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PRESENTACION

CALIDAD TURISTICA




Editorial

erramos 2014 con unas
Ccifras muy positivas para

el turismo espanol, y por
tanto, para la economia del pais.
En este entorno mucho mas op-
timista que los anos anteriores,
el ICTE cumple 15 anos. En este
tiempo, hemos consolidado un
sistema de certificacidon espanol,
y una marca, que es una referen-
cia nacional e internacional. Este
éxito se debe a la estrecha cola-
boracion entre las distintas ad-
ministraciones publicas y el sec-
tor privado que debemos seguir
manteniendo porque es la clave
del presente y la del futuro. La Q
de calidad es una marca propie-
dad del Estado, de todos, porque
asi lo decidieron los empresarios
del sector hace ahora 10 anos.

Desde entonces, mas de 4.550
empresas e instituciones se han
certificado con el ICTE y lo han
conseguido gracias a un impor-
tante esfuerzo personal y econo-
mico para conseguir y alcanzar
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todos los objetivos de calidad que
marcan nuestras normas, las
normas del sistema de calidad
turistico espanol. Ese esfuerzo
en torno a la Q que han realizado
las distintas administraciones,
los empresarios y los trabajado-
res del sector son las claves para
gue nuestro turismo se distinga
por su excelencia y su calidad.

La Q de Calidad Turistica sigue
avanzando y, a pesar de las estre-
checes pasadas en la crisis que
se inicidé hace anos, en 2014 he-
mos rozado la cifra de dos mil es-
tablecimientos certificados, una
cantidad que podemos considerar
satisfactoria teniendo en cuenta
los ajustes que se han visto obli-
gados a realizar las empresas.

Todo indica que los peores mo-
mentos han pasado y confio,
gue con el esfuerzo de todos,
las empresas y administracio-
nes que apuestan por la Q reto-
men el crecimiento.

Estamos en un proceso de me-
jora continua, debemos seguir
avanzando y ni siquiera los cam-
bios politicos deben afectarnos,
como no lo han hechoen 15 anos.

Es un honor para mi presenta-
ros esta Memoria que recoge to-
das las actividades del ICTE a lo
largo de este 2014. Directivos y
trabajadores hemos aumentado
este ano nuestra participacion
en ferias, congresos y jornadas
para difundir las excelencias de
nuestra Q Calidad Turistica.

También cabe destacar la im-
portante campana de promocién
gue hemos llevado a cabo en co-
laboracion con la Secretaria de
Estado de Turismo, con algunas
Comunidades Auténomas y con
algunas empresas certificadas
que decidieron colaborar con
nosotros. Quiero agradecer a la
Secretaria de Estado de Turis-
mo, a Aragon, Asturias, Canta-
bria, Castilla-Ledn, Extremadu-
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ra, Galicia, Murcia, La Rioja y la
Comunidad Valenciana -quiero
agradecer decia- el esfuerzo
gue han realizado para parti-
cipar econdmicamente en esta
importante campana nacional
realizada en medios impresos
nacionales. Es mi deseo que
esta colaboracion se mantenga
y que, a ella, se sumen el resto
de comunidades autonomas.

En el ICTE, continuaremos con
nuestra apuesta que es bien cla-
ra: la Q tiene que evolucionar.
Desde el Instituto estamos tra-
bajando para avanzar en nuevos
caminos de desarrollo.




Estructura
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L Instituto para la Calidad Tu-
ristica Espanola es una Enti-
dad de Certificacion de Sis-
temas de Calidad especialmente
creados para empresas turisticas.

El instituto es un Organismo es-
panol, privado, independiente, sin
animo de lucro y reconocido en
todo el ambito nacional, formado
por todas las asociaciones em-
presariales cuyo sector se certifi-
cay por lastres administraciones,
central (a través de la Secretaria
de Estado), regional (Direcciones
Generales) y municipal (a través
de la Federacién Espanola de Mu-
nicipios y Provincias).

