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INTRODUCCION
- — A principios de la década de 1990, el sector turistico espafiol toma especial conciencia
,_-._"E:I :“:'—: de la importancia de la calidad como garantia de diferenciacion frente al nUmero de la
’fj . oferta de otros destinos turisticos emergentes competidores de Espafia. Se suceden asi
= c’f varias acciones hasta la creacién, en 1997, del Instituto de Calidad Hotelera Espafiola
== (ICHE). El ICHE indica la pauta a seguir con otros subsectores turisticos (casas rurales,
f_*_‘ D) agencias de viajes, restaurantes, etc.), que inician sus propios planes de calidad.
= =
= =3
oy
%— f? También en 1997 se otorgan las primeras certificaciones con la Marca de Calidad
_te =N Tur2stica AQo, y a partir del afo 1999 se col
r:fc :'-‘: este sello AQO, t al y ¢ 0 moadaa tespécio.eEa 2000, las nor m
~ ::_"\‘ subsectores mencionados se integran en el Instituto de Calidad Turistica Espafiola
g r__% (ICTE), entidad a la que progresivamente se han ido incorporando. El ICTE representa,
— ! pues, la convergencia empresarial que se refleja también en una convergencia
,-‘_.E metodoldgica, puesto que supone la creacion de estandares intersectoriales y la
':_“E armonizacién de las normas de calidad y de los instrumentos que de ellas derivan.
f:“_\.:'
=2
=
,__S: Para dar respuesta a esta creciente sensibilidad por la calidad, la Administracion,
) paralelamente, desarrolla los planes FUTURES vy el Plan Integral de Calidad del Turismo
= Espafiol (PICTE 2000-2006) como programas estratégicos de su politica turistica. Este
=2 nuevo enfoque, en el que la calidad es el eje principal y el turista el centro de atencién de
.-f: dicha politica, es el que ha dado lugar al desarrollo del SCTE (Sistema de Calidad
= Turistica Espafiola).
=)
S5 La Secretaria General de Turismo, como promotora, y el instituto de la Calidad Turistica
— Espafiola, como ente gestor, crean el Plan de Transferencia Tecnoldgica SCTE (PTT
= SCTE) para la difusion de la tecnologia turistica entre las empresas de todo el territorio
= nacional. El SCTE constituye una experiencia Unica en el mundo: una iniciativa del sector
r_:ﬂ empresarial a la que la SGT presta su decidido apoyo institucional, técnico y econémico.

0BJETIVO

Este tema tiene como fin dar a conocer el concepto de calidad y como se ha considerado
su implementacién en el sector turistico en Espafia.

Ademas, se presenta la norma UNE 183001 - Alojamientos rurales - Requisitos para la
prestacidon del servicio como un marco de referencia consensuado entre las partes
interesadas (empresarios, organismos publicos y consumidores), que permite la
implantacion de buenas préacticas en todo el proceso de prestacién del servicio, con el fin
de ofrecer un producto de calidad.
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1. GENERALIDADES

1.1 La calidad como objetivo estratégico

3.001.

!
C

0

Lo novuma UNE |

La norma ISO 9000:2000 describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la
calidad y especifica la terminologia para los sistemas de gestion de la calidad. La anterior
version de ésta norma es la norma 1SO 8402:1994. Con el fin de analizar el término de
calidad y ver la evolucion del concepto conviene analizar las definiciones dadas en las
dos normas.

amiontos nwiales,
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Segun la norma ISO 8402:1994, la calidad es:
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Una de las criticas méas acertadas sobre la definicion de la ISO 8402 manifiesta la falta
de orientacion al cliente. La definicién no expresa la relacién existente entre calidad y la
satisfaccion del cliente, ni alude al valor que el cliente percibe en el producto o servicio.

opbiin dlo o
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Por otra parte y segiin la norma 1SO 9000:2000, la calidad se entiende como:

[oma |

GDNI R2 Sy St |jdzS dzy O2y e drgdare) BS OO NE 94

Donde caracteristica es todo rasgo diferenciador del producto y requisito hace
referencia a una necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

