
JORNADAS DE FORMACIÓN SOBRE 
CALIDAD EN EL SECTOR TURÍSTICO 



PROGRAMA 



INTRODUCCIÓN A LA CALIDAD 



EVOLUCIÓN HISTÓRICA 

EGIPTO CÓDIGO DE HAMMURABI 

“Si un albañil construye una casa para un 
hombre, y su trabajo no es fuerte y la casa se 
derrumba matando a su dueño, el albañil será 

condenado a muerte."  

EDAD MEDIA 



EVOLUCIÓN HISTÓRICA 

1ª ETAPA: INSPECCIÓN DE LA CALIDAD (Revolución Industrial-1930) 
 
• Trabajo mecanizado, división del trabajo, primeros inspectores 
• Organización científica del trabajo, crecimiento de la inspección  
• Detección de defectos en el producto final (piezas defectuosas) 

Tiempos Modernos (película de Charles Chaplin): Vídeo 

https://www.youtube.com/watch?v=NT4l7sXtFuI


EVOLUCIÓN HISTÓRICA 

Límite de control superior 

2ª ETAPA: CONTROL DE LA CALIDAD (1930-1950) 
 
• Control estadístico de calidad (CEC)  reducción cuerpos de inspección 
• Control estadístico de procesos (CEP): gráficos de control 
• 4 históricos cursos (Deming, Grant, Wareham y Working) 

Límite de control central 

Límite de control inferior 

Punto fuera de control 



EVOLUCIÓN HISTÓRICA 

3ª ETAPA: ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD (1950-1980) 
 
• Juran: costes evitables-no evitables / Crosby: quality es free 
• Feigenbaum: total quality control / Ishikawa: enfoque humano 
• Prevención de defectos y aplicación al sector servicios 

Costes de no calidad: Vídeo 

https://www.youtube.com/watch?v=jL2fB8kFn-4


EVOLUCIÓN HISTÓRICA 

4ª ETAPA: GESTIÓN DE LA CALIDAD TOTAL (desde 1980) 
 
• De Japón se extiende a EEUU y posteriormente a Europa 
• Enfoque cliente / trabajo en equipo / mejora continua 
 

ORGANIZACIÓN 
Liderazgo 

Planificación estratégica 
Gestión de recursos 
Gestión de procesos 

Gestión de proveedores 

GESTIÓN 
Estructura organizativa 
Desarrollo del personal 

Definición de calidad 
Metas y objetivos 

 

GRAN VARIEDAD DE INSTRUMENTOS 



ISHIKAWA, 1915-1989 

ACTORES CLAVE  

FEIGENBAUM, 1924-2014 
 

JURAN, 1904-2008 DEMING, 1900-1993 

CROSBY, 1926-2001 



LEY 21/1992 

 
. 

DEFINICIONES 
 
Normalización: actividad por la que se unifican criterios respecto a 
determinadas materias y se posibilita la utilización de un lenguaje 
común en un campo de actividad concreto. 
Certificación: La actividad que permite establecer la conformidad de 
una determinada empresa, producto, proceso o servicio con los 
requisitos definidos en normas o especificaciones técnicas. 
Acreditación: Declaración por un organismo de acreditación de que 
un organismo de evaluación de la conformidad cumple los requisitos 
para ejercer su actividad. 
Calidad: Conjunto de propiedades y características de un producto o 
servicio que le confieren su aptitud para satisfacer unas necesidades 
expresadas o implícitas. 
Sistema de calidad: Conjunto de la estructura, responsabilidades, 
actividades, recursos y procedimientos de la organización de una 
empresa, que ésta establece para la gestión de su calidad. 
 
 



RD 2200/1995 Y AENOR 

 
. 

