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Resumen

Hoy en dia muchas empresas ofrecen productos parecidos a similares precios, compitiendo con otras
empresas por los mismos clientes.

Obtener un nuevo cliente implica alguna veces quitarselo a otra empresa a la que mejoremos en un
determinado factor.

Palabras clave:

Calidad turistica.
Demanda turistica.
Competencia.
Diferenciacion.

Normalizacion.
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Certificacion.
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1. CALIDAD TURISTICA.

La OMT (Organizacion Mundial del Turismo) define la calidad del turismo como el resultado de un
proceso que implica la satisfaccion de todas las necesidades, exigencias y expectativas legitimas de los
consumidores respecto a los productos y servicios, a un precio aceptable, conforme a las condiciones
contractuales mutuamente aceptadas y con los factores subyacentes que determinan la calidad, tales
como la seguridad, la higiene, la accesibilidad, la transparencia, la autenticidad y la armonia de una
actividad turistica preocupada por su entorno humano y natural.

Cada vez mas, el elemento competitivo con el que cuentan las empresas es la diferenciacion. La
apuesta por la calidad como estrategia competitiva se hace cada dia mas necesaria.

En el campo turistico podemos decir que los cambios constantes de la demanda turistica, la evolucion
de sus gustos y preferencias hacia exigencias cada vez mayores de calidad, la aparicion de nuevos
destinos competidores frente a los que no cabe competir en precios, obligan a que el sector turistico
espafnol decida llevar a cabo un cambio estratégico y adopte iniciativas que permitan avanzar en la
mejora de la calidad de sus productos y servicios como factor competitivo y diferenciador en los
mercados nacionales e internacionales.

Actualmente las empresas consideran que la calidad puede afectar directamente en sus resultados.
Una mejora de la calidad de los productos y servicios prestados se traduce en un incremento de la
satisfaccion de los clientes y con ello se produce un aumento de las ventas y de la imagen y prestigio
de la empresa.

1.1. Certificacion de calidad turistica.

El primer paso que debe plantearse una empresa del sector turistico que pretende incorporar la calidad
a la estrategia empresarial es la elaboracion de un plan para el desarrollo e implantacion de un sistema
de calidad.

Un sistema de calidad es el conjunto de componentes imprescindibles para crear la gestion de la
calidad.

Un sistema de calidad consta de:
» Documentacion en forma de manuales de calidad.
» Medios materiales y técnicos.
» Medios humanos.

Algunas de las razones por las que las empresas implantan un sistema de calidad son:
v Disminuir costes, eliminando la no-calidad y hacer que la empresa sea competitiva.
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Distinguirse sobre otras empresas por la calidad, el prestigio y el incremento de la cuota de
mercado.

<

Reducir las reclamaciones.
Incrementar la fidelidad de los clientes.
Motivar a los trabajadores.

AN NI N

Exigencia por parte de los clientes de una mejor calidad de los productos y servicios que se
ofrecen.

Etc.

<

La implantacion de dichos sistemas proporciona a las empresas turisticas una certificacion, después de
realizarse una auditoria de calidad y comprobar si se cumplen o no las normas de calidad del producto
0 servicio.

Como muestra del gran interés que hoy en dia provoca la gestion de la calidad se han creado una serie
de empresas, entidades e instituciones que tienen como finalidad la normalizacion y certificacion de
sistemas de calidad para sectores industriales y de servicios.

La entidad certificadora mas conocida a nivel mundial es 1SO (Organizacion Internacional para la
Estandarizacion).

TR
ISO
NS4

La ISO es una federacion mundial de organismos nacionales de normalizacién. Su funcion principal es
la de buscar la estandarizacion de normas de productos y seguridad para las empresas u
organizaciones a nivel internacional.

Las normas desarrolladas por ISO son voluntarias, ya que ISO es un organismo no gubernamental y no
obedece a ningun otro organismo internacional, por lo que no tiene autoridad para implantar sus normas
a ningun pais.

Las normas ISO 9000 son un conjunto de normas y directrices internaciones para la gestion de la
calidad.

Las normas ISO 9000 se crearon originalmente para empresas de la industria de fabricacion. Aunque
desde 1990 su aplicacién se ha extendido rapidamente a otros sectores de la economia. La evolucién
experimentada en los ultimos afios ha llevado a un reconocimiento generalizado del valor de un
certificado ISO 9000 y de su relacién con la calidad.
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La finalidad principal de las normas ISO es guiar, organizar, facilitar y aunar los usos para conseguir
menores costes y efectividad.

