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E1 "Oscar" cle la
normalizaci6n
para el ISO/TC 228
Se trata deI Premio el apoyo del lnstituto para
Lawrence D. Eicher, maxi- la Calidad Turistica en Es-
mo BalardOn a la excelen- pafia (ICTE) yen colabora-
cia t~cnica en el desarrollo ci6n con el Organismo de
de normas, y lo ha conse-

I~uido el Comit~ T~cnico
de NormalizaciSn ISO/TC
228, encarsado de elabo-
ra~ normas mundiales de
calidad para el tudsmo y

Normalizaci6n de Ttinez,
INNORPL coordina este co-
mit~ en el que participan
expertos de cerca de 100
paJses y m~s de 20 orsani- t~abaja en 14 proyectos
zadones intemacionales sobre buceo, turismo de

sus servidos relacionados, de reconocido prestigio en salud, t urismo de aven-
El premio fue enb’egado turismo, como la 0rsaniza- tufa, puertos deportivos,
en el marco de la Asam- ci6n Mundial del Turismo alquiler de embarcado-
blea General de ISO. La (0MT), entre otras, nes, turismo voluntado,
Asociaci6n Espaflola de
NormalizadSn, UNE, con

tu~ismo accesible. Trans-
parencia, calidad y con-
senso son los pilares de
este comit~ in’~ernacional
que trabaja para ofrecer
las mejo~’es pl~cticas a ]as

El ISO/TC 228ya ha sistema de 8esti6n soste- actividades y servidos re-
pubEcado 25 D.ormas y nible para alojamientos o lacionados con el turismo.
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ahora protocolizado y documentado
era, por aquel entonces, un aprendi-
zaie de lipo intuilivo y experiencial.

Y sin embargo, 12 aflos despu~s,
Espafla ha embarcado a 98 paises y
20 organizaciones en l~oisons en es-
ta aventura. Junlos ban constituido
15 grupos de trabaio, publicado 25
normas de turismo y est~n trabaian-
do activamente en 14 proyectos inte~
nacionales. Y esle argo, como recono-
cimiento a la labor realizada, ha re-
cibido el Premio Lawrence D. Eicher,
m~ximo galard0n a la excelencia tec-
nica en el desarrollo de normas,

Herramientas listas para su
implantaci6n
El 60 % de los casi 100 paises que
participan en el ISO/TC 228 son pai-
ses en vias de desarrollo, muchos de
ellos con grandes recursos turisticos
que aspiran a convertirse en motor
de progreso y desarrollo econ0mi-
co, pero con escasas directrices para
hacerlo realidad. Yen ese contexto,
las buenas pr~cticas consensuadas y
validadas plasmadas en las normas
ISO son una fuente de conocimiento
muy valiosa y una herramienta para

promover la competitividad de las or-
ganizaciones turislicas. Porque el ob-
jetivo no es s01o elaborar normas con
sensuadas y t~cnicamente solventes,
sino Iambi~n y sobre todo, normas C]li-
les que sean implementadas por cuan-
tas m~s organizaciones y paises meior.

Poco a poco, el comit~ ha ido abor-
dando los principales elementos de la
cadena de valor del Iurismo, desde las
oficinas de informaci0n tudstica, ele-
mento clave de promoci0n del desti-
no (ISO 14785:2014) basra los puer-
tos depor~ivos calegorizados en Ires
niveles de se~icio (ISO 13687:2017)
o la gesti6n del riesgo de las empmsas
de turismo activo (ISO 21101:2014),
pasando por algunos recursos geslio-
nados desde la Administraci0n P0bli-
ca, como las playas (ISO 13009:2015)
o los espacios nalurales prolegidos
(ISO 18065:2015).

El sector del buceo cuenta ya con
11 normas que cubren aspectos co
mo los programas de formaci0n
de buceadores (ISO 24801:2014),
de instructores (ISO 24802:2014)
o los requisitos que deben cumplir
los prestadores de se~’icios de bu-
ceo (ISO 24803:2017). Otro de los

seclores que cuenla con vadas nor
mas es el turismo de salud, que dis-
pone de una norma especifJca para
los establecimientos de lalasoterapia
(ISO 17680:2015) que ofrecen tra-
tamJentos preventivos y curativos a
base de agua de mar~ y otra (ISO
17679:2016) para los establecimien
los y servicios wellness con un enfo-
que m,~s holistico de la salud, enten-
dido no como la mera ausencia de
enfermedad sino como como el bien-
estar mental, fisico y social.

