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El 36,60% de los viajeros conocen
la "Q" de Calidad Turistica

Asi se refleja en el Gltimo resultado de la encuesta sobre Calidad Percibida del primer trimestre de 2009

El Instituto para la Calidad Turistica
Espafiola, ICTE, comenzo la realiza-
cién de esta encuesta sobre Calidad
Percibida a finales de 2007, teniendo
previsto realizar anualmente 2 olea-
das: La primera recogiendo las opinio-
nes de los viajeros que han hecho
sus viajes durante el primer semestre
del afio, y otra en otofio-invierno, in-
cluyendo viajeros que hayan viajado
en cualquier momento del afio. Aun-
que las comparativas iniciales, hasta
que haya una secuencia histérica con-
siderable para ambas oleadas, pue-
dan resultar sorprendentes para al-
gunas preguntas, la encuesta nos
permitird ir conociendo la opinion de
los viajeros esparioles sobre nuestros
diferentes productos turisticos, asi
como sus costumbres de viaje, la for-
ma en la que han elegido su destino,
como han contratado sus vacaciones
0 elegido su lugar de descanso.

La Calidad Percibida es uno de los
ejes fundamentales de actuacion del
Plan del Turismo Espafiol Horizonte
2020. Este programa, que fue aproba-
do durante la anterior legislatura, con-
6 con el apoyo tanto de la administra-
cion central, como de las Comunidades
Auténomas y el sector empresarial.

Por un acuerdo establecido en-
tre el ICTE y la Secretaria de Estado
de Turismo (SET), sera el instituto
quien realice la encuesta entre los
viajeros espafioles que disfruten de

destinos nacionales, y la SET, a tra-
vés del Instituto de Estudios Turisti-
cos (IET), quien se encargue de rea-
lizar la encuesta entre los turistas
extranjeros que visiten nuestro pais.

El analisis de estas informaciones tie-
ne que permitir a los diferentes agen-
tes orientar su politica turistica, o sus
acciones de promocion, ya que los
datos permitirdn conocer mucho me-
jor la vision de los clientes sobre nues-
tro producto turistico, asi como de sus
costumbres, o lo que echan en falta
en los diferentes destinos turisticos.

La encuesta esta realizada de for-
ma que permite la obtencion cruzada
de informacion, asi como segmentar
la misma por CCAA, lo que da como
resultado 14.383 graficos diferentes.

El ICTE viene haciendo publicos
regularmente los resultados de es-
tas encuestas para el conocimiento
de los diferentes agentes turisticos,
y del publico en general.

Analisis de los resultados

1- (A dbnde viajo?

Suben mas de tres puntos los via-
jes al extranjero, de 22,60% en el
primer semestre de 2008, al 25,80%
en esta oleada de 2009.

la.- ¢(A donde viaj6 dentro de
Espana?

Como destinos esparioles, Anda-
lucia se mantiene en primer lugar,
seguido de la Comunidad Valenciana

y Catalufia. Es destacable, en cuan-
to a los descensos, el de Islas Balea-
res, que sélo representan el 4,20%
de los viajes, frente al 7,40%. Cata-
lufa es la comunidad espafiola que
maés ha crecido, con un incremento
del 2,30% en un afio.

2.- ¢Como viaja usted?

La forma de viajar esta estabilizada,
siendo "en pareja” la forma mas ha-
bitual de viaje, hasta alcanzar el
41,78%

3- Especifique ndmero de personas

Cuando se viaja en familia el nu-
mero de personas del grupo perma-
nece estabilizado, siendo el de 4
personas los més habituales, con un
36,03%, seguido el de 3 personas,
con un 33,60%.

4.- ;Cuanto tiempo estuvo?

Se produce un incremento muy
significativo de los viajes de fines de
semana y puentes, del 35,04%,
frente al 32,56% del primer semes-
tre del afo pasado. Este dato viene
a confirmar la reduccion de los dias
de estancia en los destinos, y la frag-
mentacion de los periodos vacacio-
nales a lo largo del afio.

Los viajes de una semana 0 mas
se estabilizan.

5.- Tipologia del destino

Las costas espafiolas siguen sien-
do el destino preferido por los espa-
fioles, incrementandose hasta el
38,01% su presencia, frente al
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35,14% anterior. El resto de la
tipologia permanece mas o menos
estable, con un ligero crecimiento del
Turismo Rural, con un 14,29% res-
pecto al 13,44% anterior.

Los destinos Cultural - Ciudades
siguen en segunda posicion de las
preferencias de los espafioles, con
un 25,88%, mientras que las islas
descienden del 19,2% al 14,69%.