REGLAMENTO DE LA INFRAESTRUCTURA PARA LA CALIDAD Y LA 
SEGURIDAD INDUSTRIAL 
 
“la Asociación Española de Normalización y Certificación, en 
adelante AENOR, designada por Orden del Ministerio de Industria y 
Energía, de 26 de febrero de 1986, de acuerdo con el Real Decreto 
1614/1985, de 1 de agosto, queda reconocida como Organismo de 
normalización“ 
 
AENOR 
 
• 1986 - 03/04/17: Asociación Española Normalización y Certificación 
• Desde 03/04/17 se divide en dos entidades independientes: 

•   La  Asociación Española de Normalización (UNE) 
•   AENOR: evaluación de la conformidad 



CALIDAD TOTAL (TQ) 

CALIDAD 
PROGRAMADA 

CALIDAD 
PRODUCIDA 

CALIDAD 
PERCIBIDA 

Calidad negativa 

Innovación Fallos 
operativos 

CALIDAD 
 TOTAL 



GESTIÓN CALIDAD TOTAL (TQM) 

 SISTEMA DE PRINCIPIOS BÁSICO. 
 
• Marco de referencia para que la dirección guíe a la organización 
• Basados en la experiencia colectiva del ISO TC/176 . “Gestión de la 

calidad y aseguramiento de la calidad” (ISO 9000) 

GESTIÓN DE  
LA CALIDAD 

 TOTAL 

ENFOQUE AL CLIENTE 

LIDERAZGO 

COMPROMISO DE LAS 
PERSONAS 

ENFOQUE A PROCESOS 

MEJORA 

TOMA DE DECISIONES 
BASADA EN LA 

EVIDENCIA 

GESTIÓN DE LAS 
RELACIONES 



ORIGEN ISO 9001:2015 

• 1979: La British Standard publica la BS 5750, impulsada por el M. de 
Defensa, especificaba cómo gestionar los procesos de fabricación.  

• 1987: BSI propuso a ISO  adoptar la BS 5750 como norma 
internacional. Fue nombrada ISO 9001 con variantes para el 
aseguramiento de la calidad:  
• en el diseño, desarrollo, producción, instalación y servicio para 

las empresas que creaban nuevos productos.  
• producción, instalación y servicio  
• inspección final y los ensayos  

• 1994: énfasis acciones preventivas. 
• 2000:  gestión de la calidad y de los procesos 
• 2008: incorporó algunos cambios para hacerla más consistente con 

ISO 14001:2004, la norma del sistema de gestión ambiental 
• 2015: última revisión 



MODELOS DE EXCELENCIA 

Metodología para autoevaluación, por medio de una revisión 
sistemática de sus estrategias y prácticas de gestión.   
 

MODELO DEMING 

1951, JUSE (Japón) 

MALCOLM BALDRIGE 
1987 (Fundación para el Premio de Calidad Malcom Baldrige (EE.UU) 

EFQM 

1988, European Foundation for Quality Management (Europa)  

IBEROAMERICANO 
1999, FUNDIBEQ: Fundación Iberoamericana Para Gestión de la 
Calidad 



CONCEPTOS DE CALIDAD 



CALIDAD EN LA PLANIFICACIÓN 
TURÍSTICA EN ESPAÑA 

Futures I 
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Futures II PICTE (se amplía a 2007) 

Plan de 
Turismo 
Español 
2008-12 

Plan 
Nacional e 
Integral de 

Turismo 
2012-15 

Plan de Turismo Español Horizonte 2020 

excelencia, calidad 
y competitividad 

calidad 

innovación 

sostenibilidad 

Plan de estrategias y de actuaciones de la Administración 
General del Estados en Materia Turística 

1
9

9
7

 



SISTEMA DE CALIDAD TURÍSITCO 
ESPAÑOL (SCTE) 

SCTE 

SCTE SECTORES 

SCTE DESTINOS 

SCTE ANFITRIONES 
(formación/sensibilización) 

SCTE INTERNACIONAL 
(transferencia de conocimiento) 

SCTE CAPITAL HUMANO  

SCTE EMBELLECIMIENTO  



CERTIFICACIÓN PARA EL SECTOR 
TURISMO  



MARCA Q DE CALIDAD TURÍSTICA 



MARCA Q DE CALIDAD TURÍSTICA 

 
 
Beneficios para la organización: 
• Incrementar los clientes y lograr su fidelización. 
• Optimizar los recursos y disminuir costes. 
• Promocionar el establecimiento. 
• Demostrar el compromiso con el cliente y el servicio de calidad. 
 
Beneficios ante sus clientes: 
• Garantizar la calidad de los productos y servicios. 
• Demostrar el compromiso con la satisfacción del cliente. 

