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Resumen: La Federacion Espafola de Hoteles (FEH) v la Agrupacidn Holelera de las Zonas Turisticas de Espafia (ZONTUR) con la colabo-
racidn de la Administracion General del Estado estd desarrollando un Plan de Calidad para ¢l sector hotelero, cuyvos principales objetivos son: cons-
Lruir ung venlaja compelitiva para el Sector mediame la implamacion de la Marca de Calidad Turistica, definiciin y disefio de estruciuras de aulo-
megulacidn, desarrollar, perfeccionar ¢ implaniar metodologias ¥ herramicnias para la gesiidn empresarial en i#rminos de mejora continua. Los
pilares sobre los que se asicnia ¢l Sistema de Calidad son: unas Normas de Calidad especificas (requisitos v estindares de servicio ¥ de proceso que
deben de cumplie bos establecimientos que descen obtener la Marca de Calidad). la implantacion de esta Marca de Calidad (el sisterna de centifi-
cacidn que establece los eriterios y procedimicnios en base a los cuales un establecimienio puede acceder a la obtencién de dicha Marca) v un En-
tc Gestor (ICHE). cuya mision es impulsar ¢l propio sistema ¥ velar por el cumplimiento de lo establecido. El sistema creado obedece a las si-
pukenics caracieristicas: Voluntario y abicno a la participacion. Autormegulado por ¢l propio sector. Orentado hacia una perspectiva de rentabilidad
{mejora competitiva én los mercados). Comunicacion visual al mercado a través de una Marca conocida y prestigiosa. Caricier seclorial aungue in-
tegrado en un Sistema de Calidad Turistica Nacional, Adapiable a la politica de calidad de cada empresa.

Palabras Clave: Plan de Calidad, Mormas, Cenificackin, Marca de Calidad, Asociaciones,

Abstract: The FEH and ZONTUR with the collaboration of the State Administration is currently implementing a Hotel Quality Flan. The
main uhjctliw:i about this plan are: To create a competitive advantage for the Spanish hotel Sector through the introduction of the Spanish Tourism
Chuality Brand. the definition and design of sell-regulating structures and the development, perfecting and introduction of methadologies and 1ools
for business management which favour ongoing improvemnent. The Quality System is founded on varous specific basis: Quality Standands (requi-
rements and standards of service and procedure which must be fulfilled by the establishment which wishes to obtain the quality Brand), the imple-
mentation of the Cuality Brand (the cenification system establishes the criteria and procedures through which the establishment may obtain said
Brand) and the sciting-up of a Management Body (ICHE), whose mission is 10 promote the system itself and monitor and ensure thal the require-
ments are fulfilled. Characieristics of the Qruality System developed: Veluntary and open participation. Self-regulated by the secior itself. Oriented
towards greater profitability {(enhancing competitivencss in the market-place). Visual communication to the market through a known and famous
brand. Sectorial character although integrated within a Mational Tourism Quality System. Adaptable to the quality policy of cach company.

Key Words: Quality Plan, Standards, Centification, Quality Brand, Associations.

I. INTRODUCCION parte de la Direccion General de Turismo a
través de la convocatoria de concursos pibli-
cos estd respondiendo a las necesidades y re-

querimientos del sector en este sentido.

Durante estos tltimos afios el sector alo-
jativo espafiol esta realizando un gran esfuer-
zo por mejorar el nivel de satisfaccién del

cliente, apostando por la calidad de forma Por Resolucion del 19 de abril del Institu-

decidida como desarrollo de una nueva estra-
tegia competitiva que facilita la obtencidn de
nuevas posiciones en el mercado. Por otra
parte, la planificacion de los proyectos por

to de Turismo de Espafia se convocd una
Oferta Piblica de Servicios para la mejora de
la competitividad del sector turistico espafiol
en aplicacion del Plan Marco de Competiti-

| Secretario del Instituto para la Calidad Hotelera Espafiola. Secretaraio General de la Federacidon Espaiola Espafiola de Hoteles.

2. Gerente del Instituto para la Calidad Hotelera Espafiola.
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vidad del Turismo Espafiol (1996-1999). En-
tre los proyectos presentados se encuentra el
de Desarrollo y Planificacion de un Sistema
de Calidad en el Sector Hotelero Espariol a
iniciativa de la Federacion Espanola de Ho-
teles (FEH) y la Agrupacion Hoteleras de las
Zonas Turisticas de Espana (ZONTUR).

