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5. Aspectos legales y normativos.

“Una norma es un documento técnico de aplicacion voluntaria, fruto del consenso, basado en los
resultados de la experiencia y del desarrollo tecnologico y aprobado por un organismo de
normalizacion reconocido. Las normas garantizan unos niveles de calidad y seguridad que permiten

a cualquier empresa posicionarse mejor en el mercado y constituyen una importante fuente de

informacion para los profesionales de cualquier actividad econ6mica”. (AENOR).

El empleo de normas resulta de gran utilidad como apoyo a la reglamentacion y a las
diferentes politicas publicas, y también para los sectores de actividad, que, de este modo, pueden

influir en el contenido de las mismas.

La utilizacién de normas en apoyo a la reglamentacion o al despliegue de las politicas
publicas aporta una serie de beneficios para las Administraciones Publicas y para los sectores de
actividad, de modo que se facilita la aplicacion de la legislacion.

5.1. Legislacion nacional e internacional.

El Sistema de Calidad Turistica SCTE, se basa en:

o]

Un Unico ente gestor, El Instituto para la Calidad Turistica - ICTE.

o]

Los Planes y Normas de Calidad.

Un Sistema de Certificacion neutral e independiente.

La marca de Calidad Turistica Espafiola Q.

A. LA MARCA Q DE CALIDAD TURISTICA ESPANOLA

La Secretaria de Estado de Turismo a través de las actuaciones del Sistema de Calidad
Turistica Espafiola, y en colaboracién con diferentes asociaciones y federaciones empresariales,

trabajan conjuntamente para desarrollar sistemas de calidad en diferentes sectores de actividad.

El Instituto para la Calidad Turistica — ICTE nace en el afio 2000, es la entidad de

certificacion de Sistema de Calidad especialmente creado para las empresas turisticas, formado por
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las asociaciones turisticas nacionales mas importantes de este pais, la Secretaria General de

Turismo, las Comunidades Auténomas y la Administracion Local (FEMP).
La institucion se creé con los siguientes objetivos:

Normalizacién: creacién, desarrollo y revisidn de las normas de calidad turistica.

Certificacion: reconocimiento al esfuerzo realizado por las empresas turisticas en la
implantacion de un sistema de calidad mediante el sello de la "Q de Calidad Turistica
Espariola”.

Promocion de la Marca “Q de Calidad Turistica Espaiiola” y de las empresas que la posean
en campanas publicitarias, publicaciones, ferias, notas de prensa, etc.

Formacién: desarrollo de un Plan de Formacion especializada en Turismo con cursos

presenciales y online.

El ICTE es el encargado de certificar, administrar y velar por el correcto uso de la Marca
“Q” de “Calidad Turistica Espafiola”, que determina que un determinado producto turistico cumple
con un nivel de calidad exigido y el compromiso de trabajo en la mejora continua. Las auditorias
son gestionadas desde AENOR.

CALIDAD

éQuéesla"Q"
de Calidad

de Calidad Turistica?

Establecimientos Certificados Turistica?

Acceso para profesionales . ;o
: La “Q” de Calidad Turistica es la Marca que
representa la calidad en el sector turistico espaol.
La "Q" aporta a los establecimientos turisticos que Iz ostentan: PRESTIGIO,

DIFERENCIACION, FIABILIDAD, RIGUROSIDAD Y PROMOCION por parte de la Secretara de
Estado de Turismo y las Comunidades Auténomas.

Los establecimientos avalados por Iz "Q de Calidad” han pasado unas estrictas auditorias que
aseguran gue su prestacidn de servicio es garantia de calidad, seguridad y
profesionalidad. Todo ello pars asegurar a los clientes fa mejor experiencia turistica posible.

Mds informacidn.
éQuién es el encargado de otorgar la Marca "Q” Calidad Turistica?
El Instituto para la Calidad Turistica Espafiola.

El ICTE es una Entidad de Certificacién de Sistemas de Calidad especialmente creados para
empresas turisticas, formado por las asociaciones turisticas nacionales mas importantes de
este pais, la SET, las CCAA y la FEMP.

Es un Organismo espariol, privado, independiente, sin 3nimo de lucro y reconocido en todo
el dmbito nacional.

Es el encargado de certificar, administrar y velar por el correcto uso de la Marca "Q”".