Las organizaciones que abren su
puertas para enseP~ar su proceso pro-
ductivo compartiendo su know how
mediante visitas, talleres u otro tipo
de actividades, disponen en la Norma
ISO 13810:2015 de Iurismo industrial,
que constituye una guia para prestar
un servicio turistico de calidad acorde
alas expectativas de los clientes. Final-
mente el comitE dispone de dos nor-
mas relacionadas con el aloiamiento.
Una gen~rica de terminologia (ISO
18513:2003) y una especificaci0n
tecnica destinada a orientar a aque-
Ilos esquemas que buscan minimizar
los aspectos negativos e incremen-
tar los impactos positivos de estos
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establecimientos sobre el medio am-
bienle (ISOITS 13811:2015)

Normas en desarrollo
Con la celebracion en 2017 del Arho
Inlernacional del Turismo Sostenible
para el Desarrollo, la Asamblea Ge~

neral de Naciones Unidas quiere re-
calcar la importante conlribuci6n que
el sector turismo puede generar so
bre los Ires pilares de la sostenibili-
dad (econ6mico, social y ambien-
lal). La actividad de normalizaci0n
no es aiena al aumento de despla-
zamienlos, la sobrecarga de los des
finds, al desigual repario de bene-
ficios o a la dificil supervivencia de
culturas y tradiciones. Todos los agen-
tes pOblico-privados que intervienen
en la cadena de valor del turismo ge-
neran un impacto y, pot tanIo, tienen
su parle de responsabilidad.

Conscientes de ello, varios grupos
de Irabaio del ISOITC 228 est~n co-
laborando en proyectos relacionados
en mayor o menor medida con la sos-
tenibilidad. Es el caso del WG 12, que
desarrolla un proyecto sobre el luris-
mo solidario con el fin de que la ayu-
da prestada por el voluntario redunde

Tatiana hi. I~lartinez
~ubdire~o~a ~e~ai ~

Base de competitividad
y sostenibilidad
Espafia es el destino turistico m~s
competitivo del mundo y ltegar a esta
posicidn no sdlo se debe a Ia historia
de nuestro pals cored destino turisti-
co consolidado, sino a una apuesta in
tegral de mejora de la calidad en el sec
tot turistico La Administraci6n Turis-
tica espafiola trabaja para diferenciar
nuestros destinos y empresas turisti
cas frente a competidores. En los fllti-
rodS afios se ha apostado por el disefio
e implantacion del Sistema de Calidad
Turistica Espafiol, asi cored por conti-
nuar trabajando en la renovaci6n del
propio sistema para mantener y mejo-
rar la profesionalidad de las empresas
turisticas espafiolas.

Esto ha permitido aunar esfuerzos
y orientar recursos de modo eficiente
hacia la calidad a tray,s del Sistema de
Calidad Turistico Espafiol(SCTE) gestio-
nado pot la Secretaria de Estado de Tu-
rismo, Pot tanto, la calidad turistica, es
una cualidad queen el siglo XXI debe
entenderse como imr~nseca a los pro
ductos y servicios que se ofrecen, Por
tanto, los retos que hay que conseguir
se articulan sobre dos conceptos bgsi
cos. Se trata de excelencia, cored carac-
teristica que hay que conseguir y man-
tener; y transversalidad:la calidad debe
set intrinseca a cada una de las acciones
en materia turistica, como sostenibili-
dad (econ6mica, social y ambiental), in-
novaci6m tecnologia y transparencia

El papel de las normas ISO y de UNE
en este proceso ha sido fundamental,
pues ha permitido usar un mismo len-
guaje, disehar normas para los distintos
proveedores o subsectores turisticos,

y aplicarlas de forma integrada en los
destinos. Los grupos actualmente acti-
vos que lidera o colidera Espafia son los
relativos a turismo de salud, puectos de-
portivos, turismo accesible y alojamien-
to, dentro del comit~lSO/TC 228 que li-
dera gspaha. Se trata de una posicidn
estrat~gica en un comito clue proyecta
a Espafia cored referencia mundial en la
industria turistica global.