Los trabajos para el desarrollo y puesta en
marcha de este Sistema de Calidad comenza-
ron en 1994-1996 con un proyecto piloto en
el Puerto de la Cruz (Tenerife), donde parti-
ciparon un grupo de 25 hoteles y apartamen-
tos en la elaboracién del borrador de lo que
hoy constituyen las “Normas de Calidad pa-
ra Hoteles y Apartamentos Turisticos™, tam-
bién se realizaron las primeras auditorias y
certificaciones de calidad de algunos hoteles
y apartamentos. Se cred la Marca de Calidad
y se inicid un proceso de difusién y promo-
cion de la Marca. Fue realmente un proyecto
piloto que permitié vislumbrar los puntos a
seguir para crear el Sistema de Calidad de
Hoteles y Apartamentos turisticos y lograr su
implantacién en todo el territorio nacional.

El Instituto para la Calidad Hotelera
(ICHE) se crea, en noviembre de 1996, por
acuerdo de las Asociaciones Hoteleras, FEH
y ZONTUR, con la vocacién de impulsar el
desarrollo cualitativo del sector hotelero es-
paiiol, y constituyendo la infraestructura ba-
sica del Sistema de Calidad de Alojamien-
to. Bajo esta denominacion se constituye una
Asociacion voluntaria, con personalidad juri-
dica plena, sin caracter lucrativo, que retine
en su estructura a las distintas personas natu-
rales o juridicas relacionadas con el sector
del hospedaje.

El Instituto desarrolla su actividad
en todo el territorio nacional y tiene como
fin apoyar a las empresas espafiolas de hos-
pedaje en el desarrollo de la Calidad, para

que sus servicios sean cada vez méas compe-
titivos, fomentando la implantacién de la
Calidad. Para la consecucitn de estos fines,
promueve el desarrollo de técnicas para la
gestion  y mejora de la calidad en las em-
presas de hospedaje, disefia un sistema de
normalizacién objetiva para la creacién de
una Marca de Calidad para el sector, coope-
ra con la Administracién Piblica y organis-
mos involucrados en todo lo referente al fo-
mento de la calidad y desarrolla, en fin,
todas las actuaciones necesarias para la pro-
mocion e implantaciéon de la calidad.

II. CARACTERISTICAS
DEL PLAN NACIONAL DE CALIDAD

La conviccion del empresario de que la
mejora de la calidad no puede basarse solo
en las buenas intenciones, sino que debe apli-
carse toda la tecnologia disponible lleva a la
necesidad de instaurar un sistema técnico de
la calidad especifico, que asegure por un la-
do los niveles minimos exigidos, que actuali-
ce estos niveles en funcion de la evolucién de
la demanda y que ofrezca herramientas de
mejora a las empresas para la implantacién
de la calidad. Con este fin se desarrolla el
Plan Nacional de Calidad del Sector Hotele-
ro en el que el ICHE constituye la estructura
bisica. Las caracteristicas de este Plan Na-
cional de Calidad son:

» Voluntario y abierto a la participacion

» Auwtorregulado por el propio sector, con
participacidn activa en el disefio y desa-
rrollo del mismo a fin de asegurar su md-
xima eficiencia _

= Orientado hacia una perspectiva de ren-
tabilidad (mejora competitiva de los mer-
cados)

» Comunicacion visual al mercado, de la
mejora de la calidad de la empresa a
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través de una Marca conocida y presii-
Riosa

= Cardcter sectorial aungue integrado en
un sistema de calidad turistica nacional y
de acuerdo a los criterios y estandares de
calidad internacional, asi como a las nor-
mas de certificacion europeas e interna-
cionales correspondientes

*  Adaptable a la politica de calidad de ca-
da empresa

« Compatible y complementario con el sis-
tema oficial de estrellas

» Flexible, adaptindose a cada tipologia
hotelera pero garantizando unos niveles
suficientes para el conjunto.

IIL EL SISTEMA DE CALIDAD

El Sistema de Calidad desarrollado se
sustenta sobre tres pilares fundamentales: las
MNormas de Calidad, el Sistema de Certifica-
cion y el Ente Gestor. Ver grafico 1.

Las Normas de Calidad constituyen el
modelo de referencia en el que se establecen
los requisitos y los estindares de servicio y
de proceso que deben cumplir los estableci-
mientos que deseen obtener la Marca de Ca-
lidad.

