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PRESENTACION




Editorial

n este 2018 que hemos dejado,
Eel Instituto para la Calidad Tu-
ristica Espanola ha desplegado
una intensa actividad que ha puesto
de manifiesto la importante labor que
esta institucion lleva a cabo dentro

del sector turistico espanol.

En primer lugar, me gustaria destacar
la elaboracion y posterior publicacién
de la Norma UNE 302002:2018 “Mu-
seos. Requisitos para la prestacion
del servicio de visitas”, cuyos traba-
jos, a iniciativa del ICTE, ha liderado
el propio Instituto junto con la Subdi-
reccion General de Museos Estatales
en el seno de la Asociacién Espanola
de Normalizacién (UNE). En la Norma
han participado los principales mu-
seos de nuestro pais, como el Museo
Nacional del Prado, el Museo Nacio-
nal Reina Sofia, el Museo Nacional
Thyssen-Bornemisza, el Museo La-
zaro Galdiano, el Museo Guggenheim
de Bilbao, el MACBA o la Ciudad de las
Artes y las Ciencias de Valencia has-
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ta sumar mas de 40 instituciones.
La presentacién de la misma tuvo
lugar en el Museo Sorolla de Ma-
drid y conto con la presencia de la
Secretaria de Estado de Turismo,
Isabel Oliver, el Director General
de Bellas Artes, Roman Fernan-
dez-Baca, el Director General de
UNE, Javier Garcia y yo mismo
como Presidente del ICTE. Se trata
de un ejemplo mas del liderazgo
internacional del ICTE en la elabo-
racion de las principales normas
de calidad turistica a nivel mun-
dial, en dmbitos como los Hoteles
o el Turismo de Salud, en el seno
del Comité ISO TC/228.

En segundo lugar, quiero destacar
las alianzas que estamos estable-
ciendo con Comunidades Auténo-
mas, Ayuntamientos e institucio-
nes del sector publico y privado en
busca de mejorar la implementa-
cion de procesos de calidad en el
turismo de nuestro pais para que

Espana siga manteniéndose como
lider mundial en competitividad
turistica. En este sentido, he de
subrayar el acuerdo firmado con
la Generalitat Valenciana en 2018,
que se ha renovado para 2019, me-
diante el que se ha implementado
una estrategia para mejorar los
museos de la Comunidad Valencia-
nay promocionar la Marca Q.

Me gustaria también destacar el
éxito de cuantos eventos se orga-
nizaron a lo largo de 2018 bajo la
Marca Q, desde la celebracion de la
Noche Q, las entregas de los Pre-
mios Q al cantante Antonio Carmo-
na hasta la tradicional entrega de
Banderas Q a los municipios ges-
tores de playas y estaciones nau-
ticas.

Por dultimo, quiero agradecer en
estas lineas a los diferentes sub-
sectores turisticos que participan
en la Junta Directiva del ICTE asi

como a las administraciones publi-
cas que también forman parte (Se-
cretaria de Estado de Turismo, Co-
munidades Autonomas y Federacién
Espanola de Municipios y Provincias)
la confianza que me han otorgado al
reelegirme para un nuevo mandato
en la presidencia del Instituto para
la Calidad Turistica Espanola. Repre-
sentar al turismo espanol en mate-
ria de calidad turistica, ademas de
ser un honor, sigue provocandome la
misma ilusion que tenia el primer dia
que accedi a esta presidencia.

Miguel Mirones Diez
Presidente del ICTE



Sobre nosotros
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l Instituto para la Calidad Tu-
ristica Espanola es una enti-
dad de certificaciéon 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 certi-
fica y por las tres administracio-
nes, central (a través de la Se-
cretaria de Estado), autondmica
(Direcciones Generales) y local (a
través de la Federacion Espanola
de Municipios y Provincias).