En el ~mbito de las empresas turisti-
cas, el sistema de la calidad se enfocd
siempre cored un m~todo para mejorar
de forma continua los servicios pres-
tados a los turistas por alojamientos,
restaurantes y pot empresas de servi
cios. Esta labor se tradujo en la forma-
tiOn del personal de hoteles, aparta
mentos, campings, casas rurales, em-
presas de turismo activo, etc. de forma
que ganaron en competitividad. Simul
taneamente a este esfuerzo, se plan

ted asegurar la calidad turistica en los
destinos yen los principales servicios
turisticos pflblicos. Por ello Espafla rue
el primer pais en disefiar un sistema de
calidad turistica para los servicios de
uso pflblico de los espacios naturales
protegidos, con el fin de garantizar un
adecuado disfrute de estos atractivos
lugares. A este sistema sigui6 el de pla-
yas y el de estaciones de esquL

Actualmente, la calidad es la s61ida
base desde la que acometemos una es
trategia de sostenibilidad de destinos
y productos que nos permita seBuir
siendo atractivos para los ciudada-
nos del mundo que deseen descubrir
nuestro pais con garantias de disfru-
te asegurado
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eficientemente en beneficio de la co-
munidad local y tambi~n en la pro-
pia satisfaccidn personal del volunta-
rio. Por su parte, el WG 7 trabaia en
un proyecto de norma cuyo obietivo
es tratar de reducir las huellas que las
actividades de turismo activo deian
sobre los espacios naturales, su en-
tomo social y econdmico. El WG 1 de
buceo recreativo tambi~n desea sen-
sibilizar sobre la impo~ancia de no
alterar los ecosistemas marinos me-
diante el desarrollo de dos proyectos.
Finalmente, el proyecio que se est.~
desarrollando en el WG 13 pretende
ser una herramienta para ~os geren-
tes hote~eros a la hora de gestionar
los tres pilares de la sostenibilidad en
sus aloiamientos.

El ISO/TC 228 tambi~n trabaia
en otras lineas, como el alquiler de
embarcaciones de recreo, donde los
dos proyectos en desarrollo tratan de
apoitar transparencia, seriedad y con-
fianza a un mercado en crecimien-
to. Los turistas que viaian para recibir
un tratamiento m~dico en otto pals,
pronto contar,~n tambi~n con una
norma que meiore la calidad de la in-
termediacidn, as[ como de los servi-
cios perif~ricos prestados per los es-
tablecimientos sanitarios. Del mismo
modo, pronto se publicar~ una nor-
ma para balnearios que completar~ y
orclenar~ los servicios turisticos de sa-
lud a tray,s del agua. La futura norma
ISO de hoteles, propuesta por Espa-
~a (ICTE), arrancd hace apenas unos

En e[~mbito naciona[elsectordispone deest~ndares en
otras ~reas, adn no p[anteadas en foros internaciona[es~
como [asestaciones deesqu[y montafia, camposdego[f~
restaurantes, camping% estab[ecimientos de turismo rural o
pa[acios de con~resos, entre otros

meses y pretende, al margen de las
categor[as y m~is all& de las opiniones
versadas on line por los consumido-
res, marcar unos requisitos m[nimos
obietivos, fiables y diferendadores. Por
su parte, de la mano de la Fundacidn
ONCE y OMT, el proyecto de turis-
mo accesible establecer~ requisitos y
recomendaciones Otiles para que las
organizaciones pOblicas o privadas di-
se~en y ofrezcan servicios tur[sticos
para todas las personas. Finalmente, el
comit~ est~ analizando la viabilidad de
iniciativas relacionadas con la restaura-
cidn tradicional y los aloiamientos si-
tuados en edificios histdricos.

Panorama national
Pr~cticamente todas las normas ISO
mencionadas ban sido traducidas y