6.- Su lugar de destino lo eligi6 por:

Las Agencias de Viaje siguen sien-
do la principal forma de contratacion
de los viajes de los espafioles, aun-
que caen dos puntos porcentuales,
del 36,25% frente al 38,24% en la
encuesta anterior.

Por el contrario, Internet alcanza
el 20,35% frente al 17,31% de 2008.

La evolucién de las tendencias en
los cambios de la forma de contrata-
cion, aparecen claramente reflejadas
en esta encuesta.

6a.- ;Cémo contraté finalmen-
te su viaje?

De las personas que eligieron su des-
tino a través de Internet, tan sélo un
2,65% contrataron su viaje con Agen-
cias de Viaje, frente al 5,22% anterior.

En este sentido es especialmente
significativo las contrataciones direc-
tas con el proveedor, que alcanzan el
39,74%, frente al 29,85% anterior.

(sigue en pag. 17)

Entrega de la ‘Q’ de Calidad Turistica u Hotel Westin Palace de Madrid

El Presidente del ICTE, Miguel Mirones, hizo
entrega el 23 de Julio de la "Q" de Calidad
Turistica al Hotel Westin Palace de Madrid, en
un acto que conto con la presencia del perso-
nal de este emblematico establecimiento.

El Instituto para la Calidad Turistica con-
cedio la "Q de Calidad" al hotel The Westin
Palace Madrid, certificacion que avala la ges-
tion de calidad de este histérico estableci-
miento hotelero de Madrid, en base a un
informe realizado por la empresa auditoria
independiente y acreditada por el Instituto
para la Calidad Turistica Espafola.

Estar en posesion de la Marca "Q" de Ca-
lidad Turistica, refuerza la garantia de servi-
cio de calidad hacia nuestros clientes y em-
pleados, en variadas y diferentes materias
como mantenimiento, limpieza, aprovisio-
namiento, restauracion, seguridad sanita-
ria, procedimientos, etc.

Esta Marca de calidad pretende impulsar la
mejora del servicio turistico ofrecido a los clien-
tes y el nivel de satisfaccion, implantar la cultu-
ra de calidad en el sector mediante un modelo
de gestion de calidad, asi como mejorar la ima-
gen del producto turistico. La Marca "Q" acredi-
ta que The Westin Palace Madrid sigue los es-
tandares que otorgan un compromiso de cali-
dad con los clientes, lo que implica prestigio,
diferenciacion, fiabilidad y rigor.

El Presidente del ICTE valoré muy especial-
mente el esfuerzo que el personal del Hotel
Palace ha invertido en la implantacion y conse-
cucion de la Marca "Q", encontrandose muy
satisfecho de poder entregar esta distincion al
Unico hotel de Madrid, con categoria 5 estre-
llas, certificado con la "Q" de Calidad Turistica.

Marc Lannoy, Director General The Westin
Palace Madrid afirmé que "estamos felices y nos
sentimos orgullosos de estos reconocimientos".
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Estos resultados ponen de ma-
nifiesto la importante transforma-
cion en el habito de compra de los
clientes, y la importancia que tiene
para los destinos, y los estableci-
mientos, tener permanentemente
actualizada su informacion en la red.

7.- ¢Participa usted en algun
blog o red social de opinién turisti-
ca en Internet?

Esta es una nueva pregunta in-
troducida en esta encuesta, con
la intencion de medir la participa-
cion real de los viajeros en las re-
des sociales de opinién turistica.

De los espafioles que eligieron
algun destino de nuestro pais para
pasar dias de vacaciones, el 9,84%
participa en algun blog o red so-
cial. Habra que estar atentos a la
evolucion futura en este tipo de
fenémenos.

8.- ¢Qué razon fue determinan-
te a la hora de elegir el destino
turistico?

Las invitaciones de familiares y
amigos ocupan el ler. lugar, hasta
alcanzar el 19,41% frente al 17,83%
de 2008, y desplazando de este lu-
gar a la belleza del destino, que cae
hasta el 14,82%, frente al 24,55%.
Los viajes del IMSERSO ocupan el
segundo lugar, del 18,33% frente
al 16,67% el pasado afio.

El resto de las motivaciones apa-
recen estabilizadas.

9.- (Qué importancia le da a la
oferta hotelera a la hora de elegir
el destino turistico?

La oferta hotelera sigue siendo
una variable muy importante a la
hora de elegir el destino turistico,
ya que un 86,12% le dan mucha/
muchisima importancia, frente al
88,38% de 2008.

9a.- (Qué importancia le da al
sol y playa a la hora de elegir el
destino turistico?

El sol y la playa han crecido
como factor determinante, ya que
el 32,75% le dan muchisima im-
portancia, frente al 27,65% del
afio pasado.

9b.- ;Qué importancia le da a la
gastronomia a la hora de elegir el
destino turistico?