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

* Alojamientos Rurales

* Balnearios

» Campings y Ciudades de Vacaciones
« Campos de Golf

* Convention Bureaux

« Destinos Turisticos Inteligentes

« Espacios Naturales Protegidos

« Estaciones de Esqui y Montana

* Formacidn de Guias de Turismo

*» Hoteles y Apartamentos Turisticos

* Museos

* Ocio Nocturno

« Oficinas de Informacién Turistica

« Palacios de Congresos

« Patronatos de Turismo

* Puertos Deportivos

*Playas

* Servicios de Azafatas y Personal de Acogida
« Servicios de Restauracion

« Servicios Turisticos de Intermediacion
» Tiempo Compartido

* Transportes Turisticos

e Turismo Activo

* Turismo de Salud

* Turismo Industrial



Nuestra historia

asta el momento de la
B, H 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.

hes o Los representantes de estos

' sectores creyeron en la con-

veniencia de la creacion de un

3 ente gestor unico, con caracter

..a T intersectorial, que velara por

vl Ll la adecuacion de los objetivos

3 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

o ; necesaria a la Marca de Calidad
Turistica Espanola.

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

tacada presencia institucional en el ambito del turismo, cional de Balnearios y es miembro del Comité Ejecu-

Miguel Mirones es uno de los empresarios del sector de tivo de CEOE Espana, del Comité Ejecutivo y el Pleno
la salud y el bienestar mas importantes de Espana. Ostenta del Consejo Espafiol de Turismo y del Comité Ejecu-
la presidencia del Instituto para la Calidad Turistica Espafiola tivo de la CEHAT. En 2014 fue elegido vicepresidente
desde Marzo de 2003, habiendo sido reelegido por unanimi- del ClUster Espanol de Turismo de Salud SpainCares,
dad en marzo de 2018. Bajo su mandato, la Marca Q de Cali- que ha permitido unir en una alianza estratégica a los
dad ha vivido un perl'odo de expansién y crecimiento sin pre- sectores del turismo y la salud en Espana. También
cedentes, consolidandose como el distintivo de referencia en ha presidido la CEOE de Cantabria y la Asociacion de
materia de calidad turistica tanto en nuestro pais como fuera Empresarios de Hosteleria de esta Comunidad Auté-
de nuestras fronteras. Ademas, Miguel Mirones ha logrado el noma.
respaldo institucional de administraciones publicas de todo
signo en Espana, con el objetivo de trabajar en el posiciona- En el afio 2014 le fue otorgada la Insignia de Oro y
miento y el refuerzo de la Marca Q. Brillantes tras ser nombrado Précer del Turismo Es-

panol en Iberoamérica por su labor en la implanta-

Desde 1994 preside la Cadena Relais Termal -la primera cién de la cultura de la calidad en el turismo de aquel
Cadena de Balnearios de Espaia y segunda de Europa- con continente, en el marco de la XVII Conferencia Ibe-
presencia en seis Comunidades Autonomas y a la que ac- roamericana de Ministros y Empresarios del Turismo.
tualmente pertenecen los Balnearios de Liérganes en Canta- Un ga[ardén gue comparte con las personalidades y
bria, Cestona en Guipuzcoa, Acufa en Pontevedra, Graena en empresarios mas destacados del sector turistico de
Granada, Termas Pallarés en Zaragoza, Cervantes en Ciudad nuestro pais.
Real y Gravalos y Los Banos de la Albotea en La Rioja.

Con mas de 30 anos de actividad empresarial y una des- Ademas, también es presidente de la Asociacién Na-

s También ha recibido la Insignia de Oro al Mérito Tu-
| Asimismo, en el ambito internacional, Miguel Mirones fue ristico a titulo personal y la Placa de Oro al Mérito
elegido nuevamente en 2017 Presidente de Miembros Afilia- Turistico en su calidad de Presidente de la Asociacidn
dos de la OMT, que representa al sector privado dentro de Empresarial de Hosteleria de Cantabria concedidas
Naciones Unidas y que incluye a cerca de 500 miembros en- por el Gobierno de Cantabria. En julio de 2014 fue
tre asociaciones de turismo, autoridades e instituciones de investido Caballero de la Orden del Camino de San-
ensefanza. Este cargo ya lo ostentd en el periodo 2013/2015. tiago y encargado de hacer la tradicional ofrenda al
apostol, en la que destacé el valor del turismo para el
desarrollo econémico y social de los pueblos.
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Delegaciones territoriales