En su elaboracién han intervenido los em-
presarios y directivos apoyados por un grupo
de técnicos especialistas en materia de cali-
dad turistica y con el respaldo econémico de
la Secretaria de Estado de Comercio, Turis-
mo y Pymes.

Las normas son, pues, un compendio de
requerimientos que deben cumplir las dife-
rentes unidades de servicio que existen en los
establecimientos y hacen referencia al siste-
ma de gestion de la calidad, al aseguramien-
to de la calidad y a los niveles de calidad.

El Sistema de Certificacién es el que es-
tablece los criterios y procedimientos en ba-

Grifico 1.
Pilares sobre los que se asienta el Sistema de Calidad
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se a los cuales un establecimiento hotelero
puede acceder a la obtencion de la Marca de
Calidad. Para ello esti establecido un proce-
so de auditoria de los establecimientos a
través del cual se verifica el complimiento de
los requisitos especificados en las Normas
de Calidad. Las auditorias son realizadas por
entes totalmente independientes que no han
intervenido en el desarrollo del proyecto y
que tras cumplir una serie de requisitos son
acreditadas por el ICHE para realizar las au-
ditorias.

Como tercer pilar fundamental del Siste-
ma de Calidad esta la existencia de un Ente
Gestor cuya mision fundamental es la de im-
pulsar el propio sistema, velar por el cumpli-
miento de lo establecido y actualizar el Sis-
tema conforme a la evolucion de las
necesidades sectoriales.

IV. LA MARCA DE CALIDAD
(ver grdfico 2)

La Marca de Calidad identifica a aquellos
establecimientos que cumplen con los nive-
les exigidos. Las caracteristicas que cumple
esta Marca de Calidad son las siguientes:

« Prestigiosa, porque demuestra el com-
promiso empresarial por alcanzar la plena
satisfaccién del cliente, ofreciéndole un
servicio excelente.

= Diferenciadora, porque (inicamente pue-
den obtenerla aquellos establecimientos
que aseguren unos niveles minimos de
servicio,

= Fiable, porque los mecanismos utilizados
para evaluar el cumplimiento o no de los
requisitos solicitados por las Normas son
independientes del propio sector y estan
disefiados de acuerdo a la normativa inter-
nacional.

S6

» Rigurosa, porque para obtenerla es im-
prescindible superar unas pruebas de
cariicter objetivo establecidas en los Re-
glamentos y Normas.

T
CALIDAD TURISTICA
< I '*_L‘E e

Grifico 2.
Marca de Calidad

V. EL INSTITUTO PARA .
LA CALIDAD HOTELERA ESPANOLA
(ICHE)

V.1. Mision del Instituto

De lo anteriormente expuesto se des-
prende que el ICHE tiene como misién el
impulsar el desarrollo cualitativo del Sector
Hotelero Espaiiol, constituyendo la infraes-
tructura bisica del Sistema de Calidad de
Alojamientos

Para cumplir esta misién el Instituto se ha
fijado dos tipos de objetivos en funcién de las
necesidades del sector.

En primer lugar se citan los objetivos es-
pecificos relativos al Aseguramiento de la
calidad del Sector Hotelero como son:’

« Mejorar el nivel de satisfaccion de los
clientes respecto al producto turistico es-
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pafiol a través del cumplimiento continuo
de unos estandares de calidad dindmicos,
definidos por un sistema de autorregula-
cién y de acuerdo a la evolucion de las ne-
cesidades del cliente.

« Mejorar laimagen del producto turisti-
co espanol a través del establecimiento de
un sistema de aseguramiento de la calidad
reconocido a nivel nacional e internacio-
nal, que verifique y garantice el cumpli-
miento de un nivel de servicio que asegu-
re al cliente la satisfaccién de sus
expectativas.

+ Diferenciar la oferta turistica espanola
por su nivel de calidad global frente a
otros competidores, impulsando la estra-
tegia de la calidad como fuente de com-
petitividad del sector turistico espafol, y
trasladando su implantacién a los diferen-
tes colectivos del sector.

= [Establecer y gestionar el marco norma-
tivo y reglamentario relativo al funcio-
namiento del sistema de aseguramiento de
la calidad, y desarrollar los mecanismos
organizativos necesarios para su normal
funcionamiento.

