
Calidad en el Sector Turístico español

La rentabilidad, una asignatura

pendiente

El Sector Turístico español ha cerrado la campaña de verano 2005 con una
preocupación latente por la reducción paulatina del gasto medio de los visitantes, a
pesar de la mejora de algunos indicadores como el de la llegada de turistas a nuestro

país,. Más visitantes y menos gasto por visitante es una combinación que desde el
propio sector y las administraciones públicas se atisba como unos ratios muy

peligrosos para la rentabilidad de esta importante industria que representa casi el 10
por 100 de nuestro Producto Interior Bruto (PIB). La Calidad en toda su extensión

es la única estrategia viable para hacer frente a este hecho y es el único factor
diferencial que nuestra industria turística tiene en toda su vasta extensión para

hacer frente a la mayor competencia (en la relación precio/Calidad) de los nuevos
destinos mediterráneos o caribeños, entre otros.

Enric Nebot
Director Comercial

ECA CERT Certificación

El gasto total de acumulado de losturistas en los primeros siete meses
del año 2005 fue 25.632 millones de
euros, un 3,7 por ciento más que en
2004, según datos de Ministerio de
Industria, Turismo y Comercio. Este
aumento del gasto total se produjo prin-
cipalmente por el incremento del núme-
ro de turistas que visitaron España, un
6,5 por 100 más que en el año anterior.
Sin embargo, el gasto medio por perso-
na fue un 2,6 por 100 menor 0ue el del

mismo periodo en 2004, situándose en
836 euros por turista (867 euros a pre-
cios corrientes). Y también se redujo la
estancia media que fue de 10 días, un
5,6 por 100 menos.

El sector y sus agentes no son ajenos
a este debate y viene trabajando seria-
mente en la gestión, implantación y cer-
tificación de la Calidad desde hace
años. De esta manera, ya hay más de
480 empresas certificadas con la Marca
Q de Calidad Tuñstica del Instituto para
la Calidad Tuñstica Española (ICTE).
La ISO 9000 es una norma común en
las grandes cadenas españolas de Hoste-
leña y Transporte, entre otros, y han
surgido distintivos de Calidad para
Turismo Rural, Turismo Ecológico,
Medioambiental e, incluso, distintivos
específicos para líneas aéreas, como el
IOSA del Programa de Auditoña de
Seguridad Operativa de la Asociación
Internacional de Transporte Aéreo
(IATA), como respuesta a las incerti-
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dumbres que hay en el sector sobre la
Calidad de las líneas de bajo coste,
entre otras.

Por lo tanto, el sector ya cuenta con
herramientas y certificaciones que pue-
den medir el grado de compromiso con
la Calidad. Sin embargo, existe un
importante peligro en este interés por
lograr un mayor grado de rentabilidad
en base a la estrategia de implantar la
gestión de la Calidad y su certificación
como garantía de éxito: la proliferación
de "certificados taifas" que, si bien en
su mayoña cuentan con el espíritu de
ayudar a mejorar el sistema de Calidad
turística de nuestras empresas, en gene-
ral distraen a las empresas de las mejo-
res prácticas de los certificados de reco-
nocimiento internacional, como las nor-
mas ISO o las normas nacionales UNE,
validados por las instituciones y que son
en definitiva los únicos válidos para
lograr el éxito o, por lo menos, minimi-
zar el riesgo de fracaso.

Este es un ejemplo del espíritu inte-
grador de crear un referencial de Cali-
dad para las empresas turísticas españo-
las y que tenga a su vez un reconoci-
miento internacional. En este sentido, la
Organización Internacional de Notmali-
zación, ISO, ha decidido constituir un
nuevo Comité Técnico dedicado al
turismo y los servicios relacionados con
este sector. La decisión fue adoptada en
la última reunión del Consejo Técnico
de Gestión celebrada en Ginebra. El
campo del nuevo organismo incluye la
normalización de la terminología y las
especificaciones de los servicios presta-
dos por los operadores tuñsticos, activi-
dades relacionadas y destinos turísticos
así como de los equipos necesarios para
su actividad.