Memoria Anual

a ndn::lx
| ,Mgﬂd ® ? =

Eortugal, I*a L i ,
Lisboa ,

nada
o

Sevilla
] !a
M

dlaga

Gibraltar i
Rabat
Ll

[a]
Casablanca

ebadl

Marruecos

L Instituto para la Calidad Turistica Espafola cuenta con 24 delegacio-

nes territoriales en toda Espana fruto de acuerdos realizados con orga-

nismos auténomos como camaras de comercio, consorcios y agencias
de turismo, asociaciones o federaciones empresariales sectoriales.

Como delegaciones territoriales, interactian con las organizaciones y em-
presas certificadas de la propia comunidad auténoma, sirviendo de puente
con la sede central del ICTE en Madrid.




NUESTRO TRABAJO
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El arte de hacer normas

Normalizacion de calidad turistica:Transformando en palabras lo intangible

MUSEOS

e
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El arte de hacer normas

PUERTOS DEPORTIVOS
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El arte de hacer normas

El proyecto de norma internacional ISO 21426 Turismo y servicios relacionados — Balnearios — Requisitos de servicio ha visto la luz en noviembre de
2018, tras varios anos de intenso trabajo en los que han participado expertos de mds de una veintena de paises.

Esta norma, que establece los requisitos de prestacion del servicio para balnearios (establecimientos sanitarios que emplean en sus tratamientos tera-
péuticos aguas mineromedicinales), supone el primer referencial de caracter internacional para este tipo de organizaciones.

ELICTE, que ha coordinado y liderado el grupo de trabajo internacional (ISO) en el que se ha desarrollado este proyecto, se encuentra tramitando al cierre
de este ejercicio su adopciéon como norma espafola (UNE) con el fin de que el sector de nuestro pais disponga de una herramienta eficaz para la mejora
y diferenciacion de sus servicios.

Por otra parte y también bajo liderazgo espanol, el ICTE si-
gue trabajando en el desarrollo de la IS0 22525 Turismoy
servicios relacionados - Turismo médico - Requisitos de
servicio, una norma dirigida al sector médico, como su
nombreindica,yquecomprenderequisitosdeserviciotanto
para facilitadores (tour operadores, agencias
especializadas) como para los proveedores del servicio
médico (hospitales, clinicas). Este proyecto, que ha tenido
una buena acogida en el sector espanol, se encuentra en
una fase intermedia y son muchos los paises que se han
involucrado en el mismo.
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El arte de hacer normas

HOTELES

2018

TERMINOLOGIA HOTELERA

2.1
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El arte de hacer normas
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Tras la reiterada demanda por parte de ayuntamientos, usuarios y asocia-
ciones pet friendly, el ICTE iniciaba en febrero de 2018 los trabajos para
la elaboracién de una especificacion técnica que garantizase la gestidn,
servicio, limpieza e higiene de las playas en las que la entrada de canes
estuviera permitida.

Esta especificacidn, que nacié con la intencion de complementar a la nor-
ma UNE-ISO 13009:2016 Playas- Requisitos para la prestacién del servi-
cio, veia la luz en junio de 2019, certificAndose poco después la primera
playa canina.

El ICTE participa como experto en el grupo de trabajo que actualmente
estd desarrollando la norma relativa a turismo accesible (ISO/TC 228
WG14 Turismo y Servicios Relacionados - Turismo Accesible — Requisitos
y recomendaciones) y en el grupo de trabajo AEN/CTN 178 SC5 que ha de-
sarrollado la norma recientemente publicada UNE 178501: 2018 Sistema
de Gestion de Destinos Turisticos Inteligentes.