 
 

Otorgada por el Instituto para la Calidad Turística Española- ICTE 

MARCA Q DE CALIDAD TURÍSTICA 



MARCA Q DE CALIDAD TURÍSTICA 

PROCESO DE AUDITORÍA 



MARCA Q DE CALIDAD TURÍSTICA 

PROCESO DE CERTIFICACIÓN 



SICTED 



SICTED 

• Proyecto de mejora de la calidad de los destinos turísticos 
promovido por la Secretaría de Estado de Turismo (SET), con el 
apoyo de la Federación Española de Municipios y Provincias (FEMP) 

•  Metodología de gestión de la calidad enfocado hacia la mejora 
continua y una actitud de recuperación de recursos y espacio.  

• Se basa en la conciencia integral de destino y en la identificación de 
objetivos comunes de los agentes implicados.  

• Persigue un nivel de calidad homogéneo en los servicios ofrecidos 
al turista dentro de un mismo destino  

• 33 manuales de buenas prácticas, plan de formación , visitas de 
asistencia técnica por parte de asesores homologados, talleres 
colectivos, grupos de trabajo y evaluaciones.  

• El distintivo tiene validez bienal, aunque condicionado a una 
evaluación anual de seguimiento.  

SICTED 



SICTED 

 
DESTINOS 
• Establecer una estructura de gestión permanente que vele por el 

incremento de la competitividad de las empresas turísticas  
•  Ofrecer un nivel de calidad homogéneo  e incrementar la 

satisfacción de los turistas y fomentar la fidelización de los mismos.  
• Incrementar la participación de los empresarios en el desarrollo 

turístico  y participar en un proyecto a nivel nacional.  
 

EMPRESA/SERVICIO TURÍSTICO, PÚBLICA O PRIVADA,  
• Mejorar la gestión interna.    
• Incrementar la cualificación del equipo. 
• Recibir asistencia técnica que ofrece apoyo para la mejora. 
• Optar al distintivo Compromiso de Calidad Turística.  

BENEFICIOS 



SICTED 

 
DESTINOS 
• Infraestructuras, equipamientos, servicios y recursos turísticos 

suficientes para la generación de flujos de visitantes hacia el destino.  
• Estructura organizativa que aglutine a los agentes turísticos públicos y 

privados clave para su gestión.  
• Empresas prestadoras de servicios turísticos.  
• Imagen común, unitaria e identificativa del destino reconocida por el 

mercado para su promoción y comercialización.  
 
EMPRESA/SERVICIO TURÍSTICO, PÚBLICA O PRIVADA,  
• Pertenecer a un destino adherido al SICTED..  

ADHESIÓN 





INTRODUCCIÓN A LA NORMA  
ISO 9000 



ORGANISMOS NORMALIZACIÓN 

INTRODUCCIÓN 
 
Normalización: actividad por la que se unifican criterios respecto a 
determinadas materias y se posibilita la utilización de un lenguaje 
común en un campo de actividad concreto (Ley 21/1992). 
 
Procedencia de las normas en el catálogo UNE: 

ISO; 5% 

CEN; 49% 

CEN-ISO; 
17% 

IEC; 1% 

CLC; 22% 

CLC-IEC; 
16% 

ETSI; 7% 

Nacional 
pura; 16% 

ISO: International Organization for Standardization 

CEN: European Committee for Standardization 

UNE: Asociación Española de Normalización 

IEC: International Electrotechnical Commission 

CLC: European Committee for Electrotechnical Standardization 

ETSI: European Telecommunications Standards Institute 

https://www.iso.org/
https://www.cen.eu/Pages/default.aspx
http://www.aenor.es/aenor/inicio/home/home.asp
http://www.iec.ch/
https://www.cenelec.eu/
http://www.etsi.org/


ORGANISMOS NORMALIZACIÓN 

ESTRUCTURA DE LOS ÓRGANOS DE TRABAJO DE ISO 
 
 
 
 
243 comités técnicos 
 
505 subcomités 
 
2682 grupos de trabajo 



¿CÓMO SE CREA LA UNA NORMA ISO? 
 