En segundo lugar, se encuentra el grupo
de objetivos relativos a la Implantacion de
la Calidad Total como ventaja competiti-
va, que se cifran en tres:

« Aumentar la cultura de la calidad y la
cultura de la mejora del sector turistico
espafiol, impulsando el desarrollo de un
modelo de gestion de calidad flexible y
accesible a todos los empresarios y admi-
nistraciones turisticas.

« Impulsar la mejora de la gestion em-
presarial mediante el desarrollo ¢ im-
plantacién de técnicas y herramientas pa-
ra conocer mejor al cliente, atender con
mayor precisién sus necesidades, contro-
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lar y mejorar los procesos, y planificar la
mejora del servicio y el desarrollo de la
organizacion.

+ Potenciar el desarrollo de los Recursos
Humanos del sector turistico espafiol a
través de su involucracion en las activida-
des de mejora de procesos.

¥.2. Funciones del Instituto

De acuerdo a los objetivos marcados, el
ICHE, en su calidad de érgano de representa-
cion del sector hotelero en temas de calidad,
asume como funciones propias el desarrollo y
gestion del Sistema de Aseguramiento de la
Calidad y la Implantacién de la Calidad Total.

Respecto al desarrollo y gestion del Sis-
tema de Aseguramiento de la Calidad el
Instituto para la Calidad Hotelera Espafiola
desarrolla y gestiona el marco normativo y
reglamentario de funcionamiento del sistema
de aseguramiento de la calidad, segin la si-
guiente estructura: Normas 6 estindares de
calidad Reglamentos de auditoria y control;
Reglamento de certificaciéon y uso de la mar-
ca de calidad; y Reglamento de coordina-
ci6n, homologacién y acreditacion de entida-
des adheridas 6 asociadas al sistema.

El Instituto también verifica el cum-
plimiento del nivel de servicio requerido pa-
ra la certificacion de establecimientos y con-
trola y garantiza su cumplimiento posterior.

Respecto a la Implantacion de la Cali-
dad Total, el Instituto realiza las siguientes
actividades:

Impulsar al sector hotelero espaiiol a su
adhesi6n al sistema de gestion de calidad, in-
formando sobre su cometido y beneficios, y
sensibilizando al sector sobre la estrategia de
la calidad.
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Impulsar la implantacion de sistemas
de gestion de calidad en los establecimien-
tos hoteleros, a través del desarrollo de mo-
delos de referencia, metodologia y herra-
mientas de gestién, y la formacién del
personal en los mismos.

Disefiar e impulsar la estrategia de im-
plantacidn del sistema de calidad, poniendo
en marcha programas de trabajo vinculados a
los diversos colectivos empresariales.

Impulsar y apoyar la integracion a los
sistemas de calidad de los diferentes colecti-
vos que conforman el sector hotelero es-
pafiol, y su articulacién con otros colectivos
del sector.

Promocionar la marca de calidad entre
los clientes finales en intermediarios del sec-
tor hotelero, destacando los valores funda-
mentales de la misma, a la vez que dando
respuesta a los aspectos prioritarios que se
establezcan en cada caso.

Impulsar el intercambio de experien-
cias en la implantacién de sistemas de cali-
dad entre los agentes del sector hotelero, y
entre €stos y otros colectivos sectoriales, a
nivel nacional e internacional.

V.3. Estructura del Instituto

La estructura disefiada pretende crear por
un lado, una gestion 4gil y descentralizada y
por otro centralizar las funciones de estanda-
rizacion, asi como de la emisién de certifica-
ciones, que garantice la coherencia del siste-
ma a nivel nacional.

58

Para facilitar la operatividad del ICHE, se
pretende que tanto el apoyo a la implanta-
¢16n, como la gestion de la centificacion se
realice de forma descentralizada, siendo las
encargadas de ello las Asociaciones que en
cada zona lideran la implantaci6n del Plan de
Calidad y que se constituyen como Entes
Gestores Locales del propio Plan (Asociacio-
nes Delegadas del ICHE).

Dentro de la estructura de asociados al
Instituto la méxima representacion la osten-
tan las entidades empresariales de ambito na-
cional, Federacién Espanola de Hoteles
(FEH) y la Asociacidn de Zonas Turisticas de
Espafia (ZONTUR), participando las Asocia-
ciones locales a través de los representantes
designados en las mismas.

En el grifico 3 se puede apreciar la es-
tructura creada.