En Espafia contamos con AENOR (Asociacion Espafiola de Normalizacién y Certificacidon): es una
entidad privada sin animo de lucro que contribuye a mejorar la calidad y competitividad de empresas,
productos y servicios.

AENOR AFENOR

E

Empresa
Registrada Hroducto
Certificado

Los objetivos de AENOR son:

¢ Certificar productos, servicios y empresas aportandoles un valor competitivo diferencial.

¢ Oirientar la gestidon de las empresas a la satisfaccion de los clientes y la participacion activa de
los trabajadores, con criterios de gestion total de la calidad, y obtener resultados que garanticen
un desarrollo competitivo.

¢ Impulsar la difusién de una cultura que relacione e identifique a las empresas como apoyo a
quien busque la excelencia.

El proceso de certificacion, en el caso de AENOR, transcurre de la siguiente forma:

- Presentacion de la solicitud: de debe definir la situacion actual de la empresa respecto a la
gestion de la calidad.

- Examen previo de la solicitud: se acordard la documentacion que la empresa debe
presentar y se evaluard de forma inicial las posibilidades que la empresa tiene para
obtener la certificacion.

- Tramitacion de la solicitud: se analizard la documentacion entregada y se llevara a cabo
un informe en el que se especificara las medidas que debera tomar la empresa para poder
lograr la certificacion.

La validez de la certificacion es de tres afios, posteriormente se llevaran a cabo auditorias de
renovacion. Aunque anualmente se realizaran auditorias de seguimiento para comprobar que la
empresa estd cumpliendo los requisitos establecidos. En caso de que la empresa incumpla dichos
requisitos repetidamente, la empresa certificadora podria retirar la certificacion.
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La certificacion de AENOR para servicios es la Marca AENOR de Servicios. Mediante el Certificado
AENOR de Servicios, AENOR declara haber obtenido confianza adecuada en la conformidad del
servicio ofrecido por una empresa.

A través de la certificacion de sus servicios las empresas:
4 Consiguen aumentar la percepcién de calidad por parte del cliente.
4 Hacen mas facil y segura la eleccion del cliente.
4 Ganan competitividad frente a otras que no hayan obtenido la certificacion.
4 Proporcionan un valor afiadido al servicio.

El ICTE (Instituto para la Calidad Turistica Espafiola) es una unidad de certificacion de sistema de
calidad especialmente creados para empresas turisticas. Esta orientado a facilitar a las empresas del
sector turistico métodos que les permitan mantener y mejorar su posicion competitiva en el mercado.

Sus objetivos son:

» Dotar a las empresas de un sistema de gestion y mejora de la calidad de productos y servicios,
gue les permita competir dentro del mercado turistico.
» Conseguir el reconocimiento de la imagen de marca de Espafia como destino de calidad.

El ICTE administra y gestiona en exclusiva la “Marca Q”, cuya denominacion genérica es “Calidad
Turistica Espafiola”, comdn a cualquier actividad relacionada con los servicios o productos turisticos.
Ademas el ICTE emite la correspondiente actualizacion para su uso y vigila su adecuada utilizacion.

Q

CALIDALY THRISTIECNK

Las ventajas que las empresas obtienen son:

% Mejora de la gestion empresarial.

% Aumento de la formacion del personal.

® Mayor satisfaccion del cliente, debido a que el Sistema de Calidad permite conocer las
expectativas de éste.

% Utilizacion de la “Q” como instrumento de promocion y comercializacion.
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La normalizacion y certificacion en el sector turistico se estan convirtiendo en herramientas clave para
facilitar la comunicacion entre las personas que intervienen en la prestacion del servicio, ayudando a
reducir errores de interpretacion que facilitan al cliente la eleccion de un servicio de acuerdo con sus
necesidades.

Hasta el momento se han desarrollado normas de calidad para los siguientes subsectores:
- Normas de Calidad de Alojamientos Turisticos.
- Normas de Calidad de Agencias de Viajes.
- Normas de Calidad de Restaurantes.
- Normas de Calidad de Estaciones de Esqui y Montafia.
- Normas de Calidad de Alojamientos de Turismo Rural.

2. APLICACION EN EL AULA.
Estos contenidos iran dirigidos a los alumnos y alumnas de los siguientes Ciclos Formativos:

- Ciclo Formativo de Grado Superior de Agencias de Viajes, concretamente del médulo:
“Organizacion y Control de Agencias de Viajes”.

- Ciclo Formativo de Grado Superior de Alojamiento, al alumnado del modulo de
“Organizacion y Control de Alojamiento”.