El ICTE tiene su sede central en
Madrid y estad estructurado en
diferentes areas funcionales:

- Presidencia

- Direccion General
- Normalizacion

- Area Técnica

- Formacion

- Comunicacién
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* Alojamientos Rurales

* Autocares de Turismo

« Balnearios

« Campings y Ciudades de Vacaciones

* Campos de Golf

« Convention Bureaux

 Espacios Naturales Protegidos

» Estaciones de Esqui y Montana

» Formacion y Cualificacién Profesional
de Guias de Turismo

« Hoteles y Apartamentos Turisticos

« Instalaciones Nautico Deportivas

¢ Ocio Nocturno

« Oficinas de Informacién Turistica

« Palacios de Congresos

* Patronatos de Turismo

e Playas

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

« Servicios de Restauracion

« Servicios Turisticos de Intermediacién

* Tiempo Compartido

e Empresas de Turismo Activo

* Turismo Industrial

» Turismo de Salud



Referencia Historica
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1.3

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,
qgue fue definitivamente consti-
tuido el 14 de abril del ano 2000.
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Presidencia
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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. Desde
este cargo, trabaja en el esta-
blecimiento 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.

1.5

Miguel Mirones es, ademas, pre-
sidente de Miembros Afiliados
de la Organizacion Mundial del
Turismo (OMT), Gnica agencia
de Naciones Unidas que admite
en su seno al sector privado con
450 organizaciones vinculadas
con el turismo.

Es miembro del Comité Ejecuti-
vo de CEOE Espana, Presidente
de la Asociacién Nacional de
Balnearios (ANBAL) y vicepre-
sidente del Cluster de Turismo
de Salud.

Miguel Mirones es, ademas,
miembro del Comité Ejecutivo
de la Confederacion Espanola
de Hoteles y Alojamientos Tu-
risticos (CEHAT), de la Junta Di-
rectiva de AENOR, de la Mesa
de Calidad Turistica Espanola y
del Consejo Espanol de Turismo
(CONESTUR).



Miembros Afiliados de la OMT
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n condicion de presidente
E del Instituto para la Calidad

Turistica Espanola (ICTE),
Miguel Mirones fue designado,
en Noviembre de 2013, presi-
dente de Miembros Afiliados
de la Organizacién Mundial del
Turismo (OMT), donde trabaja
principalmente en dos lineas:
la colaboraciéon publico-priva-
da y la buena gobernanza de
las organizaciones.

La OMT, como principal orga-
nizaciéon internacional en el
ambito turistico, aboga por un
turismo que contribuya al cre-
cimiento econémico, a un desa-
rrollo incluyente y a la sosteni-
bilidad ambiental, y ofrece apo-
yo al sector para expandir por
el mundo sus conocimientos y
politicas turisticas. Es la uni-
ca agencia de Naciones Unidas
que tiene su sede en Espana y
gque admite a organizaciones
empresariales en sus 6rganos
de gobierno.

1.6

El programa de Miembros Afilia-
dos de la OMT forma un foro neu-
tral donde se asocian mas de 450
organizaciones de todo el mundo
y de cualquier sector (hoteles,
transportes, salud, cultura, entre-
tenimiento, tecnologia, destinos y
universidades) que funcionan en
sinergia permanente para crear
el conocimiento y el valor soste-
nible para un crecimiento y un de-
sarrollo mutuo.

Miembros Afiliados impulsa la
colaboracion, la creatividad y la
innovacion intercambiando expe-
riencias e ideas para encontrar
nuevos caminos y estrategias que
hagan que el turismo sea uno de
los principales sectores que dina-
micen las politicas econdmicas y
sociales en el mundo.




Delegaciones Territoriales
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1.7

l Instituto para la Calidad

Turistica Espanola cuenta

con mas de veinte delega-
ciones territoriales en toda Es-
pana fruto de acuerdos realiza-
dos con organismos autonomos
como camaras de comercio,
consorcios y agencias de turis-
mo, asociaciones o federacio-
nes empresariales sectoriales.

Como delegaciones territoria-
les, interactian con las orga-
nizaciones y empresas certifi-
cadas de la propia comunidad
auténoma, sirviendo de puente
con la sede central del ICTE en
Madrid. En 2014, se ha adherido
una nueva delegacion del ICTE,
la Camara de Comercio de Avila,
la primera de Castilla Ledn.
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Normalizacion