Turismo de Calidad y el
modelo de Sol y Haya

A principios de verano se suscitó un
importante debate en los Medios de
Comunicación sobre "el turismo de

borrachera" y la posible crisis del "turis-
mo de solo playa". El turismo de sol y
playa no sólo sigue y seguirá siendo
nuestro principal activo turístico sino
que su modelo de negocio sigue siendo
perfectamente válido, viable y necesa-
rio. No obstante sí que es cierto que en
determinados destinos turísticos espa-
ñoles, precisamente por la cada vez
mayor reducción de los márgenes
comerciales, los touroperadores están
ofreciendo vacaciones en España de
bajo coste en sus países de origen ara-
yendo un turismo de escaso poder
adquisitivo, trasladando la presión de
los precios a los proveedores.

Estos establecimientos, debido a los
reducidos márgenes comerciales y esca-
sa capacidad financiera y de endeuda-
miento para poder realizar inversiones
en modernización y en la mejora de la
Calidad, cada vez están más maniatados
a la hora de poder hacer políticas
comerciales para atraer al turista de
Calidad. Determinados touroperadores
están ofreciendo, a modo de ejemplo,
"pub crawls" u otras excursiones en las
que el turista puede beber cantidades ili-
mitadas de bebidas alcohólicas. Romper
esta inercia es el principal reto de nues-
tra industria y son estas las empresas en
las que se debe incidir la necesidad
imperiosa de implantar sistemas de ges-
tión de la Calidad como única herra-
mienta de subsistencia y de futuro.

El pasado mes de julio, el presidente
del ICTE, Eduardo Gomero, mantuvo
un encuentro con representantes de
importantes touroperadores como
Thomson Holidays, Airtours, Holiday

Travelwatch y Consumer Safety Inter-
nacional en el cual se les informó acerca
del proyecto del ICTE. Asimismo, tras
la buena impresión que causó el sistema
de Calidad del ICTE, el presidente les
proporcionó un listado de hoteles certi-
ficados para que introdujeran la marca
en sus folletos publicitarios.

Esta labor de explicar a los touropera-
dores nuestro proyecto de Calidad (pro-
yecto de país) es muy importante ya que
también estos agentes -nuestros socios-
son cómplices en la consecución de
mayores niveles de rentabilidad. El
turismo de reunión, el turismo cultural,
los nuevos e innovadores productos que
nuestra creativa industria ttuística, líder
en el mundo, y nuestros profesionales
están ofreciendo constantemente al mer-
cado. Deben conocerlo de primera
mano.

José Luis Zoreda, vicepresidente eje-
cutivo de la Alizanza para la Excelencia
Turística, Exceltur, ha señalado que la
reconversión del modelo tmístico espa-
ñol, enfocado en los tílfimos 30 años en
el sector turístico de sol y playa masivo,
sin más valor añadido, llevará entre
cinco y diez años. Zoreda dice que el
nuevo escenario de demanda es un con-
sumidor más exigente, la desaparición de
la figura integradora de productos que
ejercían los touroperadores, para los que,
además, España ofrece cada vez menos
margen, el auge de las compañías de
bajo coste y la mayor competencia inter-
nacional. Además yo añadilía el hecho
de la mayor comercialización mediante
Internet de destinos y productos, algo
que está obligando a cambiar las estrate-
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gias comerciales de muchas compañías
de una manera rápida y decidida.

España tiene que ir "relevando la
capacidad adquisitiva en destino", para
que el crecimiento de la caja no dependa
solamente del aumento del número de
turistas que con las actuales cifras resul-
ta insostenible, debido a las impficacio-
nes negativas que tiene desde el punto
de vista ambiental y socio-económico,
dice el vicepresidente de Excelsur. Asi-
mismo Zoreda afirma que en España
tenemos ejemplos claros de reposiciona-
miento de ciudades de de turismo de Sol
y Playa. De esta manera señala que Bar-
celona "es un extraordinario referente de
gestión turística", ya que supo poner en
valor su patrimonio histórico-cultural y
reinventarse todos los años la ciudad con
distintas celebraciones y aniversarios.
Un ejemplo de turismo masivo bien ges-
tionado es Benidorm, afirma el vicepre-
sidente de Exceltur, debido, primero, a
tina estrategia urbanística muy coherente
que le ha convertido en una ciudad de
vacaciones y, en segundo lugar, porque
ha sabido especializarse. Benidorm tiene
certificadas sus playas mediante una
norma ISO 9000.