Crece la importancia de la gastro-
nomia, de 27% al 30, 86% en 20009.

9c.- (Qué importancia le da a la
cultura a la hora de elegir el desti-
no turistico?

El 71,16% de los encuestados le
dan entre mucha y muchisima im-
portancia a la cultura del destino,
frente al 74,80% del afio pasado.

9d.- ;{Qué importancia le da a la
préactica de deportes a la hora de
elegir el destino turistico?

Se mantiene la poca importan-
cia que se le da a la préactica de
deportes como motivo de viaje.

9e.- (Qué importancia le da al
paisaje y naturaleza a la hora de
elegir el destino turistico?

El paisaje y naturaleza descien-
den como motivacion de viaje, ya
que un 73,45% le dan entre mu-
cha y muchisima importancia, fren-
te al 82,27% del pasado afio.

10.- {Qué medio de transporte
empled para llegar a su destino?

El coche particular sigue siendo
la principal forma de transporte en
los viajes de los espafioles, del
47,03 el pasado afio, hemos pasa-
do al 51,08%.

El avion pierde casi 4 puntos res-
pecto del afio pasado. Del 29,59 ante-
rior hemos pasado al 25,74% actual.

11.- Tipo de alojamiento utilizado

La casa particular se convierte

en el principal tipo de alojamien-
to, hasta alcanzar el 29,51% fren-
te al 24,94%.

En segundo lugar aparecen ho-
teles de 4 y 5 estrellas con un
28,03% frente al 29,07% del afio
anterior.

El crecimiento de la casa particu-
lar se produce arafiando algo al res-
to del tipo de alojamientos, sin que
se produzca un descenso significa-
tivo en alguno de ellos. Aqui es im-
portante llamar la atencién desde
el instituto a los alojamientos en
casas particulares, para que no su-
pongan una competencia desleal al
tipo de alojamientos reglados que
cumplen todas las ordenanzas y que
pagan debidamente sus impuestos.

12~ ¢Conoce la "Q" de Calidad?

En el primer semestre de 2009
se ha producido un importante cre-
cimiento de la Marca "Q", un 36,60%
frente al 25,30% del afio pasado.

El motivo de este importante cre-
cimiento ha sido el adelanto de las
campafas de promocion de la Se-
cretaria de Estado de Turismo con
la Marca "Q" de Calidad Turistica.

Para el instituto es una satisfac-
cién comprobar que la "Q" de Ca-
lidad es una marca introducida en
el mercado espafiol, con un nivel
de conocimiento estabilizado.

13.- ¢(Alguno los servicios utili-
zados contaban con la "Q" de Ca-
lidad Turistica?

Se incrementa el nimero de ser-
vicios utilizados de establecimientos
certificados, hasta alcanzar el 29,06%,
frente al 24,88% anterior, lo que va
en concordancia con el crecimiento
del conocimiento de la Marca.

13b.- ;(Cual o cuales?

Los hoteles-balnearios, con un
56,10%, frente al 46,43% del afio

Izada la bandera "Q" de Calidad

Turistica en la playa Salve
La bandera "Q" es mas rigurosa en la exigenda de sus requisitos que otras marcas de calidad

El presidente del Instituto de
Calidad Turistica Espanola
(ICTE), Miguel Mirones, y el
Alcalde de Laredo, Santos
Fernandez Revolvo, izaron el
3 de Julio la bandera "Q" de
Calidad Turistica en la Playa
Salvé de Laredo.

La Bandera "Q" de Calidad
Turistica es mas rigurosa en la
exigencia de sus requisitos que
otras marcas de calidad en pla-
yas. La "Q" ofrece un sistema
de calidad dirigido al disfrute tu-
ristico de las playas desde el
respeto a los valores medioam-
bientales y la sostenibilidad de
los ecosistemas.

El objetivo del Ayuntamiento
de Laredo, segun fuentes muni-
cipales, se centra en ofrecer a
sus visitantes unos servicios de
calidad acordes a los requisitos
de dicha norma de calidad del
servicio. Para ello, cada afio, tra-
ta de mejorar sus infraestructu-
ras y las dotaciones del arenal.
En esa linea, el presupuesto de
este afio contempla una partida

Izado
de 158.000 euros para dotacio-
nes en la playa.

El Ayuntamiento de Laredo
comenzo la implantacion de la
"Q" de Calidad Turistica para la
playa Salvé en marzo de 2006,
obteniendo la certificacion en
octubre de 2008.