International

Iso Organization for

NN, Standardization

Grupos de Trabajo ISO

que han tenido en cuenta las normas espanolas

Servicios Turisticos de Salud ISO WG2
Oficinas de Informacion Turistica ISO WG3
Playas ISO WG5
Espacios Naturales Protegidos ISO WG6
Turismo de Aventura ISOWG7
Instalaciones Nautico Deportivas ISO WG8
Turismo Industrial ISO WG9

l ano 2014 serd recorda-
Edo como el ano en el que

cuatro normas espanolas
de turismo nacionales fueron la
base fundamental para la redac-
cién de normas ISO internacio-
nales (la relativa a Oficinas de
Informacion Turistica, dos sobre
Turismo de Aventura y una cuar-
ta para Instalaciones Nautico
Deportivas) y la posterior adop-
cién como normas UNE naciona-
les, dentro de nuestro esquema
Q de Calidad Turistica. Todas
ellas han sido publicadas como
las primeras normas ISO de Tu-
rismo y, en ellas, el ICTE -de la
mano de AENOR- ha tenido un
papel preponderante.

2.1

Ha sido también un ano de ana-
lisis y reflexién sobre los requi-
sitos adoptados en los Grupos
de Trabajo internacionales que
han sido muy bien acogidos por
el I1SO TC228, el comité técni-
co que ISO destina al gigante
sector del Turismo para todo el
mundo.

Los Grupos de Trabajo inter-
nacionales han tenido muy en
cuenta los debates y discusio-
nes generados en los comités
nacionales, y han elaborado
borradores de normas relati-
vas a la actividad de Talasote-
rapia, las Playas y los Espacios
Naturales Protegidos.

Normas UNE - IS0

Oficinas de Informacion Turistica

ISO 14785:2014

Turismo de Aventura

IS0 21103:2014
IS0 21102:2014

Instalaciones Nautico Deportivas

ISO 150113:2014

— Memoria Anual



Normalizacion

DRAFT AGENDAI P

Opening of the meeting (2015-05-21 09:00)

(ON LINE PARTICIPATION N*)

Practical information (SABS, hosting member)

. Roll call of delegates

Adoption of the agenda (M 886) .
appointment of the drafting committea
Report of the 150 TPM regarding changes
in the Directives

Report of the Secretariat (N XOOE*)

I, Creation of a Chair Advisory Group (CAG) - for

decision [N XXX*)

WG1 Recreational diving service~
. WG2 Health tourism Serv®”
. WG5S Beaches. Repr™ 'e‘ |
. WG 6 Natural - P

. WG 7 A
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ISOITC 228
ROJET D'ORDRE DU

Ouverture de la réu

information pratic

Appel des dﬂmﬂ

Adoption

sta consideracion interna-

cional es un fiel reflejo de

la confianza que el Turismo
espanol tiene depositado en el
Instituto para la Calidad Turisti-
ca Espanola, lo cual nos permi-
te afirmar que, un ano mas, el
sector sigue apostando por la
calidad en la gestion, en la pro-
fesionalidad de sus recursos hu-
manosy en el correcto funciona-
miento de sus instalaciones.

El esfuerzo de los Comités Téc-
nicos de Normalizacion ha he-
cho posible que se finalizasen
los trabajos de la nueva revisién
de la UNE 188004 de Instalacio-
nes Nautico Deportivas que vera
la luz probablemente a lo largo
del presente ano 2015.

Al mismo tiempo, el ICTE ha fi-
nalizado en 2014 los trabajos de
redaccién de una nueva especifi-
cacion técnica, ligada a la marca
Qy que regula de forma volunta-
ria los nuevos requisitos para el

2.1

sector del Turismo de Salud. La
iniciativa nace a raiz de la solici-
tud expresa de poder tener unos
minimos requisitos que amplia-
ran el portfolio de normas y do-
cumentos normativos del Insti-
tuto que suma ya 23 referencias
normativas, lo que consolida, sin
lugar a dudas, la colaboracién
publico privada, la vocacion de
servicio publico y nuestro com-
promiso con la calidad turistica.

El Area de Normalizacién del ICTE
mantiene su compromiso de tra-
bajar por la calidad movilizando
para ello a numerosos expertos
del mundo empresarial y de ins-
tituciones como universidades,
asociaciones de usuarios, plata-
formas del mundo de la accesi-
bilidad universal, comunidades
auténomas y todos los agentes
vinculados a la actividad turistica
para que, tras acuerdos consen-
suados, se redacten los requisi-
tos que regulan voluntariamente
la calidad turistica en Espana.