Buscar
establecimiento Q
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Subsectores que pueden optar a la certificacion:

Alojamientos Rurales

Hoteles y Apartamentos Turisticos
Servicios de Restauracion
Formacion de Guias Turisticos
Agencias de Viajes

Servicios de Azafatas

Turismo Industrial

Espacios Naturales Protegidos
Convention Bureaux

Patronatos de Turismo

Oficinas de Informacion Turistica
Campings y Ciudades de Vacaciones
Tiempo Compartido

Turismo Activo

Instalaciones Nautico- Deportivas
Ocio Nocturno

Palacios de Congresos
Establecimientos Balnearios
Transporte de Viajeros por Carretera
Playas

Estaciones de Esqui y Montafia
Autocares de Turismo

Turismo de Salud
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Fuente: recuperado de http://www.calidadturistica.es/

Los productos y servicios de ocio y turismo, constituyen actividades econémicas de
especial importancia. De este modo, existen diferentes servicios de evaluacién de conformidad -
acreditados- que contribuyen a garantizar la seguridad y la calidad de los productos y servicios
turisticos. Es el caso de la certificacion para la calidad de la marca Calidad Turistica Espafiola o
marca Q, de productos y servicios asociados al sector turistico (hoteles, apartamentos, alojamientos
rurales, campings, restauracion, balnearios, oficinas de informacion turistica, agencias de viajes,
estaciones de esqui, playas, etc.). La norma tiene una gran adaptabilidad en funcién de la tipologia

de empresa turistica.

B. NORMAS ISO 9001 (ORGANIZACION INTERNACIONAL DE
NORMALIZACION)

La organizacion Internacional de Normalizacion comenzé a funcionar en 1926 con el
nombre de Federacion Internacional de Asociaciones de Normalizacion Nacionales (ISA), con el
objetivo de crear normas en el sector de la ingenieria mecénica. En el afio 1946 se cre6 una nueva

organizacion internacional de normalizacion, 1SO, la cual inici6 sus funciones como tal en el afio
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1947. Se trata de una organizacion independiente, no posee miembros gubernamentales y es el

mayor creador mundial de normas voluntarias. Su Secretaria Central tiene sede en Ginebra, Suiza.

Las normas ISO son una gran ayuda para la compra y venta de bienes y servicios a nivel
internacional. Los 40 primeros afios de su existencia, 1ISO focalizo6 sus esfuerzos en el desarrollo de
normas técnicas para productos y tecnologia. En los afios 80 comenzé a desarrollar normas de
proceso, siendo la primera de ellas 1SO 9000 (1987), esta serie de normas de requisitos de del
Sistema de Gestién de Calidad son las mas conocidas de todas las que se desarrollaron después.

Mas tarde, en los afos 90 crearon las normas 1SO 14000 de Gestion Ambiental.

La familia de NORMAS ISO 9000 se ha actualizado a lo largo de la historia en
diferentes momentos, dando lugar a la publicaciéon de nuevas ediciones de la norma. Este

proceso de revision ha tenido lugar en los afios 1994, 2000, 2008 y 2015.

Fuente: recuperado de http://www.nueva-iso-g001-2015.com/interrogantes/

En un mercado cada vez mas globalizado, la calidad es un factor estratégico imprescindible. Desde
su creacion, en 1986, AENOR trabaja intensamente para extender la cultura de la calidad entre el
tejido econémico. AENOR ha contribuido notablemente a que hoy Espafia sea el segundo pais de
Europa y cuarto del mundo en Gestidon de la Calidad ISO 9001.

Ademas de esta norma general, existen certificaciones que atienden las necesidades especificas de
sectores. Entre estos se encuentran las certificaciones relacionadas con la calidad del servicio en
distintos tipos de establecimientos turisticos. El sector servicios cada vez hace un uso mas extensivo

de las ventajas de la certificacion.


http://www.nueva-iso-9001-2015.com/interrogantes/
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C. NORMAS EN HOTELES Y SERVICIOS DE RESTAURACION

Las normas en hoteles y servicios de restauracién en su mayoria son normas UNE,

aprobadas por AENOR, adaptadas especificamente a la legislacion nacional.

UNE 182001: hoteles y apartamentos turisticos.