El Comité de Certificacion esti integra-
do por miembros de reconocido renombre y
prestigio en el mundo del turismo vy la cali-
dad y es unico para todo el territorio nacio-
nal. Dicho Comité se puede ampliar en su es-
tructura interna, a medida que crezca el
nimero de zonas, para dar cabida a la divi-
si6n de trabajos por delegacion del Comité
(Areas, Servicios, etc.).

Las sesiones de certificacién son de Ambi-
to nacional, realizindose en la Sede del Co-
mité, sita en la sede del ICHE (Madrid).

El Comité de Normalizacién del ICHE
es el encargado de trabajar sobre las normas
de estindares de calidad, creando la norma
nacional y manteniendo las especificaciones
oportunas, que posteriormente presentaran a
la Junta Directiva para su aprobacion.

Estudios Turisticos, n.* 139 (1999)
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ASAMBLEA GENERAL

l

Junta Directiva

Tesorero |-

Comité Técnico |4

-

Secretario

Comité de Acrecitacién

.

Comité Normativo

L.

Comité de Certificacién

Gerencia
Grafico 3.
y Estructura del
Asociaciones Delepadas la Calidad
Hotelera.

VL. CONCLUSIONES

Para conseguir una implantacién y exten-
sidn mas rapida del Sistema y la consecucion
de los objetivos citados se ha realizado el
plan de actuaciones que se divide en pro-
yectos de consolidacion interna, proyectos
de consolidacién del sistema y proyectos de
representacion exterior.

En el grupo de proyectos de consolida-

cién interna se han llevado a cabo las si-
guientes actuaciones:

Estudios Turisticos, n.” 139 (1999)

+ Dotacion de la infraestructura bésica
de funcionamiento: Personal, recursos
materiales, etc.

= Proyectos de desarrollo de la actividad:
Reglamentos de Uso de la Marca, Proce-
so de Cerificacion, Auditoria, Acredita-
cién, Certificacion y Normalizacidn, Di-
sefio de formularios y desarrollo de un
modelo de encuesta de satisfaccidn.

= Plan de viabilidad del ICHE: Definicién

de necesidades logisticas, prevision e in-
greso/gastos. Plan estratégico.

59



Valentin Ugalde + Lowrdes Navarro

« Plan de promocion: Presentacion en
Asociaciones/Zonas hoteleras. Publici-
dad. Asistencia a jommadas, foros y even-
tos, etc.

A partir de este ano (1999) se lanzard un
Plan de difusién y promocion a nivel nacio-
nal e internacional.

» Creacion de la marca y sello de calidad:
Disefio del logotipo. Manual de imagen
corporativa. Merchandising.

+ Formacion: Disefio de materiales didie-
ticos, formacion de formadores, forma-
cion de auditores, etc.

For lo que respecta al grupo de proyec-
tos de consolidacidn del sistema, llevados a
cabo durante el periodo 1996-1997, gracias
al apoyo recibido desde la Secretaria de Es-
tado de Comercio, Turismo y Pymes, se han
realizado las siguientes actuaciones:

« Cursos de formacién: dirigidos a Direc-
tores y responsables de establecimientos
turisticos, tanto en destinos vacacionales
como de ciudad y responsables de calidad
en los destinos. Estos cursos finalizaron
en febrero de 1997 y han contado con la
participacion de 1.200 asistentes, habién-
dose impartido un total de 47 cursos dis-
tribuidos en las diez zonas de actuacién
con un alto grado de satisfaccién en cuan-
1o a exposicién, contenido y aplicabilidad.

* Desarrollo de normas sectoriales: Se
han desarrollado de forma paralela y com-
plementaria tres proyectos en funcién de
las tipologias de Hotel Vacacional, Hotel
de Ciudad y Hoteles Independientes. En
enero de este afio se realizé la presenta-
cion oficial de estas Normas. A lo largo de
1997 se adhirieron 295 establecimientos

al Plan de Hoteles Vacacionales (adscritos
a las zonas de Benidorm, Calvia, Costa
del Sol, Costa Dorada Norte, Costa Norte
de Mallorca, Lloret de Mar, Tenerife) 41
en Hoteles de Ciudad (Granada, Vigo, Za-
ragoza) y 44 en Hoteles Independientes
(HOTUSA).

= Asistencia técnica individualizada para
la implantacion de la mejora en las em-
presas, apoyando la realizacion de pro-
yectos de mejora en cada entidad, utili-
zando las herramientas adecuadas.

= Creacion de la estructura de calidad en
destino y empresas, que permite el mante-
nimiento del plan de forma indefinida y la
extension a nuevas empresas del destino.