ORGANISMOS NORMALIZACIÓN: 
ISO 

1. ETAPA DE PROPUESTA 

2. ETAPA PREPARATORIA 

3. ETAPA DE COMITÉ  DIS 

4. ETAPA DE CONSULTA 

5. ETAPA DE APROBACIÓN  FDIS  

6. ETAPA DE PUBLICACIÓN  NORMA ISO 



FAMILIA NORMAS ISO 9000 
 

ISO 9000 

• Normas en vigor: 
• ISO 9000:2015 “Sistemas de gestión de la calidad. Principios y 

vocabulario”.  
• ISO 9001:2015 “Sistemas de gestión de la calidad. Requisitos”.  
• ISO 9004:2009 “Gestión para el éxito sostenido de una 

organización. Enfoque de gestión de la calidad” 
 

• Responsable: 
• ISO/TC 176, Gestión y aseguramiento de la calidad 
• SC 2, Sistemas de la calidad 



ISO 9001:2015 IMPLANTACIÓN 

CÓMO IMPLANTAR LA ISO 9001 

1. INICIO 

SELECCIÓN CONSULTORA 

2. ESTUDIO   Y DIAGNÓSTICO 

3. DISEÑO DEL SISTEMA 

4. IMPLANTACIÓN DEL SISTEMA 

5. INDICADORES 

6. AUDITORÍA INTERNA 

7. AUDITORÍA DE CERTIFICACIÓN 



CALIDAD EN UN  
MUNICIPIO TURÍSTICO 



Vídeo 
El caso de Sanxenxo 

https://www.youtube.com/watch?v=FMDfebakcz8


CALIDAD EN UN  
ESTABLECIMIENTO RURAL 



Vídeo 

https://www.youtube.com/watch?v=EFxiyzby0Vc


MARCA DE CALIDAD DUERO-DOURO 



MARCA DUERO DURADERO: SOSTENIBILIDAD, CALIDAD Y PROMOCIÓN 

 
Objetivos principales:   
Puesta en valor, protección y promoción del patrimonio histórico y 
natural y de los servicios asociados a los ríos como elementos 
transfronterizos de unión de nuestros territorios para el desarrollo de 
un turismo y aprovechamiento sostenible del recurso. 
 

Acciones del proyecto:  
• Sendas fluviales verdes transfronterizas.  
• Marca de Calidad de Servicios y Medioambiental transfronteriza. 
• Nuevas herramientas de promoción y promoción conjunta. 
 

ORIGEN DE LA MARCA 



MARCA DUERO-DOURO 

Documento 

http://nuevo.marcaduero.eu/?page_id=80


LOGO 

El símbolo representa la sección de un valle y su río (El Duero), las dos 
orillas unidas en la superficie, símbolo de la unión de ambos países 

divididos por el caudal del río 



BENEFICIOS DE LA MARCA 

BENEFICIOS 
 
• Garantía de seguridad para el usuario 
 
• Información al usuario 
 
• Cooperación de agentes locales 
 
• Credibilidad al sector 
 
• Compromiso común y estrategia de promoción conjunta 
 
• Evaluación de la satisfacción del cliente 

 
• Participación en encuentros sectoriales 



ACTIVIDADES 

ACTIVIDADES 
 
• Plan de marketing (promoción eficaz) 

 
• Foros de discusión y trabajo (adheridos, candidatos y otros) 

 
• Página web (divulgación al público general) 

 
• Rutas temáticas (colaboración entre adheridos) 

 
• Observatorio de la marca DUERO-DOURO 

 
• Acciones de formación 



ADHESIÓN A LA MARCA 

PRESENTACIÓN DE LA CANDIDATURA 

EVALUACIÓN 

RECURSO  
( 30 DÍAS ) 

REFORMULACIÓN 
(6 MESES) 

EVALUACIÓN 

NUEVA CANDIDATURA TRAS 1 AÑO 

45 DÍAS 
POSITIVA 

NEGATIVA 

45 DÍAS 

NEGATIVA 

POSITIVA 



REQUISITOS Y CESIÓN 

REQUISITOS 
 
• De adhesión: comunes a los agentes económicos de un sector 

 
• De mejora: específicos para el candidato (2 años  renovación) 

CESIÓN 
 
• Voluntaria:  

• No renovación: comunicación en los 60 días previos al mes 24 
• Cesión:  antelación mínima de 6 meses 

 
• Por incumplimiento: AIMRD solicita correcciones (30 días para recurrir) 