Normalizacion

~ ALL DELEEATES FI]I?
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Son casi quince anos ya dando
respuesta a todos los agentes
turisticos que nos han deman-
dado iniciativas relacionadas

. con la calidad con el Unico ob-

jetivo de hacer un frente co-
mun entre administraciones
publicas y privadas para ana-
dir valor y contribuir a forta-
lecer el tejido empresarial y
profesional.

2.1

Espanaesyaunreferente mun-
dial para otros paises que ven
en nosotros un claro caso de
éxito. Nuestro Sistema de Cali-
dad Turistica Intersectorial nos
hace tener una visién global de
los intereses como pais y au-
nar todos los esfuerzos hacia
un fin comun, la satisfaccién
de nuestros turistas y nuestras
empresas e instituciones.

La normalizacién espanola en
materia de calidad turistica
que ostenta el ICTE -y su pro-
longacién en normas naciona-
les junto a AENOR- pretende
ser una herramienta de ges-
tion de la calidad, ser el esca-
parate mundial donde se desa-
rrollan no solo politicas enca-
minadas a asegurar la calidad
en la prestacién del servicio al
cliente sino a crear, también,
herramientas internacionales
de gestion turistica.



Area Técnica

CC.AA con mayor crecimiento
de organizaciones turisticas adheridas
a la Q Calidad Turistica en 2014

+7.23%

Galicia

La Rioja +4.76%

Crecimiento de Certificaciones por Sectores

Turismo Industrial +20,00%

Instalaciones Nautico-Deportivas +18.75%

Servicios Turisticos de Intermediacion +3.13%

— Memoria Anual

Ll ano 2014 ha finalizado
E con cerca de 2.000 certifi-

caciones vigentes en todo
el territorio espanol. A dife-
rencia del anterior periodo, el
crecimiento en positivo se ha
distribuido entre un mayor nu-
mero de comunidades autdéno-
mas: Galicia (+7.23%), Baleares
(+5.97%) y La Rioja (+4.76%)
han sido en las que mas se
aprecia el aumento de orga-
nizaciones turisticas que han
apostado decididamente por la
Marca Q Calidad Turistica, sin
olvidar otras que han obteni-
do ligeros incrementos, como
Regidon de Murcia (+2.63%), Co-
munidad de Madrid (+3.57%) e
Islas Canarias (+ 0.38%).

2.2

Si nos atenemos al crecimiento
por sectores, es el de Turismo
Industrial el que, por segundo
ano consecutivo, registra los
mayores incrementos, cerca de
un +20% respecto al 2013.

Aunque este ultimo esquema
de auditoria y certificacion
(UNE 302001: 2011) se en-
cuentra dirigido a empresas
que realizan visitas guiadas
y/o auto-guiadas mostrando
sus proceso productivo en sus
instalaciones, por ahora sélo
el sector bodeguero ha optado
a la marca Q Calidad Turistica,
por lo que las previsiones de
crecimiento en este ambito son
muy favorables.

o

y

=



Area Técnica
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En el resto de sectores, destacan
el de Playas e Instalaciones Nau-
tico-Deportivas que contintan la
ténica de anos anteriores, cre-
ciendo a un ritmo de +15.31%
y +18.75% respectivamente en
términos interanuales, mientras
que el sector de la Restauracion
(+1.55%), los Servicios Turisticos
de Intermediacion (+ 3.13%) y las
Empresas de Autocares Turisti-
cos (+16.67%) también aumen-
tan el niumero de establecimien-
tos con garantia de conformidad.

2.2

egun los datos que nues-
Stros certificados propor-

cionan en la Encuesta de
Satisfaccion Anual realizada
entre todas las organizaciones
turisticas que se auditan cada
ano,un 100% de nuestros clien-
tes recomienda la adhesién al
Sistema de Calidad Turistica, y
valoran con un 4.56 sobre 5 el
funcionamiento del proceso de
evaluacion y certificacion de la
Marca Q.