UNE 167012: hosteleria: servicios de restauracion.

a1
L2l

ALOJAMIENTO

Generalidades
Responsabilidades
RRHH v Materiales
Requisitos

Reservas

Llegadas

Atencion Continuada
Facturacian y =alida

EVENTOS

Generalidades
Responsabilidades
RRHH v Materiales
Requisitos

Mecanismos de Control
internos

RESTAURACION

- Generalidades

- Planificacién oferta
gastrondmica

- Manipulacion v Elaboracidn

- Prestacion del Servicio

APROVISIOMAMIENTC

Generalidades
Responsabilidades
Gestion de Compras
Recepcion de Mercancias
Almacenamiento

ANIMACION

Generalidades
Responsabilidades
RRHH v Materiales
Requisitos
Mecanizsmos de Control
internos

Esquema de la norma UNE 182001:2008
Hoteles y Apartamentos Turisticos

MANTENIMIENT O

Generalidades
Responsabilidades

RRHH y Materiales
Mantenimiento Preventivo
Mantenimiento Correctivo

DIRECCION

Flanificacion

COrganizacion

Gestion de Recursos
Comercializacion

Control v Mejora Continua

LIMPIESA

Generalidades
Responsabilidades

RRHH v Materiales
Limpieza de Instalaciones
Lenceria v Lavanderia

Fuente: recuperado de:

http://www.calidadyturismo.es/dnn/Sectores/HotelesyApartamentosTur%C3%ADsticos

UNE182001.aspx

Ademas, entre los sistemas de gestion més importantes que afectan a la Hosteleria, esta
la Gestion de la Calidad ISO 9001, Gestion Ambiental 1SO 14001, Gestién de Accesibilidad


http://www.calidadyturismo.es/dnn/Sectores/HotelesyApartamentosTur%C3%ADsticosUNE182001.aspx
http://www.calidadyturismo.es/dnn/Sectores/HotelesyApartamentosTur%C3%ADsticosUNE182001.aspx
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Universal UNE 170001, la marca ‘Q’ de calidad Turistica, la Gestion de la Seguridad de los
Alimentos ISO 22000, accesibilidad de sitios web y la Gestidn de Seguridad y Salud en el Trabajo
OHSAS 18001.

Para gestionar la documentacion, disefiar e implantar los sistemas, los empresarios del
sector pueden recibir el asesoramiento y la colaboracion de organizaciones como la Federacion
Espafiola de Hosteleria FEHR, a través de las distintas Asociaciones Federadas en todo el territorio

nacional.

LA FEDERACION ESPANOLA DE HOSTELERIA (FEHR)

Somos la hosteleria

Esta formada por asociaciones empresariales de hosteleria de toda Espafia, y es la Gnica
organizacion empresarial que representa a nivel estatal al conjunto de cerca de 280 mil
empresas de restaurantes, bares, cafeterias y otros establecimientos que integran el sector
de la restauracion, ademas de los mas de 30 mil locales de alojamiento.

Este conjunto empresarial da trabajo a mas de 1,6 millones de personas, de los que 1,2
millones pertenecen a restauracion, y tiene un volumen de ventas de 119.893 millones de
euros. En conjunto el sector hostelero aporta el 6,8% al PIB de la economia espafiola (5,3%
restauracion y 1,5% alojamiento).

Fuente: recuperado de http://www.fehr.es/index.html

ACTIVIDAD 2

*Un Hotel cuenta con un Sistema de Gestion de la Calidad desarrollado en base a
los requisitos contenidos en la norma ISO 9001:2005. ¢Aparte de las especificaciones

propias de la norma, ha de cumplir algiin requisito mas?
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D. NORMALIZACION, ACREDITACION Y CERTIFICACION

Existen diferentes tipos de organismos (Real Decreto 2200/1995 de 28 de diciembre,
por el que se aprueba el Reglamento de la Infraestructura para la Calidad y Seguridad

Industrial en Espana).

Organismos de normalizacion: elaboracion y aprobacién de normas con especificaciones
técnicas o de gestion. Ambito voluntario:
v" Organizacién Internacional para la Normalizacion (I1SO): en el &mbito internacional.
v' Comité Europeo de Normalizacion (CEN): en el ambito europeo.
v" Asociacion Espafiola de Normalizacién (AENOR): en el ambito nacional. AENOR se
encarga de llevar a cabo las auditorias que aseguren el cumplimiento con los requisitos
establecidos en las Normas, a fin de asegurar un servicio de calidad, seguridad y

profesionalidad.

W English -

o] International Organization for Standardization
Great things happen when the world agrees

Standards All about ISO Taking part Store Q
L.

ll \We won an Emmy!

Big congratulations to video coding experts from ISO, IEC and
ITU on winning an Emmy Award.

