la prestigiosa
insignia.

Desde hace dos afios y tal y como fue aprobado en la Junta Directiva
del ICTE, los nombres de las empresas dadas de baja se publican en
la pagina Web del Instituto, de esta manera si algin usuario duda de
la certificacion de alguna empresa pueda consultar su estado en nuestra
base de datos e informarnos en el caso de infraccién. La labor
desempefiada por el departamento de certificacién es clave para poder
garantizar el prestigio de la marca.

El nimero de establecimientos turisticos con retirada de Marca en el
afio 2007, ha aumentado un 59% con respecto al afio anterior, pasando
de 39 bajas tramitadas en 2006, a 62 en el 2007.

lgualmente han aumentado las acciones de proteccién de marca,
pasando de 13 casos en el afio 2006, a 29 usos fraudulentos en 2007,
siendo este un dato favorable, resultado del aumento de la popularidad
de la Marca “Q”, y del incremento de recursos destinados a esta labor

de control.
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Delegaciones territoriales

El' ICTE cuenta, con una red de Delegaciones Territoriales de ambito
provincial o regional, cuyo objetivo basico es la prestacion de servicios
técnicos a las empresas en el proceso de implantacion del Sistema de
Calidad.

Estas Delegaciones Territoriales se constituyen mediante acuerdos entre
las distintas asociaciones empresariales de los sectores que actualmente
estan implantando el Sistema de Calidad Turistica Espafiola.

Durante 2007 el instituto ha alcanzado acuerdos con las Camaras de
Comercio de Albacete y Zaragoza para abrir en sus dependencias las
nuevas delegaciones territoriales, que se encargaran de apoyar a las
empresas en la formacion y difusion de los sistemas de calidad, asf
como tutelar y colaborar con el empresariado para la obtencion de la
certificacion de calidad turistica.

La apertura de estas dos nuevas delegaciones vino avalada por las
Consejerias de Turismo de Castilla la Mancha y Aragén, contando
ademds con el respaldo de las asociaciones turisticas regionales.

Instituto para la Calidad Turistica Espanola




31

Camara




Q

CALIDAD TURISTICA

32 ICTE

Instituto para la Calidad Turistica Espanola

Normalizacidn de nuevos sectores

La Junta Directiva del instituto aprobé la normalizacién de 4 nuevos
sectores turisticos: Los Patronatos de Turismo, Turismo Activo, Servicios
Turisticos en instalaciones Nautico-Deportivas y Ocio Nocturno, serén

los nuevos sectores turisticos que contardn con normas propias.

A peticion de las distintas asociaciones nacionales que representan a
los subsectores turisticos antes mencionados, la Junta Directiva del ICTE
aprobd en el mes de diciembre la incorporacién de estos mismos al
sistema de calidad turistico espafiol.

Una de las ventajas de normalizar en escenario nacional es la oportunidad
de poder regularizar del mismo modo en dmbitos internacionales,
pudiendo llegar a redactar futuras normas ISO especificas para los

sectores antes mencionados.

Ventajas de la normalizacion:

1- Garantiza la calidad de las instalaciones, productos y
servicios que ofrecen.

2- Incrementa los clientes y logra su fidelizacién.

3- Motiva al personal.

4- Optimiza los recursos.

5- Previene los riesgos.

6- Disminuye los costes.

7- Promociona los servicios que se prestan en las instalaciones.

Objetivos:

1.- Impulsar la mejora del servicio turistico ofrecido a los clientes y

consecuentemente su nivel de satisfaccion.

2.- Implantar la cultura de la calidad y de la mejora en el sector,
impulsando el desarrollo de un modelo de gestion de la calidad, flexible
y accesible a todos los empresarios y a las administraciones publicas.

3.- Mejorar y dar a conocer la imagen del producto turistico a través
del establecimiento de un sistema reconocido que ofrezca un elevado
nivel de garantia al cliente

4.- Desarrollar e implantar un sistema autorregulado que se pueda
integrar o vincular con otros subsectores turisticos en general, para el
desarrollo de la calidad turistica como estrategia competitiva y generador
de beneficios a todas las partes interesadas.
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La Noche “Q"” 2007/

CALIDAD TURISTICA

ICTE

Instituto para la Calidad Turistica Espafnola

La 32 Edicion de la Noche “Q” resulté todo un éxito de participacion y
organizacion. Celebrada en el Hotel Silken Puerta de América, la Noche
“Q" viene siendo un referente social en el marco de Fitur.
La Junta Directiva del ICTE premié en esta ocasion a los Gobiernos de
La Rioja y Castilla y Leon, en el apartado institucional, por vincularse a
la iniciativa que desde el instituto se ha puesto en marcha, como es la
formacion online. Estas dos Comunidades Auténomas han prestado su
apoyo para poner en marcha dos proyectos piloto, con excelentes
resultados.