- Ciclo Formativo de Grado Superior de Restauracién, en concreto a los/as del médulo:
“Marketing en Restauracion”.

A continuacién propongo una actividad destinada a desarrollar los contenidos programados.
Esta actividad se llevara a cabo en varias sesiones.

Con esta actividad se pretende que los alumnos y alumnas analicen los sistemas y procesos de
gestion y control de calidad en las empresas turisticas, identifiquen las caracteristicas de calidad
del servicio, determinen procedimientos de control de la calidad, conozcan la funcion de gestion de
la calidad y su relacion con los objetivos de la empresa, identificar los factores que afectan a las
caracteristicas de calidad, etc.

De esta forma el alumnado conocera y valorara los beneficios que las empresas del sector turistico
obtienen o alcanzan al ofrecer productos y servicios de mejor calidad.
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Antes de comenzar la actividad el profesor o profesora explicard los contenidos anteriormente
expuestos (concepto de calidad, gestion de calidad, certificacion, etc.). Ademas describird los
distintos instrumentos de control de calidad que utilizan las empresas en la prestacion del servicio e
identificara los elementos del sistema de calidad que son aplicables a cada estructura organizativa.

Posteriormente se dividira la clase en grupos y cada grupo debera elegir una empresa especifica
para llevar a cabo la investigacion.

El trabajo consistird en analizar la evolucion de una empresa desde el momento en que decide
implantar un sistema de calidad, hasta que se autoriza dicha implantacion.

Los alumnos y alumnas realizaran una exploracion inicial del tema a traves de internet y recopilaran
la mayor cantidad posible de informacién para poder analizar en profundidad las ventajas e
inconvenientes que ha obtenido la empresa, con respecto a las ventas, los clientes, los trabajadores,
etc.

Posteriormente se aconsejara la visita a la empresa para poder contrastar los datos obtenidos y
poder realizar un analisis mas real y detallado de la misma.

El profesor o profesora entregara una ficha que deberan rellenar con los datos obtenidos:

NOMBRE DE LA EMPRESA:

SUBSECTOR EN EL QUE TRABAJA:

N° DE TRABAJADORES:

¢,Qué normas de calidad sigue la
empresa?

¢A través de que entidad ha implantado
el sistema de calidad?

¢Ha obtenido la empresa alguna
ventaja con esta implantacion?

¢ Los clientes han apreciado el cambio?
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clLas ventas de la empresa han
aumentado después del cambio?

¢ Tiene algun inconveniente cumplir
estos requisitos de calidad?

¢Afectan estas normas de calidad a los
trabajadores? ¢ En qué medida?

Al entregar la ficha el profesorado hard una breve explicacion sobre las pautas a seguir para
rellenarla.

Finalmente cada grupo expondra su trabajo en clase ante el resto de compafieros y comparieras.
Deberan explicar las conclusiones a las que hayan llegado.

Si el profesorado observa, al finalizar la actividad, que hay alumnos o alumnas que todavia tienen
problemas para asimilar algunos conceptos, se puede abrir un debate sobre dichos conceptos.
De esta forma los deméas alumnos y alumnas explicaran y presentaran estos contenidos con sus
propias palabras y con los conocimientos ya adquiridos. Durante la discusion el profesorado
resumira los resultados del debate con palabras clave, que haran que el alumnado pueda examinar
dichos contenidos desde distintos puntos de vista.

El profesorado tendrd en cuenta el trabajo realizado durante la actividad, ademas de actitud y
participacion del alumnado.

3. CONCLUSION.

Para finalizar debemos destacar que un nivel mas elevado de calidad nos permite aumentar la
satisfaccion del cliente e incrementar la lealtad del mismo.

Una empresa normalizada garantiza a sus clientes la calidad de sus productos o servicios. Uno de los
principales objetivos de la normalizacion y certificacion de calidad es ser competitivo.

Las ventajas de la normalizacion y certificacion son:

- Paralos empresarios: facilita la distribucion y comercializacion de los productos y servicios,
facilita la gestion de compras, enriquece la gestion y el disefio, etc.
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- Paralos clientes: fija los niveles de calidad de los productos y servicios, favorece la comparacion
entre diferentes ofertas, ...

Si se quiere ser competitivo a escala global los gestores deben estar atentos a la competencia, han de
asignar a la calidad el tiempo y la atencion debidos y tienen que mantener un ambiente adecuado para
la entrada de innovaciones dentro de la organizacion.
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