En todo este proceso de im-
plantacion de la Norma de Cali-
dad se han implicado diferentes

departamentos municipales,
como turismo, brigada municipal,
brigada medioambiental, el insti-
tuto municipal de deportes, el
personal de limpieza y de reco-
gida de residuos urbanos, los del
servicio de socorrismo y salva-
mento o de limpieza del arenal,
entre otros colectivos que, en al-
gun momento, desarrollan algun
tipo de actividad en el arenal.

pasado son los servicios mas reco-
nocidos por el usuario.

Y los restaurantes, que pasan
del 21,43% el afio pasado, a
24,38% este afo.

14.- Valore del 1 al 10 la relacion
calidad-precio de su destino turistico

La relacién calidad-precio, sigue
teniendo una buena valoracién (en
el entorno del 80% con excelen-
te/notable de la misma) con cifras
similares al afio anterior.

15.- El gasto por persona y dia
en su destino turistico fue de:

Crecen las personas que han gas-
tado entre 0-100€/persona y dia
en sus vacaciones, hasta alcanzar
el 68,33%, frente al 66,02%. El
resto de los tramos descienden
todos ellos, lo que ratifica la ten-
dencia al descenso en el nivel de
gasto en los destinos turisticos.

16.- Valore del 1 al 10 los si-
guientes aspectos: Alojamiento,
Gastronomia, Ocio, Limpieza del
entorno, Seguridad, Amabilidad y
Acogida y Tranquilidad.

Desciende significativamente la
valoracion de los alojamientos rea-
lizada en esta encuesta, ya que
un 60,24% lo consideran entre
notable y excelente, frente a un
64,98% de 2008.

El motivo principal de esta situa-
cion se puede achacar a la no utili-
zacion de establecimientos regla-
dos, y al incremento de casas par-
ticulares como forma de alojamien-
to utilizado. Seria una pena que la
crisis econdmica provocase que la
buena valoracion que el conjunto
de los turistas tienen, se viese
empafada por un cambio en la
eleccién del tipo de alojamiento, en
perjuicio de la calidad del conjunto
de las vacaciones disfrutadas.

La gastronomia se mantiene en-
tre excelente y notable valoracion,
estabilizada por parte de los turistas.

Mejora la valoracién de la ofer-
ta de ocio diurno

Mejora la valoracién de ocio noc-
turno

Baja la valoracion sobre limpieza
del entorno, aspecto este que se
debe vigilar en todos los destinos
turisticos.

Mejora significativamente la me-
jora de la seguridad.

La Amabilidad y Acogida perma-
nece muy bien valorada y estable.

Tranquilidad, también aparece
estable y muy bien valorada.

17.- ;Ha echado en falta algin
servicio durante su estancia?

El 14, 29% echaron en falta al-
gun servicio.

18.- ¢Ha sufrido algun inciden-
te durante su estancia?

El 4,85% sufrieron algun inci-
dente, frente al 4,01% anterior.
19.- ;Qué incidente sufrig?

Los problemas de transporte
han sido el principal motivo, ya que
del 4,85% que tuvieron algun pro-
blema, el 27,78% fue el transpor-
te, y el 19,44% hurto o robo, fren-
te al 12,9% del afio anterior.

Igualmente hay que llamar la
atencion sobre este punto en los
municipios turisticos.

20.- (Ha tenido que presentar
alguna reclamacion?

Del 4,85% que sufrieron algun
incidente, el 41,67% de ellos pre-
sentaron reclamacion.

21.- (Repetiria el destino elegido?

El 84, 91% de los turistas re-
petirian el destino elegido, por lo
que se mantiene muy estable el
nivel de fidelizacion de los desti-
nos turisticos.

la Barquera con el alcalde de la villa

Izada la bandera de "Q" de Calidad
en la playa de San Vicente

Las playas de San Vicente de la
Barquera y Laredo son las prime-
rasqueizanenCantabriala‘Q, cuya
denominacion genérica es ‘Calidad
Turistica Espafiola’ para todos los
servicios y productos turisticos que
cumplen una serie de caracteristi-
cas, que son revisadas periddica-
mente. La ‘Q’ representa un com-
promiso del receptor, y supone un
prestigioso reconocimiento tanto a
nivel nacional comointemacional.
Vélez mostrd su satisfaccion por
esta distincion, que es en si una
confimacion de la calidad medio

ambiental de la playay de los servi-
cios que ofrece, a lo que se ahade
"eltrabajo realizado en el municipio
para perfilarlo como un modelo de
turismo sostenible". En este senti-
do, sefialé que se estan introducien-
do aun méas mejoras en la gestion
de los servicios de la playa, con
mayor dotacion en los servicios hi-
giénicosy sanitarios, ampliacion de
aparcamientosy sefalizaciones. De
hecho, el Ayuntamiento ha contra-
tado recientemente a 50 trabajado-
res que en su mayoria reforzaran
los servicios de playa este verano.