2.3

Formacion

Curso Homologacion de Auditores

de Homologacion de Au- zado 10cursos de Homologacién
ditores de empresas cola- de Auditores de los siguientes
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E stos cursos presenciales Durante 2014, el ICTE ha organi-
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or ld633 . t?w tﬂ-ke e;xa.m 1 los auditores tienen que acreditar
k—nﬂw_lﬁdge : 3 ' una formacién y una experiencia
ae;{_ned) . Y especifica dependiendo del sector
=] in "} _ para el que quieran cualificarse.
W‘e];l acqua B : . Posteriormente, deben realizar

un curso formativo que se com-
pone de una sesion presencial
donde se estudian los criterios de
auditoria y las especificaciones
técnicas sectoriales y finaliza con
auditorias en practicas.
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2.3

Formacion

El ICTE colabora con la Escuela
de Organizacion Industrial (EOI)
en el desarrollo de los Planes
5 5 T de Formacion para la Excelen-
SomEWG TG - | [ty cia, una iniciativa pionera en la
ggg PRI WY : " industrial que el Ministerio de Industria,
Energia y Turismo y el Fondo
Social Europeo -a través de la
f . &£ EOl y los distintos socios loca-
p an de Orm aCIOn les- han aportado los fondos ne-
® ® & & cesarios para crear programas
d I utac. on d m a la a de consolidacién de empresas a
p e través de cursos gratuitos para
- los empresarios de los que, en
a Ct Ivate 2014, se han realizado dos, uno
en en Marbella y otro en Vélez.
- Con estas dos convocatorias en
aCompanamos la provincia de Malaga se ha fi-

a empresa edores nalizado el ciclo formativo de

12 cursos en los que han parti-

cipado mas de 100 empresas de
Q toda Espana. Los cursos, con 32
horas lectivas y 100 de tutorias,

CALIDAD TURISTICA han tratado aspectos como el li-
derazgo, la gestion por procesos,
el marketing y las tecnologias, la
gestion de las personas y la ges-
tiéon sostenible y responsable.

— Memoria Anual



Formacion
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os cursos de Consultores
Lestén dirigidos a profesio-

nales con multiples perfi-
les que sean responsables de
calidad, técnicos, consultores o
profesionales implicados en la
implantacion y mantenimien-
to de un sistema de calidad en
cualquier tipo de establecimien-
to turistico.

El darea de Formacion del ICTE
cred estos cursos en 2011 con
el objetivo de dotar a los alum-
nos de los conocimientos y las
competencias necesarios para
implantar de manera adecuada
el conjunto de Normas de Cali-
dad Turistica de los 23 sectores
gue se encuentran normaliza-
dos, elaborar toda la documen-
tacién que exige el sistema de
calidad y cumplir la legislacion
aplicable.

Los consultores que realizan
estos cursos con el ICTE se in-
corporan a una base de datos
organizada por sectores y pro-
vincias, avalando asi el ICTE la
formacion de estas personas en
cuanto a los procesos de audi-
toria y certificacion de la marca
Q de Calidad, la norma sectorial,
la legislacion y la documenta-
cion exigida por el sistema de
gestion. A finales de 2014, la
base de datos de consultores
homologados cuenta con mas
de 100 profesionales.

Durante 2014 se han convocado
tres cursos de consultores. Uno
de ellos se ha realizado en la mo-
dalidad in company con el Ayunta-
miento de Granada que quiere im-
plantar un sistema de calidad en
todas las instituciones turisticas;
dos de los cursos iban dirigidos al
sector de Oficinas de Informacion
Turistica y el tercero a Playas.

2.3

El Area de Formacién del ICTE
ha impartido, ademas, el curso
Auditor de Marcas de Calidad del
Principado de Asturias y del Sis-
tema de Calidad Turistico Espa-
nol, en Oviedo, destinado a per-
sonal de la Direccion General de
Turismo (inspectores, técnicos,
etc.) del gobierno regional del
Principado.




Comunicacion

(ALIDAD EN EL TURISHO DE SALUD

EALNEAR B ERe ke it

urante 2014 se ha incre-
Dmentado el flujo de infor-

macion procedente del ICTE
aumentando progresivamente el
numero de notas de prensa remi-
tidas a los medios de comunica-
cion y agencias de prensa. Todos
los comunicados han sido publi-
cados en distintos soportes, des-
tacando los medios sectoriales.

Cabe destacar la mayor presen-
cia del ICTE en medios genera-
listas y regionales gracias a los
eventos mas relevantes del Ins-
tituto, como la entrega de bande-
ras, la gala de Reconocimientos
y Premios y la participacién en
ferias y jornadas sectoriales.

Fruto de toda la intensa labor,
el impacto publicitario de estas
apariciones, en términos econo-
micos, ha superado por segunda
vez los 5 millones de euros, cifra
que multiplica su valor al llegar
el mensaje en términos informa-
tivos y no comerciales.