En la actualidad y en consonancia con sus
necesidades de consolidacién y expansion, el
Instituto realiza una serie de actuaciones que
permiten garantizar la estabilidad y creci-
miento del sistema creado. Para ello cuenta
también con el apoyo de la Oferta Piblica de
Servicios 1998 y 1999 de forma que se estin
llevando a cabo los siguientes proyectos:

» Consolidacion del Plan de Calidad Ho-
telera Espainiol mediante la incorporacion
de nuevos establecimientos dentro de los
planes de calidad, de forma que se conso-
liden las estructuras ya creadas y sirva de
engarce con la 2* fase de implantacién,
ademds de la continuacién de las acciones
comenzadas en las empresas ya adheri-
das, apoyindolas para su certificacion y
continuidad posterior.

A partir de enero de 1998 se comenzé la
admision de solicitudes de certificacion, a
través de las asociaciones locales implicadas
en el Plan y el 10 de julio de este afio tuvo lu-
gar el acto de la concesién de los primeros

Estudios Turisticos, n." 139 (1999)
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Zona  Establecimiento Categorfa Localidad Zona  Establecimiento Categoria Localidad -
Benidorm Tenerile
Poseidon Palace » Benidorm Bitdcora 4 Playa de las Américas
Don Pancho 4 Benidorm Jardin Tropical 4 Costa Adeje
Poseiddn » Benidorm Gala 4 Playa de las Américas
Les Dunes Comodoro » Benidorm Bouganville Playa 4 F. de las Amér. (Adeg)
Cimbel 4 Benidorm Tenerife Playa 4 Puerio de la Cruz
Calvid Atlantis 4 Pueriode la Cruz
Acom Nova i Palmanova A. Ponderosa » P de las Amér. (Arona)
Cala Fomnells 3 Paguera Park Plaza 2 Puerto de la Cruz
San Matias Beach » Palmanova Gran Tinerfe 4 Playa de las Américas
Acom Sumba 4 Cala Millor El Tope 4 Puerto de la Cruz
Acom Bomeo 4 Cala Millor Torviscas Playas Ll Playa de las Américas
Acom Playa Real 3 Playa de Talamanca San Felipe 4 Puerio de la Cruz
Costa del Sol Paradise Park 4 Los Cristianos (Arona)
Gran Melid Don Pepe 5 Marbella Tigaiga 4 Puerto de la Cruz
Sol Principe 3 Tomemolinos Noelia Playa n Puerio de la Cruz
Sol Elue Aloha Pueno 4 Torremolinos Gran Hotel Bahia del Duque 5* Adzje
Granada Parque Tajinaste A Puenode la Cruz
Gran Via Granada i Granada Conguistador 4 Playa de las Américas
Alixares del Generalife 3 Granada Castalia Park 3l Costa Adeje
Ciindor i Granada Caslalia Vista Mar 3ll Costa Adee
Rallye #  Gramds Trovador 3*  PuenadelaCruz
Corona de Granada 4 Granada Edén Esplanade an Puerio de la Cruz
Melid Granada 4  Granada Masary 3 Puenio de la Cruz
Hotusa Edén Luz 3l Puerto de la Cruz
Cily Park Hotel o Barcelona Girasol an Puerio de la Cruz
Bahia de Alcudia 3 Fuerto de Alcudia Las Palmeras g Flaya de las Américas
Grevol 4 Llanara Vigo
Lloret de Mar-Tossa Hesperia Vigo Real 4 Vigo
Anabe| 3*  Lloret de Mar Balneario Tryp Mondariz 4+ Mondariz-Balneario
Paradores Zarapoza
Parador de Turisma de Artics 4* Arties Melid Zaragoza a Zaragora
Par. Turis. Dugues Cardona 4 Cardona Goya g Zaragoza
Par. Turis. Milaga-Gibralfaro 4*  Milaga

Griafico 4
Relaci6n de Establecimientos Certificados en la actualidad
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sellos a 42 hoteles. En la actualidad son ya
57 los hoteles certificados (ver griffico 4) y
més de 1100 son los hoteles adheridos al
Plan de Calidad a través de las zonas y las ca-
denas hoteleras.