Por otro lado, Viajes Eroski, con 249 oficinas certificadas y la Cadena
Hotelera Silken, con practicamente el 50% de sus hoteles certificados,
han sido los galardonados en el apartado empresarial.
En este mismo acto de reconocimiento se entregé la certificacion de
calidad a las empresas turisticas que han obtenido la Marca “Q” en 2006.
La Noche “Q”, que consiguié reunir cerca de 800 personas, estuvo
presidida por Miguel Mirones y Amparo Fernédndez, Secretaria General
de Turismo, conté ademas con la presencia de varios consejeros y
directores generales de turismo de distintas CCAA, alcaldes, concejales

de turismo, empresarios, asociaciones, medios de comunicacion, etc.
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Entrega de Certificados

Durante 2007 el ICTE se ha desplazado por distintas Comunidades
Auténomas para hacer entrega de las certificaciones de Calidad Turistica,
acompafiado en ocasiones por los Consejeros y Directores Generales de

Turismo de las mismas.




CALIDAD TURISTICA

38 ICTE

Instituto para la Calidad Turistica Espafnola

()
i1

fOLEDO

(]
i1

TOLEDO

) A— ;
m " CERTIFICA
I ,_
TOLEDQ EL




39




CALIDAD TURISTICA

40 ICTE

Instituto para la Calidad Turistica Espafnola

Equipo ICTE Servicios Centrales

M? Cruz Cadiz Gémez
Responsable Area
Certificacion ICTE

Zulema Vigistain Urquijo
Responsable de
Comunicacion y Prensa

Fernando Fraile Garcia Loli Ponce Rubio
Director General del ICTE Responsable Area Auditoria ICTE

Leticia Moreda Guillermo Anivarro Segura Berta de la Mata Ignacio Rodriguez Zurrunero
Responsable Formacién ICTE Responsable de Normalizacion ICTE Atencion al Cliente Informatica.

Marisol Gonzalez Chaparro Carolina Rodriguez Serrano Teresa Almansilla Rodriguez Natalia Somolinos Palancar
Documentacion Administracion Becaria de la SGT Becaria de la SGT
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Establecimientos Certificados al 31 de diciembre de 2007 .
|
|
LISTADO ESTABLECIMIENTOS CERTIFICADOS :
31 de Diciembre de 2007 I
|
]
Comunidad Alojamientos Alojamiento Agllencias Estaciones | Parques | Convention| Oficinas Palacios
Autonoma Hoteles Pequenas Balnearios Rural Restauracion | Campings dia Viaje Esqui Naturales | Bureaux |Informacion| Playas | Congresos |Autocares | Total
Dimensiones | Turistica
l
Andalucia 60 6 0 19 2 0 :120 1 1 1 1 30 1 0 242
Aragoén 15 1 4 2 1 0 :64 7 2 1 1 0 0 0 98
Asturias 17 18 0 6 20 1 : 24 0 3 0 7 3 0 0 99
Baleares 66 0 0 0 3 0 : 10 0 0 0 0 2 0 0 81
Canarias 36 0 0 15 7 0 : 23 0 0 0 0 0 0 0 81
Cantabria 11 9 2 27 3 1 : 23 0 0 0 0 0 0 0 76
|
C. Ledn 27 4 2 4 2 0 162 0 6 1 2 0 0 0 110
i
C. La Mancha 19 4 3 11 6 0 128 0 0 1 1 0 0 0 73
|
Catalufia 56 0 0 2 3 7 1220 4 4 0 2 5 0 0 303
Extremadura 9 3 0 5 1 0 ! 8 0 0 0 0 0 0 0 26
Galicia 27 2 5 39 1 1 : 54 0 1 0 0 0 0 0 130
La Rioja 5 0 0 15 2 0 : 13 0 0 0 1 0 0 0 36
Madrid 9 0 0 0 3 1 :241 0 0 0 0 0 1 0 255
Murcia 12 0 1 24 21 3 :21 0 2 1 5 9 1 1 101
Navarra 10 9 2 19 4 1 : 29 0 2 0 2 0 0 0 78
|
Pais Vasco 22 5 1 2 21 0 1138 0 0 2 13 0 1 0 205
I
C. Valenciana 53 2 0 15 10 5 189 0 1 1 10 23 1 2 212
Ceuta 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Melilla 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
TOTAL 456 63 20 205 110 20 12 22 8 45 72 5 3 2208
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