Fuente: recuperado de https://www.iso.org/home.html

Organismos de certificacién: certifican la conformidad de productos o servicios, sistemas de
gestion y personal de acuerdo a las normas ISO, EN, UNE.

v' The International Certification Network - IQNET: agrupa a diferentes organismos de

certificacion, uno por pais, que coincide con el organismo de normalizacion (AENOR en

Espafia).


https://www.iso.org/home.html
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v" Organizaciéon Internacional Independiente de Certificacion — 110C (Independent
International Organisation for Certification): agrupa a compafiias multinacionales de

certificacion.

Mara
AENOR

Empresas
comprometidas con
el medio ambiente

Productos y
servidos de calidad

La certificacion es la accion llevada a cabo por una entidad independiente de las partes
interesadas mediante la que se manifiesta que una organizacién, producto, proceso o servicio,
cumple los requisitos definidos en unas normas o especificaciones técnicas. Asi, las marcas de
AENOR evidencian esta certificacion y constituyen un elemento diferenciador en el mercado,
mejorando la imagen de productos y servicios ofrecidos y generando confianza entre clientes y

consumidores.

Con el objeto de dotar a las organizaciones de este valor competitivo diferencial, AENOR

ofrece sus marcas.

Fuente: recuperado de http://www.aenor.es/aenor/inicio/home/home.asp

Organismos de acreditacion: son los que acreditan formalmente la competencia técnica de
una entidad de certificacion. Existe uno por pais:
v Entidad Nacional de Acreditacion en Espafia ENAC. Entre los Organismos de Certificacion
acreditados por ENAC se encuentran: AENOR, LGAI (Laboratori d Assatjos i
Investigations (LGAI), Det Norske Veritas (DNV) y Bureau Veritas Quality (BVQ), etc.
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IEN CONTACTO AREA PRIVADA

Entdad aconl de hersditaciin QUIENESSOMOS ~ QUEHACEMOS ~ ;QUIERE ACREDITARSE? ~ SECTORES ~ DOCUMENTOS ~ ACTUALIDAD  ENTIDADES ACREDITADAS

{1} Inicio » ;Quiere acreditarse?

¢Quiere acreditarse?

En esta pagina encontrard una descripcion general del proceso de acreditacion para que conozca de antemano los
aspectas claves de dicho proceso asi como algunos consejos sobre cémo obtener el maximo valor de su acreditacion.

Si ya ha decidido solicitar la acreditacion, puede consultar el proceso de acreditacion pase a paso en el que se hace una
descripcién pormenarizada de todo el procese con referencia a los documentos y formatos asociados a él

Sile queda alguna duda puede enviamos su consulta a través de nuestra pagina web
La ruta a la acreditacién

N A O N N N

L2) (3) (4) (5) [6) (7)

NS NS S S S N
;Puedo acreditarme? ;Cubre la acreditacion toda iPor donde empiezo? ;Como me van a evaluar? iPor cudnto tiempo es £Como incluir nuevas Como sacar el maximo
mi actividad? valida la acreditacion? actividades en mi alcance?  partido a su acreditacion

https://www.enac.es/web/enac

Organismos de reconocimiento: se reconoce la competencia técnica de los organismos de

acreditacion.

v' EA (Cooperacion Europea para la Acreditacion), un Club Europeo de Organismos de
Acreditacion cuyo objetivo es el reconocimiento mutuo de mediante un sistema de

auditorias basado en las normas EN 45.000.

EJEMPLO: ESTABLECIMIENTOS Y ESPACIOS CERTIFICADOS

Directory of Certified Establishments

Directorio de Establecimientos
y Espacios Certificados
VIfed and Areas

Fuente:

http: //www.juntadeandalucia.es/turismoycomercio/publicaciones/143446131.pdf



http://www.juntadeandalucia.es/turismoycomercio/publicaciones/143446131.pdf
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ACTIVIDAD 3

*En el &mbito de la hosteleria y restauracion turistica, como sabemos, se han desarrollado
en nuestro pais diferentes iniciativas de desarrollo e implantacion de diferentes normas, y
al mismo tiempo, se han desarrollado diferentes marcas de calidad. Exponga algin

ejemplo de marca de calidad para establecimientos de restauracion.

ACTIVIDAD 4

*Como se ha visto, existe una amplia gama de sistemas de gestion de calidad, muy
apropiados para implantar en un hotel o en un apartamento turistico. Los establecimientos
que dispongan de alguno de estos sistemas, gestionaran mejor sus recursos, optimizaran
sus procesos y seran mas competitivos. Exponga algin ejemplo de marca que persiga la

excelencia en los servicios turisticos.