Nuestros certificados

Algunos datos a destacar.
Crecimiento de Certificaciones por Sectores
. — . 2018 finaliza con mas de 1565 organizaciones certificadas en toda Espana.
Destinos Turisticos Inteligentes +100,00 %
= - > s g - Por sectores, observamos que la certificacion de sectores clave como Ho-
BRI 7 O R TTEE I 2 teles y Apartamentos Turisticos, Playas, Servicios Turisticos de Interme-
) diacidn, Servicios de Restauracion y Oficinas de Informacién Turistica con-
IEEeE gauuinl: tinda con un crecimiento sostenido.
Oficinas de Informacion Turistica +5,07 % Por Comunidades Auténomas, el crecimiento en positivo se ha distribuido
. S Y entre un mayor niumero de comunidades, Andalucia con 302 certificados,
WEHIL T R A e L R - S5 8 Galicia con 282, Comunidad Valenciana con 194, Pais Vasco con 158 y Cata-
Playas +13.31 % luna con 89 lideran los resultados de este 2018.
> 0
Puertos Deportivos +4.55 % Ademas, en este ejercicio hemos certificado los dos primeros museos de
: Espana que logra este distintivo frente a la Norma UNE 302002:2018 “Mu-
S s T E s dla e el Es +0.47 % seos. Requisitos para la prestacion del servicio de visitas” asi como el pri-
mer Destino Turistico Inteligente (DTI) frente a la Norma UNE 178501:2018

Sistema de gestion de los destinos turisticos inteligentes, contribuyendo
a poner de manifiesto el liderazgo de Espana en inteligencia turistica. Por
ultimo, el esquema ISO 9001-Q Calidad Turistica sigue sumando adeptos; 4
organizaciones mas se han certificado bajo este modelo.
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ICa

Nuestros certi

TOTAL

Pais Vasco

Navarra

Murcia

Melilla

Madrid

La Rioja

Galicia

Extremadura

Comunidad Valenciana

Ceuta

Catalufia

Castilla y Leon

Castilla la Mancha

Cantabria

Canarias

Baleares

Asturias

Aragon

Andalucia

Alojamientos Rurales.

Balnearios

Campings

Campos de Golf

1
|

R R R I I

1

Convention Bureaux

Destinos Turisticos

Inteligentes

1

Espacios Naturales

Protegidos

Estaciones de Esqui

Formacidn y Cualificacién

de Guias de Turismo

s3l gl sl

b —-

Hoteles y Aptos. Turisticos

S A S AN S

Museos

Oficinas de Informacién

Turistica

Otros Servicios Vinculados

al Turismo

Palacios de Congresos

Patronatos de Turismo

v
I 221

6

Puertos Deportivos

61!

IER

Servicios de Restauracidn

Servicios Turisticos de

Intermediacién

Transportes Turisticos

Turismo Activo

Turismo Industrial

Turismo de Salud
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Nuestra acreditacion

ENAC

Entidad Nacional de Acreditacion

Otorga la presente / Grants this

ACREDITACION
85/C-PR143

a la entidad técnica / to the technical entity

INSTITUTO PARA LA CALIDAD TURISTICA
ESPANOLA (ICTE)

Segun criterios recogidos en la Norma UNE-EN ISO/IEC 17065, para
la CERTIFICACION de la CALIDAD TURISTICA ESPANOLA en la
prestacién de SERVICIOS definidos en el ANEXO TECNICO adjunto.
According to the criteria in UNE-EN ISO/IEC 17065 for the Certification of
Spanish Tourism Quality in the provision of services defined in the attached
Technical Annex.

Fecha de entrada en vigor / Coming into effect: 07/10/2011

D. José Manuel Prieto Barrio
Presidente

La acreditacién mantiene su vigencia hasta notificacion en contra. Este documento no tiene validez sin su
correspondiente anexo técnico, cuyo ndmero coincide con el de la acreditacion.