Documento 

MANUAL FORMATIVO 

http://nuevo.marcaduero.eu/?page_id=80


DENOMINACIONES 

IMPLEMENTACIÓN DE LA MARCA 
EN ITINERARIOS PEDESTRES 



INDICADORES TEMÁTICOS 

IMPLEMENTACIÓN DE LA MARCA 
EN ITINERARIOS PEDESTRES 

ACTIVIDAD  
FÍSICA   

ITINERARIO Y  
SEGURIDAD 

GEOLOGÍA FAUNA Y  
FLORA 

IMPORTANCIA MÍNIMA 

IMPORTANCIA MÁXIMA 



NIVELES DE OPERACIONALIZACIÓN 

IMPLEMENTACIÓN DE LA MARCA 
EN ITINERARIOS PEDESTRES 

 
 
• NIVEL 1: INFRAESTRUCTURAS. Infraestructuras, servicios, 

delimitación, trazado y mantenimiento de caminos y senderos. 
 
• NIVEL 2: SERVICIOS. Servicios que incrementan el valor para el 

usuario. 
 
• NIVEL 3: ACCESIBILIDAD TECNOLÓGICA. Información online 

relativa al itinerario en formato web y móvil. 
 
• NIVEL 4: FORMACIÓN. Competencias técnicas que permiten 

establecer los criterios de formación para el resto de empresas. 



CARACTERIZACIÓN DE ITINERARIOS 

IMPLEMENTACIÓN DE LA MARCA 
EN ITINERARIOS PEDESTRES 

 

• GR14 - 1 MORAL DE SAYAGO - VILLADEPERA 
• GR14 - 2 PIÑO DEL OURO - VILLADEPERA – VILLARDIEGUA 
• GR14 - 3 VILLARDIEGUA - BARRAGEM DE MIRANDA DO DOURO 
• GR14 - 4 MIRANDA DO DOURO - FARIZA 
• GR14 - 5 FARIZA - FORNILLOS DE FERMOSELLE 
• GR14 - 6 FORNILLOS DE FERMOSELLE - PINILLA DE FERMOSELLE 
• GR14 - 7 PINILLA DE FERMOSELLE – FERMOSELLE 
• GR14 - 8 FERMOSELLE – TRABANCA 
• GR14 - 9 TRABANCA – VILLARIÑO 
• GR14 - 10 VILLARIÑO – PEREÑA 
• GR14 - 11 PEREÑA -. POZO DE LOS HUMOS 
• RA - 1 PARADELA - S.JOÃO DAS ARRIBA 
• RA - 2 MIRADOURO S.JOÃO DAS ARRIBAS - MIRANDA DO DOURO 
• RA - 3 MIRANDA DO DOURO – PICOTE 
• RA - 4 PICOTE - S. PAULO – SENDIM 
• RA - 5 SENDIM – URRÓS 
• RA - 6 URRÓS - PICÕES DE MARIA – BEMPOSTA 
• PR - 1 MIRANDA DO DOURO - MIRANDA DO DOURO 
• PR - 2 PICOTE - REMANSO – PICOTE 
• PR - 3 PICOTE - CASTRO DA CIGADONHA – PICOTE 
• PR - 4 PICOTE - EIRAS – PICOTE 
• PR - 5 SENDIM - FORCALEIRO – SENDIM 
• PR - 6 LAMOSO - FAIA DA ÁGUA ALTA 

 



MORAL DE SAYAGO - 
VILLADEPERA 

 
 



MORAL DE SAYAGO - 
VILLADEPERA 

 
 



MORAL DE SAYAGO - 
VILLADEPERA 

 
 



MORAL DE SAYAGO - 
VILLADEPERA 

 
 



VÍDEO 

Vídeo institucional 

https://www.youtube.com/watch?v=9AzWlP04l9E&feature=youtu.be


CALIDAD Y PRODUCTOS TURÍSTICOS 



CALIDAD Y CAMINO DE SANTIAGO 



CAMINO DE SANTIAGO: WHS 



CAMINO DE SANTIAGO:  
LEY 5/2016 

Artículo 73. Concepto de los Caminos de Santiago.  
 