2.4

os representantes del Ins-
Ltituto han sido objeto de

numerosas entrevistas en
primera persona para exponer
su postura sobre los asuntos de
actualidad que afectan a la acti-
vidad turistica en su conjuntoy a
la calidad como eje de desarro-
llo para el sector.

En este sentido, cabe destacar
las concedidas a la agencia EFE y
otros medios escritos especiali-
zados en relacidon con el turismo
de salud, asi como las publicadas
por las publicaciones sectoria-
les; ademas de varias entrevis-
tas personales y participaciones
en programas radiofénicos.

Junto a la actividad en el ICTE,
la presidencia de Miguel Miro-
nes en el programa de Miem-
bros Afiliados de la Organiza-
cién Mundial del Turismo tam-
bién ha sido objeto de cobertura
mediatica tanto a nivel nacional
como internacional.
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PARADHLES

Las labores de promocién de la
marca Q y de la Calidad Turis-
tica Espanola en este ano han
orbitado en torno a la campana
“Experiencias que dejan marQa”,
una iniciativa publico-privada
promovida desde el ICTE y con
la colaboracidn del Ministerio de
Industria, Energia y Turismo a
través de la Secretaria de Estado
de Turismo y numerosas comu-
nidades auténomas y empresas
qgue operan en el sector turistico.

El grueso de la campana publi-
citaria ha tenido como soporte
tres medios impresos: el gene-
ralista El Mundo, el econdmico
Expansion y el deportivo Marca.
En cada uno de ellos se ha in-
sertado un anuncio a lo largo de
veinte semanas. Las creativida-
des de “Experiencias que dejan
marQa” también han sido publi-
cadas en los medios sectoriales
Hosteltur, Agenttravel y Nexo,
tanto en sus ediciones impresas
como en las digitales.

= e

2.4

En la campana han participado
nueve Comunidades Autdno-
mas: Asturias, Aragén, Canta-
bria, Castilla y Ledn, Comuni-
dad Valenciana, Extremadura,
Galicia, La Rioja y Murcia; y dos
empresas: Paradores de Espa-
nay Grupo Relais Termal, cuyas
creatividades personalizadas
exponian sus atractivos turisti-
cos siempre bajo el prisma de
la calidad como garantia de una
experiencia positiva.

#ind they kave the [ Towsist Quality Label 1o prove it
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3.1

oincidiendo con la celebracion
Cde la Feria Internacional de Tu-

rismo (FITUR), el ICTE organi-
z6 la X Gala de Reconocimientos y
Premios Q, un evento presidido por
la secretaria de Estado de Turismo,
Isabel Borrego, y el presidente del
ICTE, y en el que, como cada ano, se
hizo entrega de los Certificados Q
a las empresas e instituciones que
renovaron o se certificaron por pri-
mera vez durante 2013; y de los Pre-
mios Q a aquellas personas o enti-
dades que apuestan por promover el
turismo espanol de calidad.

n esta Gala se entregaron mas
E de 800 reconocimientos, de los

cuales 177 fueron nuevos. Los
representantes de las organizacio-
nes certificadas, casi 400, estuvie-
ron acompanados por consejeros y
directores regionales de turismo,
alcaldes y otras autoridades que

quisieron arropar con su presencia
el esfuerzo de las empresas e ins-
tituciones reconocidas.



X Gala de Reconocimientos y Premios Q

PREMIOS Q

recayeron, en la parte institucional, en el

Gobierno de Canarias, el Cabildo de Gran
Canaria, el ayuntamiento de su capital, y en la
periodista Esther Eiros, elegida dentro del am-
bito empresarial.

I os premios Q de Calidad Turistica 2013

El galardon reconocia el apoyo que el Gobierno
de las Islas, y muy especialmente Gran Canaria,
ofrecid al desarrollo turistico espanol al acoger el
Il Congreso Internacional de Calidad Turistica que
se celebro en octubre de 2013 en Las Palmas de
Gran Canaria.

Dentro del ambito empresarial, la periodista Es-
ther Eiros fue la elegida para recibir el galardén
por su permanente apoyo a la difusién de la marca
Q Calidad Turistica. Directora del programa radio-
fonico de Onda Cero Gente Viajera, esta comuni-
cadora es una de las mayores propulsoras de la
informacion del sector turistico en Espana. Ade-
mas, Eiros forma parte del Consejo Espanol de
Turismo y cuenta, entre otros muchos galardones,
con la Medalla al Turismo de Francia, dos Antenas
de Oro, el Premio Internacional de Paradores, dos
Microéfonos de Oro y la Medalla al Mérito Turistico.