La presente acreditacién y su anexo técnico estan sujetos a modificaciones, suspensiones temporales y
retirada. Su vigencia puede confirmarse en w

The accreditation m:

ENAC es firmante del Acuerdo Europeo de Reconocimiento Mutuo firmado entre Organismos Nacionales de Acreditacion
(www.european-accreditation.org).
ENAC is signatory of the European Recognition Agreement signed among National Accreditation Bodies (www.european-
accreditation.org)

Ref.: CCPR/7289 Fecha de emisin 04/09/2015

El presente documento anula y sustituye al de ref. CPR/5697

Cédigo Validacion Electrénica: HD4k9udak4eK435T0Q
La vigencia de la acreditacion y el presente certficado puede confirmarse en hitp:/jwww.enac.esiweblenacivalidacion-electronica o haciendo clic aqui
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ICTE mantiene su acreditacion por la Entidad Nacional de Acre-
ditacion (ENAC) lo que demuestra que sus procesos de audito-
ria y certificacion cumplen con los requisitos para entidades de
certificacion de producto, procesos y servicios definidos en la
norma UNE-ISO/IEC 17065:2012.

La acreditacion nos ayuda a mejorar y garantizar la competen-
cia técnica de los procesos técnicos, asi como la independencia,
imparcialidad y transparencia de los mismos.




Expertos en formacion

INFORMACION:

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

Tel: 913946765/915331000
ucm.icte@ucm.es

INSCRIPCIONES:

https//www.ucm.es/estudios/diploma-auditoriaycalidadturistica

WWW.UCm.es
www.calidadturisticahoy.es

INFORMACION ACADEMICA

Direccién:

Dr. Adolfo Milldn Agullar

Catedratico EU. Facultad de Comercio y Turismo
Universidad Complutense de Madrid

Dfia. Maricruz Cadiz Gémez
Directora del Area Técnica
Instituto para la Calidad Turistica Espafiola

Coordinacién:

Diia. Marisol Gonzélez Chaparro

Area Técnica

Instituto para la Calidad Turistica Espafiola

2018

Modelos y Técnicas de
Auditoria y Certificacion
en el Sector Turistico

22 edicion

Modalidad Online

DURACION Y DESARROLLO

16 de Octubre 2018 - 11 de Enero 2019

Numero de horas: 100 horas
(reconocimiento de 5 créditos de grado)

La formacion,

indispensable para el éxito empresarial

2.4
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Expertos en formacion

ICTE
FORMACION

iinvierte en una

profesion de futuro!

Informate en
www.calidadturisticahoy.es
formacion@icte.es
915331000

2018

HOMOLOGACION DE AUDITORES ICTE

2.4
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Como comunicamos

2018



Como comunicamos
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En total, en 2018 se han publicado un total de 983 articulos en medios offline que
equivalen a un valor publicitario de 2.695.674 euros.

En cuanto a la prensa online, se han publicado un total de 3391 articulos, cuyo
valor publicitario asciende a 4.775.074 euros.

A esto hay que sumar entrevistas realizadas a nuestro presidente Miguel Mirones
en el programa matinal “El dia menos pensando” de Manolo HH en Radio Nacio-
nal de Espana, con motivo de FITUR, en Gente Viajera de Onda Cero tras FITUR,
la entrega de las Banderas Q, en Radio Exterior de Espana en el programa Marca
Espanay un reportaje sobre la Norma de Museos en Television Espanola. El valor
supera los 200.000 euros, segun estimacion de las tarifas publicitarias de las ca-
denas.