1. Los Caminos de Santiago están formados por el conjunto de rutas reconocidas 

documentalmente de las que puede testimoniarse su uso como rutas de 
peregrinación de largo recorrido y que estructuran, conforman y caracterizan el 
territorio que atraviesan.  

2. Las rutas principales de los Caminos de Santiago son: el Camino Francés; el Camino 
del Norte, ruta de la costa y ruta del interior, también conocido como Camino 
Primitivo o de Ovedo; el Camino Inglés; el Camino de Fisterra y Muxía; el Camino 
Portugués, interior y de la costa; la Vía de la Plata o Camino Mozárabe; y el Camino 
de Invierno. 

3. Podrán ser reconocidas como Camino de Santiago aquellas rutas de las que se 
documente y justifique convenientemente su historicidad como rutas de 
peregrinación a Santiago de Compostela y su influencia en la formalización de la 
estructura del territorio por el que transcurren. 



CALIDAD EN EL PLAN DIRECTOR 



EXPERIENCIAS:  
POSADAS DEL CAMINO 

Más info 

http://posadasdelcamino.com/


 MESA 1 – CAPACIDAD DE CARGA Y CAPACIDAD DE ACOGIDA EN EL CAMINO FRANCÉS 

 MESA 2 – PLANIFICACIÓN, COORDINACIÍN Y DIGITALIZACIÓN EL CAMINO INGLÉS 

MESA 3 – INVERTIR EN EL CAMINO: CAMINO PORTUGUÉS 

MESA 4 -  MARCA GALICIA. MARCA CAMINO:  CAMINO DE  FISTERRA-MUXIA 

EXPERIENCIAS: FAIRWAY 



Curso en Gestión de los Caminos de Santiago 

EXPERIENCIAS: ENCAMIÑANDO 



Objetivos: 

formar especialistas en la gestión del territorio en el entorno de los 

Caminos de Santiago y, por extensión, en Itinerarios culturales o heritage 

routes que contribuyan a complementar las estructuras económicas 

tradicionales, en favor del desarrollo  territorial,  de la dinamización del 

rural y de la conservación del paisaje y del patrimonio cultural. 

EXPERIENCIAS: ENCAMIÑANDO 



EXPERIENCIAS: ENCAMIÑANDO 

www.encamiñando.gal/es 

Más información: 

http://encamiñando.gal/es/
http://encamiñando.gal/es/
http://encamiñando.gal/es/


CALIDAD Y TURISMO ENOLÓGICO 



SAINT - EMILION 

Más info 

https://whc.unesco.org/en/list/932/


LES CLIMATS 

Más info 

http://whc.unesco.org/en/list/1425


LAVAUX 

Más info 

https://whc.unesco.org/en/list/1243


PROSECCO 

Más info 

http://collineconeglianovaldobbiadene.it/


LANGHE-ROERO E MONFERRATO 

Más info 

https://whc.unesco.org/en/list/1390/


CINQUE TERRE 

Más info 

https://whc.unesco.org/en/list/826/


VAL D´ORCIA 

Más info 

https://whc.unesco.org/en/list/1026


ACEVIN 

http://www.acevin.es/


CALIDAD Y TURISMO TERMAL 



Turismo Termal, Thermal tourism:  
“Aquel que tiene como motivo fundamental del viaje, el uso y disfrute del agua 
minero medicinal y termal, y del agua de mar, bajo vigilancia médica, y en 
instalaciones turísticas adecuadas, de acuerdo con las normas de calidad ISO: 
Medical Spa, Thalaso y Wellness Centers". UNWTO_Turespaña_Xunta_Congreso Internacional Turismo 

Termal, 2011) 

El Turismo Termal en España 

Definiciones 

Médico 

Bienestar 

Salud 

Social 

Sénior 

Balneario 

Termal Turismo de Salud, Health tourism 

Turismo Médico, Medical tourism 

Turismo de Bienestar, Wellness tourism 

Turismo Balneario, Spa tourism 

Turismo Senior, Senior tourism 

Turismo Social, Social tourism 

Termal 



"aquel establecimiento que dispone de aguas minero-medicinales 
declaradas de utilidad pública, servicio médico que prescribe los 
tratamientos e instalaciones adecuadas para aplicar los 
tratamientos prescritos". 

El Turismo Termal en España 

Definiciones 

Balneario: 
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