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1 Objetivos

Los objetivos del modulo Acceso a otros
modelos de gestion de la calidad son:

>Conocer los beneficios de la implantacion de
modelos de gestion de la calidad mas
avanzados.

>ldentificar las fases a llevar a cabo a la hora
de Implantar y desarrollar un modelo de
gestion de la calidad.

>Conocer los principales modelos de gestion
de la calidad aplicables a los servicios
turisticos.
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2 Beneficios

El mayor beneficio de implantar un Sistema de Gestion de
la Calidad (SGC) es el incremento de la satisfaccion del
cliente y, por extension, de la rentabilidad del negocio.
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3 Etapas de la calidad en los

d. Control de la calidad.

b.Aseguramiento de la calidad.
C. Calidad Total.

Calidad Total (mejora continua)

Aseguramiento de la calidad (prevenir
defectos)

Control de la calidad (identificar
defectos)
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3 Etapas de la calidad en los

a . Control de la calidad

Consiste en comprobar si un determinado producto/
servicio cumple con las especificaciones establecidas
previamente.

>Se basa en técnicas de inspeccion.
>ESs una concepcion poco competitiva.
>»Se dispone de un ‘control de calidad final’.

Compromiso
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3 Etapas de la calidad en los

b. Aseguramiento de la calidad

>Garantiza un nivel continuo de la calidad del producto o
servicio.

>Prevencion de fallos.

>Departamento de calidad.
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3 Etapas de la calidad en los

C. Calidad Total

>Maxima satisfaccion del cliente.

>En todas las actividades y procesos.
>Compromiso y liderazgo de la direccion.
>Participacion y comunicacion.
>Implicacion de los proveedores.
>Gestion por procesos.

>Integracion las actividades de prevencion y control.

Compromiso
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4 Modelos de referencia

= Evolucion de la Calidad-Excelencia
geslion
I— U INTEGRACION
o 1940’s 1950's  1970’s 1990’s |
| MODELOS DE
EXCELENCIA
= TQGM & QFD
o PROCESOS
CLIENTE
. /.~ TN CERTIFICACION
"\ 1ISO
PRODUCTO
u HERRAMIENTAS
DE CONTROL
>

Tiempo
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4 Modelos de referencia
4.1 La “Q” de Calidad - Encuadre

Esquema del modelo del Sistema de Calidad Turistica
Espaﬁola (SCTE), propiedad de la Secretaria de Estado de Turismo.

SisTEMA DE CALIDAD

SCTE SCTE Sl = (;!‘ NG

SECTORES

SSSSSSSS ANFITRIONES
TURISMO

o g Compromiso E |
APy . Calidad Turistica L <1 o [ e —
‘-""'_"'ht detalle detalle

Cualquier empresa turistica puede participar en uno o varios proyectos del SCTE, siempre
gue su oficio esté incluido en el alcance.
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4 Modelos de referencia

4.1 La “Q” de Calidad - Encuadre - SCTE
Sectores

Es la metodologia que garantiza el cumplimiento
de las Normas de Calidad Turistica y que permite
la obtencion de la marca de calidad turistica “Q”.

scT=. Q)

CALIDAD TUEISTICA
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4 Modelos de referencia

4.1 La “Q" de Calidad - Qué son las
Normas de Calidad Turistica

>Las Normas de Calidad Turistica recogen
por escrito los requisitos necesarios para
implantar el Sistema de Calidad Turistica

Espanola (SCTE) y obtener la “Q” de
calidad.

_I ml Compromiso
seCalidad Turistica
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4 Modelos de referencia
4.1 La “Q” de Calidad - Agentes que participan

>Secretaria de Estado de Turismo

>ICTE (Instituto para la Calidad Turistica Espafiola)
>UNE (Asociacion Espafiola de Normalizacion)
>Asociaciones empresariales
>Beneficiarios

>Empresa asesora

>Empresa auditora y certificadora

_I ml Compromiso
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4 Modelos de referencia

4.1 La “Q” de Calidad - Evolucion de las Normas
de Calidad Turistica

> En los inicios, las Normas eran elaboradas por los Institutos
de Calidad Sectoriales (ICHE de hoteles, ICRE de restaurantes,
etc.).