Entrega de Banderas

l ' n ano mas se celebro el acto de entrega de banderas a playas e instalaciones nautico-deportivas certi-

ficadas con la Q de Calidad. El evento se celebro en el salon de actos del Ministerio de Industria, Energia

y Turismo el 6 de junio. En 2014, 174 playas y 15 instalaciones nautico-deportivas lograron el distintivo
Q de Calidad Turistica. El acto estuvo presidido por el ministro de Industria, Energia y Turismo, José Manuel
Soria, la secretaria de Estado de Turismo, Isabel Borrego, y el presidente del ICTE, Miguel Mirones.

El Instituto programa anualmente esta cita con el objetivo de reconocer publicamente a las playas e instala-
ciones nauticas que han conseguido el distintivo Q de Calidad tras haber superado las auditorias pertinen-
tes y haber alcanzado el nivel de excelencia turistica exigido por la normativa. En esta edicion, fueron 174
las playas certificadas, correspondientes a 93 ayuntamientos de 10 comunidades y ciudades auténomas.
Andalucia se consolida como la comunidad auténoma con mas playas certificadas, sumando 59 arenales
reconocidos con la Q, mientras que la Comunidad Valenciana se asienta en el segundo puesto del ranking
con 45 certificaciones y la Regidn de Murcia, en tercer lugar, con 25. Le sigue Cataluna con 17, Galicia con
9, el Principado de Asturias con 6, Cantabria y Baleares con 5 cada una, Ceuta con dos y Canarias con una.

En cuanto al numero de Instalaciones Nautico-Deportivas certificadas, 15 han sido las entidades reco-
nocidas, lo que supone un aumento del 25% respecto al afno anterior. En este apartado cabe destacar el
liderazgo de Galicia que atesora mas de la mitad de las certificaciones, 8 de un total de 15, seguido de
Baleares con 4, Comunidad Valenciana con 2 y Andalucia con 1.
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3.3

Cliente

‘.ﬁ’.}; n 2014, la distincidn Cliente

B . : _ P-\R,-".l}(}l{lfs EQ fue para el e’xfutbolista y

[Roous (YR — ‘ entrenador de futbol, el mur-

- ciano José Antonio Camacho, en
un acto que se celebré en enero
en el Parador de Lorca, localidad
qgue aun se recuperaba del terre-
moto sufrido en mayo de 2011.En
el acto intervinieron el presidente
del ICTE, Miguel Mirones; y varias
autoridades regionales y locales
como el consejero de Cultura y
Turismo de la Regidén de Murcia,
Pedro Alberto Cruz; el alcalde de
Lorca, Francisco Jédar;y el direc-
tor general de Paradores, Juan
José Zaballa quienes agradecie-
ron el gesto de celebrar el evento
en esta localidad tan perjudicada
y, sin embargo, con un importante
plan de promocion turistica.

Fotekes i Reatsuranted sl

Otras personalidades que han
obtenido el galardén en edicio-
nes anteriores han sido los pilo-
tos de motociclismo Toni Elias y
Héctor Barbera, y el actor Juan
Echanove.
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"CLIENTE Q 2014"
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que sus responsables y trabajadores han desplegado en todo el mundo. A continuacién

c lo largo de 2014, la labor del ICTE ha tenido mayor repercusion gracias a la actividad
se enumeran las distintas participaciones que, este ano, han superado a las del anterior.