Este proyecto de consolidacion contiene
las siguientes fases y operaciones: Publica-
cion de manuales, preparacion de auditores,
elaboracion del Plan de Marketing y difusion
interna, preparacion de los hoteles para la au-
ditoria, seguimiento de la certificacién, ela-
boracion de la guia metodologica para la es-
tandarizacion de procesos, mecanismo de
evaluacion de la calidad gastronémica, me-
canismo de evaluacion “Mistery Guest”, so-
porte al mantenimiento del ciclo de mejora
continua, asistencia técnica para introducir la
mejora de los procesos.

L]

Extension del Plan de Calidad Hotele-
ra. Dicha extensiébn abarcé en el ano
1998, dieciocho nuevos destinos que soli-
citaron al ICHE formalmente su inclusion
el afio anterior, como son: Asturias, Bahia
de Cala Millor-Capdepera, Barcelona,
Castellon, Costa Brava Centro, Fuerte-
ventura, Ibiza y Formentera, La Manga y
el Mar Menor, La Rioja, Lanzarote, Me-
norca, Navarra, Playa de Palma y Toledo,
ademas de cuatro cadenas hoteleras co-
mo: Occidental Hoteles, HAI Hoteles,
Sercotel vy Paradores de Turismo. Otros
destinos que solicitaron durante el afo
1998 su inclusién en el Plan para este afio
1999 son: Gran Canaria, Valencia, Anda-
lucia, Maresme, Galicia, Guadalajara y
Valladolid. Asi como dos cadenas hotele-
ras: Hesperia y Tryp. (Ver grdfico 5).

Grafico 5
Zonas adheridas al Plan de Calidad del Sector Hotelero durante los afios 1997-98-99,
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Las fases desarrolladas para la extension a
estos nuevos destinos fueron: Presentacion y
estudio de la Norma, adaptacion de la Norma
al destino, asistencia técnica para la implan-
tacion y el uso de herramientas disefiados en
el proyecto como son el Autodiagnéstico,
sistema de indicadores, sistema de quejas y
sugerencias, creacion de grupos de mejora y
de las herramientas bésicas de Calidad Total,
identificacion y puesta en marcha de proyec-
tos de mejora, creacion de la estructura de
calidad en cada zona y cada establecimiento
y preparacion para la auditoria.

» Plan de Formacion: Igual que en el afio
anterior, pero con mayor incidencia en el
uso de herramientas de calidad, este nue-
vo proyecto incluye igualmente la impar-
ticion de médulos formativos a directores
de establecimiento y responsables de cali-
dad, asi como una campaiia previa de sen-
sibilizacion entre los empresarios.

+ Inclusion de Cadenas Hoteleras y
Agrupaciones Independientes. De for-
ma paralela a proyectos anteriores, y da-
da la conveniencia de su integracion en
el Plan de Calidad Hotelera, se desarro-
lla un proyecto especifico para este tipo
de empresas. El proyecto se realiza par-
tiendo del estudio de Planes de Calidad
que muchas de estas empresas han pues-
to en marcha de forma particular. Dicho
estudio permite armonizar actuaciones y
realizar una labor de integracién respec-
to a los estandares de calidad estableci-
dos por el ICHE.
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+» Fijacién y consolidacién del disefio nor-
mativo: Este proyecto tiene dos objetivos
a cumplir entre este afo y el siguiente. Por
un lado la consolidacién de la norma ac-
tual y por otro, la adaptacion de ésta a los
nuevos tipos de establecimientos hotele-
ros como pueden ser: los Balnearios, los
hoteles Rurales, los hoteles de Montafia,
los pequefios hoteles, etc. Para esto se lle-
van a cabo las siguientes fases: consolida-
cién de las normas actuales, creacion del
comité normativo con empresarios perte-
necientes a establecimientos de estas tipo-
logias, redaccién de las especificidades
propias de estas nuevas tipologias, e inte-
gracion de esta nueva especialidad en la
norma general.

Por dltimo y de cara al futuro, se consi-
deran los proyectos para la representa-
cion exterior, como consecuencia de la
funcién de representacién que ostenta el
ICHE en temas de calidad dentro del sector
hotelero espanol. El Instituto seria quien li-
dere la participacion de los hoteleros es-
panoles en los foros internacionales de nor-
malizacién ISO y CEN. Cada una de las
asociaciones nacionales que forman el
ICHE ostenta la presidencia de sendos co-
mités de normalizacién en ISO y CEN. En
estos foros existen grupos de trabajo para el
desarrollo de normas hoteleras y constitu-
yen el primer intento normalizador a nivel
internacional que se esti haciendo con
caricter sectorial.