Normalmente cometemos el error de
identificar sector turístico con sector
hostelero. Desde el principio de este
artículo hemos hablado de sector tuñsti-
co en general. La apuesta es decidida y
cada segmento del mercado tuñstico
español está trabajando en una línea. De
esta manera, por ejemplo, la Asociación
de Palacios de Congresos de España
está implantando entre sus asociados la
norma ISO, y también hay que destacar
el convenio fumado entre la Secretaría
de Estado de Comercio y Turismo, la
Federación Española de Hostelería, la
Fundación Española de Nutrición y la
Academia Española de Gastronomía
para impulsar el Turismo de Calidad en
España. Asimismo, la Federación Espa-
ñola de Organizadores Profesionales de
Congresos (OPC) ha sido admitida en 
seno del ICTE para mejorar las empre-
sas del mercado del turismo de reunión
o negocios.

La certificación,
garantía de éxito

La certificación de los sistemas de
Calidad y Medioambiente por tercera
parte es la única garantía que tienen las
empresas para asegurar al mercado y a
los consumidores su apuesta decidida
por la Calidad y su gestión. En este sen-
tido, de acuerdo con su estrategia, su
experiencia, su información y sus inte-
reses, una empresa puede optar por qué
tipo de certificado desea obtener, qué
desea certificar, para qué quiere cet~fi-
carse y qué objetivos persigue certifi-
cando su sistema de Calidad, de medio-
ambiente o seguridad.

ECA CERT Certificación es una de
las compañías líderes en la certifica-
ción de sistemas de Calidad y medio
ambiente. En este sentido, conjunta-
mente con el cliente estudiamos cuál
es la mejor opción y cuál es la estrate-
gia a seguir, teniendo en cuenta los
parámetros anteriores. La certificación
según normas ISO (9000 y 14000) 
medioambientales como la implanta-
ción de Sistemas de Gestión Medio-
ambiental, SGMA, en establecimien-
tos tulísticos, entre otros, son nuestro
objetivo.

Siguiendo las normas de Calidad que
integran el ICTE, para la certificación
se pueden distinguir seis subsectores
turísticos:
¯ Normas de Calidad de Alojamientos

Tuñsticos
¯ Normas de Calidad de Agencias de

Viaje
¯ Normas de Calidad de Restaurantes
¯ Normas de Calidad de Campings y

C.V.
¯ Normas de Calidad de Estaciones de

Esquí y Montaña
¯ Normas de Calidad de Alojamientos

de Turismo Rural

Además, como apuntábamos anterior-
mente, nuevos subsectores se están
incorporando al Sistema de Calidad
Turística Española (SCTE):

¯ Oficinas de Turismo
¯ Palacios de Congresos
¯ Convention Bureaux
¯ Espacios Naturales Protegidos

Empresas de Tiempo Compartido
Autocares Turísticos

El debate suscitado a veces sobre la
conveniencia de acogerse al Sistema de
Calidad Turística Española y la Marca
"Q" de Calidad Tuñstica o ir directa-
mente a la certificación mediante una
norma ISO se nos antoja estéril. Las
normas de Calidad marcadas por el
ICTE son perfectamente compatibles
con un sistema global de gestión de la
Calidad como la ISO 9001 y sólo la
estrategia de la empresa y sus objetivos
hace que una empresa opte por aplicar
uno o ambos conjuntamente y extender
la Calidad a su gestión global.

La labor de las empresas especializa-
das es en primer lugar la de orientar a
las empresas turísticas españolas sobre
cuáles son las mejores opciones para
lograr el éxito de su negocio en cuanto a
certificación de la Calidad que ha
implantado, y, en segundo lugar, certifi-
car su sistema de acuerdo con el sistema
por el que haya optado.

"Los cambios constantes de la
demanda turística, la evolución de sus
gustos hacia exigencias cada vez mayo-
res de Calidad, la permanencia en un
entorno de unidad monetaria y la apari-
ción de nuevos destinos frente a los que
no cabe competir en precios, obligan a
que a mediados de los 90 el Sector
Turístico Español decida llevar a cabo
un cambio estratégico y adopte inician’-
vas que permitan avanzar en la mejoría
de la Calidad de sus productos y servi-
cios como factor competitivo y signo
diferenciador en los mercados Interna-
cionales", según el ICTE.

Una década después seguimos en este
mismo empeño, pero ahora ya tenemos
más claro que la certificación es el
camino más directo para el éxito de las
empresas. []
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