INTERNACIONAL

World Travel Market. Presentacion Proyecto Punta del Este 365 de Miembros Afiliados OMT
VIl Congreso Nacional de Calidad Turistica de Argentina
« 99° Consejo Ejecutivo de la OMT en Samarcanda (Uzbequistan)
e TERMATALIA 142 Feria Internacional de Turismo de Salud y Bienestar (Argentina)
« Seminario OMT sobre Colaboracion Publico-Privada Cartagena de Indias (Colombia)
» 5° Congreso Europeo de Turismo Industrial en El Ferrol
» Seminario OMT Uso Turistico del Patrimonio Mundial en Santiago de Compostela
» Presentacion del VIll Informe Global de Turismo de Compras de OMT en Madrid
P « |l Congreso Iberoamericano Hotelero & Gastrondmico que se celebra en Salto (Uruguay)
e E_ + | Conferencia de Miembros Afiliados de la OMT en Punta del Este (Uruguay)
f e "J"‘\ » Reunién con empresarios en Camara Argentina de Turismo en Buenos Aires (Argentina)
‘4\ X 4 - * Presentacion del proyecto Madrid Precious Time en la Feria ITB de Berlin (Alemania)
\, = ' * Reunion sobre futuras normas ISO de Playas, Wellness, Spa y Talaso en Malasia
« Seminario “Calificacion y Certificacion” en Viana do Castelo (Portugal)
 Plenario de Miembros Afiliados de la OMT (Madrid)
e Cumbre Turismo Urbano OMT (Barcelona)
« Congreso Internacional de Turismo Activo ANETA (Cérdoba)
 Presentacion del estudio de la OMT sobre Turismo de Reuniones (Madrid)
» Miguel Mirones nombrado Précer del Turismo Espanol en Iberoamérica en CIMET 2014

— Memoria Anual




i CALIDap TUHISTICA

Jornadas Ferlas y Eventos .

‘.."'-"i-
W

NACIONAL

* INTUR Feria de Turismo de Interior de Valladolid

« Jornadas profesionales sobre competitividad en el turismo (INTUR)

S0 e S by, ; « FUTURALIA VII Foro para la Sostenibilidad Medioambiental del Turismo en Espafa

, Mﬂﬁé—- . e Curso de excelencia en la gestion en Vélez, Malaga
e Convenio SET-EOI-SPAINCARES Cluster Espanol de Turismo de Salud
. » Entrega de banderas a las playas de la provincia de Valencia
e e Bandera Q de Calidad en la Marina Real Juan Carlos |
- tge w e Miguel Mirones, investido caballero de la Orden del Camino de Santiago

F'-'-"“"ﬂ » Encuentro Vida cardiosaludable, Universidad Internacional Menéndez Pelayo
WwWwW.CAIIOSC

e

* Encuentro Territorio & Marketing
ofesional sobre competitividad turistica & vida, * Entrega anual de banderas Q de Calidad Turistica en Madrid
» Jornadas ‘Naturaleza, conservacion y oportunidades de desarrollo rural’ en Potes

e Graduacion curso de formacidn y cualificacion de Guias de Turismo TURIART en Valencia

» Reconocimiento a empresas con Q de Calidad de Galicia en Santiago de Compostela
» Foro sobre el futuro del turismo organizado por Skyscanner en Madrid

» TurNexo Saldn de Agencias de Viajes en Madrid, Barcelona Valencia y Bilbao

| Jornadas Profesionales de Turismo Activo en Castilla-La Mancha en Trillo (Guadalajara)
e Curso sobre Turismo Accesible y Atencion a Clientes con Discapacidad en Sevilla

* Firma del convenio Patronato de Turismo de la Diputacién de Segovia

» Jornada sobre Turismo y Sostenibilidad Energética de AGENBUR y SODEBUR en Burgos
Entrega a José Antonio Camacho del reconocimiento “Cliente Q" en el Parador de Lorca

— Memoria Anual
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4.1

Certificados Q 2014

TOTAL

Pait Vaico

HNyvarra

Mhurcia

Mhielilla

Madrid

La Rigis

Galwia

Extremedura

Comunidad Valendiana

Couna

Catalufia

Casnilla y Ldn

Canvtily |3 Manchs

Cantabria

Canarias

Baleares

Asturias

Adajamientos Burale

e

Mutocares de Turlsma

| =

Camipos de Golf

-

Coervention Bureasux

Espacios Naturabes

Protegidod

Estaciores de Eagel

Formacide y Cualficacidn

de Guias de Turisms

Hoteles y Aptos.

Turisticed

Irtalaiones Nautics

Deportivas

Db NDC TS

Oficinas de Informacidn

Turittics

Palacios de Congresca
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Patronatos de Turkkma

i

1
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1l | Iz |

l & 1171

Servicios de Restauracidn

Servicios Turisticos de
Intermediacidn

Turisms nduitrial

6] 33 | 266 22 |116] 1 | 78 saim?

302) 49 | 56 | 71 | B6 | 51 | 53 | BT | 14| 4 |

TOTAL
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