> En el ano 2000, se fusionan estos Institutos en el Instituto
para la Calidad Turistica Espanola (ICTE), que siguio
elaborando Normas de Calidad Turistica.

>Desde el ano 2004, las Normas de Calidad Turistica del ICTE
comenzaron a evolucionar hacia normas publicas de UNE
(Normas UNE).

> Actualmente se estan elaborando Normas de Calidad a
escala internacional (Normas ISO). Ej.: UNE-ISO 14785:2015
de Oficinas de Informacion Turistica.

_I ml Compromiso
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4 Modelos de referencia
4.1 La “Q” de Calidad - Normas de Calidad Turistica

Albergues turisticos/Hostels (NICTE-04:2020)
Alojamientos Rurales (UNE 183001:2009).

Establecimientos Balnearios (UNE
186001:2009)

Campings y ciudades de vacaciones (UNE
184001:2007).

Campos de golf (UNE 188001:2011).
Convention Bureaux (UNE 187005:2009).

Empresas de Turismo activo (UNE-ISO
21101:2015 y UNE-ISO 21103:2015).

Espacios naturales protegidos (UNE-ISO
18065:2016).

Estaciones de esqui y montana (UNE
188002:2006).

10.Espacios Publicos  Singulares (NICTE-
03:2020)

11.Formacion y cualificacion de Guias de
Turismo (UNE 15565:2008).

12.Hoteles y apartamentos turisticos (UNE
182001:2008).

13.Museos (UNE EN 15565:2008)

x® NG A~ Wb~

©

14 .0cio Nocturno (UNE 188005:2009). 20
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27.

Oficinas de informacion turistica (OITs) (UNE-
ISO 14785:2015).

Palacios de congresos (UNE 187004:2008).
Patronatos de turismo (UNE 187007:2010).
Playas (UNE-ISO 13009:2016).

Puertos/Instalaciones nautico deportivas (UNE
188004:2015).

Servicios de azafatas y Personal de Acogida y
Apoyo a la Organizacion (UNE 189002:2012)

Servicios de restauracion (UNE 167013:2017).

Servicios turisticos de intermediacion (UNE
189001:2011).

Turismo industrial (UNE-ISO 13810:2016).
Tiempo Compartido (UNE 185001:2009)
Turismo Médico (UNE-ISO 22525 :2021)

Autocares de Turismo (Norma Q en tramites
para pasar a UNE).

Destinos Turisticos Inteligentes
(UNE178501:2018)



4 Modelos de referencia

4.1 La “Q” de Calidad - El ICTE

http://www.calidadturistica.es/

CALIDAD TURISTICA

Inicio

Entidades
Certificadas

Adhesion
al Sistema

-
@T s
D e

Informacion
General

Consultoriay
Subvenciones

INSTITUTO PARA LA CALIDAD TURISTICA ESPANOLA

C/ Raimundo Fernandez Villaverde 57, 28003 Madrid
Tfno. 91 533 10 00
contacto: info@icte.es

Para mas informacion, visite www.calidadturisticahoy.es

= ESPANOL Jm' = INGLES  15/12/2017

Documentos

Merchandising

L

Instituciones, organismos y normativas: [ IcTe | SCTE | S.DE ESTADO DE TURISMO | TURESPANA |
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4 Modelos de referencia

41 La “Q" de Calidad - Mecanismos de
Evaluacion

Autoevaluacion (o auditoria interna)

Herramienta de caracter interno cuya utilidad es que la

empresa sepa a que distancia se encuentra de las Normas de
Calidad Turistica/UNE.

Auditoria externa

Evaluacion que permite que el sistema de gestion de la calidad
Implantado pueda ser evaluado por terceras partes o por el
propio servicio turistico.

_I ml Compromiso
seCalidad Turistica
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4 Modelos de referencia

4.1 La “Q” de Calidad - Etapas de implantacion

Adhesion
Desarrollo e
implantacion
Auditoria de
renovacion
Auditoria interna Y
Auditoria de | Auditoria de | Auditoria de
certificacion seguimiento 1 | seguimiento 2

CIJ «Calidad Turistica
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4 Modelos de referencia
4.1 La “Q” de Calidad - Etapas de implantacién

Etapa 1: Adhesién
Adhesion al ICTE y adquisicion de la Norma de Calidad Turistica.