Durante el ejercicio 2016 se ha producido un incremento en el nimero de segui-
dores del ICTE en las redes sociales. En Facebook, la pagina del ICTE ha aumenta-
do sus seguidores hasta las 4.972 personas. En Twitter, tenemos un total de 3.694
seguidores. Se ha abierto una cuenta en Instagram que actualmente cuenta con
379 seguidores y otra en Linkedin, donde tienen especial cabida los cursos de for-
macion que imparte el ICTE y cuyas noticias siguen una media de 1.500 personas.

f &8 in




ACTOS Y EVENTOS




Noche Q 2018

2018

RECONOCIMIENTOS Q

3.1
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Noche Q 2018

PREMIOS Q

3.1
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Presentacion nueva norma para Museos

2017

WCEL]
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Acuerdos Alcanzados
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El Instituto para la Calidad Turistica Espanola renovo su acuerdo con Wonderbox
- la principal empresa de Cofres/Experiencia de nuestro pais - para ofrecer ex-
periencias, servicios y productos turisticos en establecimientos certificados con
la Marca Q de Calidad Turistica. En concreto, hay en el mercado 6 nuevos cofres
gue incluyen noches de hotel y experiencias de bienestar y enoldgicas: Tres Dias
para Sonar, Tres Dias con Sabor, Tres dias Gourmet, Tres dias Spa y Relax, Mily
una Noche Deliciosas y Mil y una Noches Premium.

El Instituto para la Calidad Turistica Espanola firmé un convenio de colaboracion
con la Agencia Valencia de Turismo cuyo objetivo fue realizar una campana de
promocion de la Marca Q de Calidad Turistica destinada a los turistas de la Co-
munidad, con el lema MarQate unas vacaciones, asi como incentivar a los esta-
blecimientos de la Comunidad a certificarse con este distintivo al promover el
reconocimiento del mismo entre la poblacidn.



Jornadas, ferias y eventos

AMBITO INERNACIONAL
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Jornadas, ferias y eventos

- FITUR, Madrid (del 17 al 21 de Enero)

- Noche Q 2017,Madrid (18 de Enero)

- CTN 302 GT 2 Museos, Madrid (15 de Marzo)

- XLV Congreso de la European Hotel Managers Association (EHMA), Marbella (16-18 de
Marzo)

- Entrega de Certificados Q Galicia, Salvaterra de Mifo (4 de Abril)

- CTN 182 de Hoteles y Apartamentos Turisticos, Madrid (4 de Abril)

- Entrega Certificado Q al Banco Sabadell, Madrid (17 de Abril)

- Conferencia de Clausura Promocion 2018 Universidad Catdlica de Murcia, Murcia (4 de
Junio)

- Presentacion Norma ISO 13687:2018-1, 2, 3 de Puertos Deportivos, Palma de Mallorca (5
de Junio)

- Entrega de Banderas Q, Madrid (12 de Junio)

- “Focus Day", Palacio de Congresos de Torremolinos (13 de Junio)

- Entrega Premio Q a Antonio Carmona, Madrid (14 de Junio)

- Jornada de Formacidn para puertos gallegos, Santiago de Compostela (2 de Julio)

- Firma Convenio Comunidad Valenciana, Valencia (11 de Julio)

- Entrega Banderas, Torremolinos (2 de Agosto)

- Entrega Banderas, Marbella (3 de Agosto)

- Conferencia “City Breaks: Generando experiencias turisticas innovadoras”, Valladolid (16
de Octubre)

-1SO TC/228 WG2 Turismo de Salud y WG15 Accomodation, Madrid (15 - 18 de Octubre)

- Celebracion Oficial del Dia de las Naciones Unidas, Madrid (14 de Octubre)

- Entrega Certificado Q a FCC, Madrid (7 de Noviembre)

- Talleres de Coworking para Startups, Torremolinos (14 de Noviembre)

- INTUR, Valladolid (22 - 25 de Noviembre)

- Presentacion UNE 302002:2018 “Museos. Requisitos para la prestacion del servicio de
visitas”, Madrid (26 de Noviembre)

Memoria Anual - Entrega Placa Q al MARQ, Madrid (27 de Noviembre)
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