son ya parte del cat, logo UNE. Pe-
ro adem~is, en el ~mbito nacional
el sector dispone de est~ndares en
otras ~reas, a0n no planteadas en
foros internacionales, como las
taciones de esqui y montada (UNE
188002:2006), campos de golf
(ONE 188001:2011), restaurantes
(UNE 167013:2017), campings (UNE
184001:2007), establecimientos de
turismo rural (UNE 183001:2009)
o los palacios de congresos (UNE
187004:2008), pot citar sdlo algu-
nas. Todo ello hace que el cat, logo
nacional de normas UNE en mate-
ria tur[stica sea uno de los m~,s com-
pletos y valiosos del mundo; pero no
por ello el sector tufistico nacional se
ha acomodado, muy al contrario si-
gue creciendo en nL)mero de ideas.
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Adem~s de realizar el seguimien
to activo y contribuir l~cnicamente en
los proyeclos del ISOITC 228, los ex
pertos nacionales esl,~n actualmenle
concenlrados en dos lineas de traba-
io. Par un lado, baio el liderazgo de
SEGITTUR y el apoyo de la SESIAD,
los deslinos turisticos inteligenles dis-
ponen ya de su propio sistema de
gesti0n (UNE 178501 ), eslructurado
en cualro eies: innovaci0n, tecnologia,
sostenibilidad y accesibilidad univer-
sal. La fulura UNE 178002 permitin~
la mediciOn del progreso de los des-
tinos y su comparaci0n seg0n unos
criterios comunes, Para ella la norma
establecer~ una serie de indicadores
que tienen par obieto proporcionar
informaci0n sabre los obietivos y pa-
r~,metros ligados alas actividades y
procesos implanlados en un Destino
Turistico Inteligenle. Ambas normas
se asientan sabre la creaci0n de siner-
gias de acuerdo con una estrategia
com0n y persiguen una mayor com-
petilividad y meiora del posiciona-
miento turistico de los deslinos, una
meiora de la experiencia del turista

coma un incremenlo de la calidad de
vida no s01o de los luristas, sino tam
bi~n de los residentes.

Par su parle, el ICTE est~ lideran-
do una norma dirigida a los museos y
colecciones museogr~ficas. La norma
UNE de museos, a0n en desarrollo,
se centra en los servicios prestados al
visitanle, la gestiOn de aclivos y la ges-
ti0n de la calidad. Actualmenle exis-
ten m,~s de 1.000 museos en Espa~a,
y muchos de ellos conslituyen verda-
deros buques insignia de los desli
nos. Las tem&icas son variadas, y co-
ma curiosidad se puede mencionar
que induso existen ya Museos del Tu
rismo, Deda el Nobel Orhan Pamuk
que Los museos son lugares donde el
tiempo se tronsformo en espaoo. Tal
vez resulte presuntuoso deck que las
normas son los espacios donde el sa-
ber de todos los lugares y tiempos se
hate materia, En cualquier caso las
normas, pot su capacidad para trans-
ferir conocimientos sin entender de
fFonteras y pOF SU lrascendenda en el
progreso de la humanidad en todos
los campos, lal vez merezcan tam-

antes, duranle y despu~s del viaie, asi bi~n que se les dedique un museo. I

OPINION

HiBuel l~Iirones

C~lida~ Turistica
Espaihola (ICTE)

Avancemos desde
el consenso
La concesiOn del Premio Lawrence D, Either,
que subraya la especial contribucion y el
trabajo llevado a cabo par el Comit~ T~cnico
ISO/TC 228 Turismo y servicios relacionados,
es un clara reconocimiento a su importante la-
bor en la estandarizaciOn mundial del sector
turistico, asi coma al trabajo desarrollado du-
rante estos arias par las personas e institucio-
nes que forman parte del mismo

Durante la XXII Asamblea General de la
OI~T celebrada de113 a116 de septiembre en
Chengdorn (China) -en la que fui ele0ido pre
sidente de Hiembros Afiliados de la Organiza-
ci0n PIundial de Turismo- tuve la oportunidad
de liderar el Grupo T~cnico de Calidad Turisti-
ca, uno de los siete grupos de trabajo que se
formaron durante la Plenaria de los Miembros
Afiliados. En mi intervenci0n -ante cientos de
representantes de empresas, or~anizaciones,
flestinos, 0NG e instituciones docentes- puse
en valor la importancia de los sistemas de call
dad coma herramientas de ~estion imprescin
dibles para et turismo. En este sentido, invi~ a
los presentes a sumarse a los traba~os del Comi
t~ ISO/TC 220 porc!ue, al marten de otras inicia-
tivas para fomentar ia calidad turistica que se
est~n llevando a cabo, es en este comit~ don-
de se resuelven las cuestiones relevantes de la
estandarizacion del sector. Asimismo, anim~ a
los responsables de los sectores de restaura-
ciOn y a0encias de viaie a que incorporen la es-
tandarizaciOn en sus respectivos sectores. L6
0icamente, los avances se lo0ran cuando existe
un consenso mundial, coma ocurri0 en el sector
del alojamiento cuando tras diez arias de
bate- una propuesta espafiola promovida per
el Instituto para la Calic~ad Turfstica Espafiala
logro el apoyo de 35 paises para poner en mar
cha la que ser~ la primera norma internacional
ISO para el sector hoteiero.
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