Etapa 2: Desarrollo e implantacion

Da inicio a las actividades de gestion de la mejora. Documentacion de
actividades. Aplicacion efectiva de todo lo documentado.

Etapa 3: Auditoria interna

La realiza la propia organizacion (con o sin ayuda externa) en base al
documento de Autoevaluacion.

Etapa 4: Auditoria externa

Realizada por un Organismo de Certificacion. A la vista del informe de este
organismo, el ICTE procede a conceder la “Q” de Calidad.

._l_ Compromiso
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4 Modelos de referencia

4.1 La “Q” de Calidad - Costes y beneficios asociados
Costes asociados

>ICTE: Adhesion (solo la primera vez) + Uso de la marca (anualmente)
>Asesoria (no es imprescindible, aunque si recomendable)
>Inversiones y retribuciones (segun estime la organizacion)

>Auditoria de certificacion y renovacion (anualmente, se paga al Organismo
de Certificacion elegido)

Beneficios asociados

>Fidelizacion del cliente

>Diferenciacion frente a la competencia
>Mejora de la operatividad interna
>Mejora de la productividad

>Mejora del clima laboral

>Mejora de la imagen de la organizacion

25.
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4 Modelos de referencia
4.2 Norma UNE-EN ISO 9001:2015

ISO

hS v~

1ISO: Organizacion Internacional para la
Normalizacion

Esta organizacion, de caracter no gubernamental, tiene
por actividad principal la elaboraciéon de normas técnicas
que aseguren los niveles de calidad, seguridad, fiabilidad,
eficacia e intangibilidad de los productos o servicios que
las cumplen. Ej.: equipos de escalada, materiales
ignifugos, etc.

El objetivo es facilitar los intercambios de bienes vy
Servicios entre paises.

gl Compromiso
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4 Modelos de referencia
4.2 Norma UNE-EN ISO 9001:2015

Una de sus normas mas conocidas es la Norma
UNE-EN ISO 9001, cuya ultima actualizacion se ha
producido en 2015.

Esta norma establece los requisitos de un sistema
de gestion de la calidad certificable.

Se caracteriza por:
>Aceptacion a nivel mundial.

>Flexibilidad para cualquier organizacion,
iIndependientemente de su actividad y tamano.

>En continuo desarrollo.

_I ml Compromiso
seCalidad Turistica
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4 Modelos de referencia
4.2 Norma UNE-EN ISO 9001:2015

lan (Planificar)

Q o (Hacer)
e heck (Comprobar)
0 ct (Actuar)

MEJORA CONTINUA

QJ deCalidadTuristica
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4 Modelos de referencia
4.2 Norma UNE-EN ISO 9001:2015

Tras la nueva version de 2015, se exige que las
organizaciones que se quieran certificar:

= Analicen el contexto interno-externo que les rodea

(Ej.. competencia, tipo de clientes, si hay previstos cambios de
legislacion, si el personal esta cualificado, etc.).

- ldentifiquen las necesidades y expectativas de los

grupos de interés relevantes (Ej.: clientes, trabajadores,
propietarios, proveedores, etc.).

= l|dentifiguen los riesgos y oportunidades y los

gestionen (Ej.: riesgo de que me falle un proveedor relevante -
busco otro de reserva).

—|* Compromiso
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4 Modelos de referencia

4.2 Norma UNE-EN ISO 9001:2015 - Etapas de
implantacion

A diferencia de la “Q” de Calidad, en la ISO
9001:

Adh: i6n >No existe adhesion.
>Flexibilidad para elegir el Organismo de
Desarrollo e Certificacion (el “sello” sera el de ese
implantacion Organismo)
' Auditoria de
renovacion
Auditoria interna ry
Auditoria de ,| Auditoria de | Auditoria de
certificacion seguimiento 1 | seguimiento 2
-31- CIJ «Calidad Turistica




4 Modelos de referencia
Aspectos comunes “Q” e ISO 9001

Entre otros:

> Ambas estan basadas en la mejora continua

> Es preciso definir una Politica de Calidad

> Es preciso definir unos Objetivos de Calidad

> Es preciso documentar un Sistema de Calidad

> Es preciso definir indicadores

> Es preciso gestionar las “No Conformidades”

> Es preciso realizar una Revision por la Direccion
> Es preciso realizar auditorias internas y externas
> Se obtiene un reconocimiento externo

_I a Compromiso
seCalidad Turistica
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4 Modelos de referencia

4.3 Modelo EFQM

>La Fundacion Europea para la Gestion de la
Calidad se fundd en 1988 por 14 grandes empresas
europeas.

>El objetivo es estimular la adopcion de técnicas de
gestion introducidas en USA y Japon para resultar
mas competitivos y excelentes en la satisfaccion de
clientes, empleados, impacto social y resultados de
negocio.

>Para ello se establecio un mecanismo similar a los
modelos de estos paises, basandose en un Modelo
de Autoevaluacion detallado y la convocatoria de un
premio (Premio Europeo a la Excelencia).

_I ml Compromiso
seCalidad Turistica
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4 Modelos de referencia
4.3 Modelo EFQM

Es un modelo de gestion no prescriptivo, a través de cuya
adopcion y con el Liderazgo de la Direccion, la empresa
busca satisfacer las necesidades y expectativas de sus
clientes, de sus empleados, de los accionistas y de toda la
sociedad en general, utilizando los recursos de que
dispone: personas, conocimiento, recursos materiales y
economicos, tecnologia, procesos, partners, etc.

_I ml Compromiso
seCalidad Turistica
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4 Modelos de referencia
4.3 Modelo EFQM - Estructura

>El Modelo Europeo de Excelencia es un
marco de trabajo, no prescriptivo, que se
estructura en 9 criterios:

>0 agentes facilitadores: o que la
organizacion hace.

>4 resultados: lo que la organizacion logra.

>Los resultados son consecuencia de los
agentes facilitadores.

_I ml Compromiso
seCalidad Turistica
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4 Modelos de referencia
4.3 Modelo EFQM - Estructura

gentes facilitadores

—

Resultados

—

Liderazgo

Personas

Politica 'y
estrategia

Alianzas y
recursos

Procesos

Resultados en
las personas

L Resultados en
los clientes
LJd Resultados en la

sociedad

Resultados
||

clave

“Los resultados excelentes con respecto al rendimiento de la organizacion, a los clientes,
las personas y la sociedad se logran mediante un liderazgo que dirija e impulse la politica y

Innovacion y aprendizaje

estrategia, las personas de la organizacion, las alianzas y recursos, y los procesos.”

37-
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4 Modelos de referencia

4.3 Modelo EFQM - Autoevaluacion
,.Qué es? Un examen
— global
— sistematico
— y periodico
de actividades y resultados de una Organizacion, comparados

con un Modelo de Excelencia. Mide su grado de avance en la
Excelencia.

¢, Qué permite? A las organizaciones, distinguir:
— sus puntos fuertes
— las areas de mejora

Culmina en Acciones de Mejora planificadas y en el
seguimiento del progreso realizado.

—I Compromiso
\ J
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4 Modelos de referencia

4.3 Modelo EFQM - Autoevaluacion

El Modelo EFQM aporta 2 instrumentos de
evaluacion:

> la tarjeta “EXPLORADOR DE OPORTUNIDADES”
> la “MATRIZ DE PUNTUACION REDER”

— aF

—I Compromiso
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4 Modelos de referencia
4.3 Modelo EFQM - Matriz de Puntuacion REDER

C Esquema légico REDER
gestion
= Sélidamente Fundamentado
= Integrado e
Planificar y Desarrollar
Establecer resultados que se ENFOQUES
quieren alcanzar °
RESULTADOS DESPLEGAR
Requeridos Enfoques
= Sistematico
« Implantado o
EVALUAR, REVISAR Y PERFECCIONAR
Enfoques y Despliegue
= Medicion
= Aprendizaje y Creatividad
= Mejora e Innovacion
g Compromiso
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4 Modelos de referencia
4.3 Modelo EFQM - Matriz de Puntuacion REDER

Relevancia y Utilidad

Directrices

Nasapueda
demosiar

Limitada capacidad para
dernaskar

Sepusda damoskar

Sepuade demastrar
planamamne

Se mamnoca como modal
dereferenda goba

Ambito y
Relevancia

Se ha identficado un conjunio coherente de
resultados de los grupos de interés
relevantes -inchuidos sus resultados dave-
que demuesta el rendimientodela
arganizacidn en cuanto asu estrategia,
abjetives ¥ sus necesidades vy expectafivas.

X

Integridad

Los resultados son opariunos, fiables y
precises.

Segmentacion

Los resultados se segmentan de forma
adecuada para aportar un conocimiento en
profundidad de la organizacidn.

Rendimiento

MNasapueda
demasimar

Limifada capacdad pam
demaskar

Sapueda damoskrar

Sepuadedemosirar
planamene

Se mmnoce como modal
dereleranca goba

Tendencias

Tendencias posifivas o rendimientio buenoy
sosienido en al menos 3 afos.

X

Objetivos

Para los resultados clavese han estableado
abjetivos relevantes y se alcanzan de
manera confnuada, de acuerdo con los
dbjetives estratégicos.

Comparaciones

Para los resultados clavese realizan
cofmparacion es exiemas relevantes y son
favorables, de acuerdocon los objefivos
estratégicos.

Confianza

Basdndose enlas reladones causalefecto
establecidas, hay confianza en que los
niveles de rendimiento se maniandran en el
fuluro.

Escala

0%

5%

100%

Valoracién Tolal

lo |5 |10

65 70| 75 | 80 |85

o0 95 joo |

geslion
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4 Modelos de referencia

4.3 Modelo EFQM - Sello Europeo a la Excelencia

PUNTUACION

Mas de 200 puntos EFQM | C D\)

Compromiso hacia la Excelencia - Club Excelencia en Gestion (CEG) .
Committed to Excellence - European Foundation for Quality Management EFQM
(EFQM) Eﬁ%{éﬁc‘k Committed to Excellence

Mas de 300 puntos EFQM l

Excelencia Europea 300+ - Club Excelencia en Gestion (CEG)

Recognised for Excellence 3 Stars - European Foundation for Quality

Management (EFQM) e gesctci?liscd for Excellence
EU ER ‘

Entre 401 y 500 puntos EFQM

p<)

EFQM

Recognised for Excellence

Excelencia Europea 400+ - Club Excelencia en Gestion (CEG)
Recognised for Excellence 4 Stars - European Foundation for Quality
Management (EFQM)

Mas de 500 puntos EFQM

excetencia 4007 | PR

=¥ EFQM

s00™ Recognised for Excellence
EXCELENCIA 5 Star

PUNTOS < Jlc
EUROPEA TR

Excelencia Europea 500+ - Club Excelencia en Gestion (CEG)
Recognised for Excellence 5 Stars - European Foundation for Quality
Management (EFQM)




4 Modelos de referencia
4.3 Modelo EFQM - Beneficios

»Sirve para cualquier tipo de organizacion y para cualquier tipo de
actividad.

>Esta ordenado sistematicamente.
>Se basa en hechos y en experiencias contrastadas.

>Constituye un instrumento de formacion en la gestion excelente para
todo el personal.

>Sirve para diagnosticar la situacion real de una organizacion.

>Es cerrado en cuanto a los criterios y subcriterios, pero abierto en
cuanto a la forma en que pueden aplicarse en cada organizacion.

El modelo facilita la elaboracion y correccion de la planificacion y
programacion general de una organizacion, asi como de los objetivos

y estrategias en los que se desarrollan.
_I_ Compromiso
seCalidad Turistica
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5 Conclusiones

>La gestion de la calidad en los servicios turisticos es un
proceso evolutivo que comienza en la etapa de control de
la calidad y evoluciona hasta el concepto de Calidad
Total.

>EXxisten numerosos referenciales de calidad. Ej.: la “Q”
de Calidad (aplicable al sector turistico) o la norma ISO
9001 (nivel internacional y aplicable a cualquier
organizacion y sector).

>Ambas estan basadas en la mejora continua.

>El Modelo EFQM no es una norma (prescriptiva) sino un
Modelo de Excelencia en la Gestion de una Organizacion
(publica o privada).

> Existe un Sello de Excelencia Europea y un Premio

Europeo de Excelencia.
Compromiso
seCalidad Turistica
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