La calidad orientada hacia el cliente es un concepto que responde a las exigencias
cambiantes de los clientes, y como tal, no esta contemplado en términos absolutos.
Habr4q tantos niveles de calidad como clientes. Esta acepcién del término esta
estrechamente vinculada a atributos intangibles y su objetivacién es ciertamente dificil,
aunque sin duda, es un enfoque vital hacia la excelencia de un producto o servicio.
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1.2 Finalidad de las normas de calidad

Una norma de calidad es un documento, establecido por consenso y probado por un
organismo reconocido (nacional o internacional), que proporciona, para un uso comin y
repetido, reglas, directrices o caracteristicas para las actividades de calidad o sus
resultados, con el fin de conseguir un grado 6ptimo de orden en el contexto de la calidad.

3.001.

!
C

Las empresas utilizan las normas de calidad como herramientas para conseguir una
mejora continua en sus procesos, que consiste en establecer un sistema de trabajo para
el desarrollo de pequefios cambios positivos en el personal de toda la empresa, que
comprometen su esfuerzo de manera continuada con la finalidad de comprender, cumplir
Y, en el mejor de los casos, exceder las expectativas de los clientes.

amiontos mwiade,
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1.3 La Norma UNE 183001 - Alojamientos rurales - Requisitos
para la prestacion del servicio

alidail o ol

¢

= La Norma de Calidad Turistica UNE 183001 es una herramienta de gestiéon creada
“\‘\ especificamente para los alojamientos rurales. El cumplimiento con los requisitos
f-rE{ establecidos en esta norma constituye un elemento diferenciador para el establecimiento

_ gue aporta un valor afiadido a todas sus areas y contribuye a la mejora de su imagen y
= competitividad.
- p—
——

oy

)
D . .

e La norma UNE 183001 se estructura en seis bloques (véase la figura 1),
— correspondientes a los diferentes aspectos de la gestion de un alojamiento rural. Con ello

-1 . .7 . , . .

E; se pretende enfocar su aplicacion desde un punto de vista practico y global, que integre

rr'i?; el conjunto de actividades a desarrollar.

—
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Figura 1. Estructura de la norma UNE 183001
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2. REQUISITOS GENERALES

La norma establece una serie de requisitos generales previos que debe cumplir todo
establecimiento rural. Son los siguientes:

)
3.001,

K
/
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C

encontrase inscrito, sea cual sea su denominacion y tipologia, como alojam
rural, segun la legislacion aplicable en cada comunidad autonoma

09
Q
(@)

l
un

tener suscrito y al dia un seguro de responsabilidad civil frente a terceros
cubra posibles contingencias, por una cantidad minima de ciento cincuente
doscientos cincuenta y tres euros y dos céntimos

1
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realizar el cobro de la estancia o los servicios mediante factura oficial.

L

—

L
M

A

= Existen excepciones al punto a), que se corresponden con ciertos tipos de
e establecimientos que estan reconocidos por la legislacion de diferentes Comunidades
Auténomas y que se incluyen en el campo de aplicacion de la norma de alojamientos de
"‘:r: pequefias dimensiones.
—

L
3

/
/

o Es el caso, por ejemplo, de los establecimientos catalogados como complejos turisticos
= rurales y villas turisticas de Andalucia y de los establecimientos hoteleros vy
cH apartamentos turisticos rurales, también en Andalucia.

Figura 2. Requisitos generales




La calidad turistica en los

- alojomientos rurales

3. DIRECCION

e Este apartado establece los requisitos minimos que debe satisfacer la direccion de la
r:_rf,.\ — empresa, como parte encargada de su gestion.
I-::‘\ -'!-_:
=
':"}. (:';
::-:\ -
. — . -, .
— -~ La direccién es la encargada, por una parte y en base a su compromiso con el desarrollo
=, [ J . . ., .
8 y mejora del sistema de gestién de la calidad, de:
= —
SV —
. p—
. =
= = comunicar al personal la importancia de satisfaesto los requisitos del cliente
= .g como los legales y reglamentarios correspondientes que sean de aplicacion
= = especial los relativos a la actividad turistica en el ambito de la CCAA en la g
~ 2 encuentre
=
=3
— definir la politica de calidad y establecer @igetivos de calidad
=,
= asegurar la disponibilidad de los recursos necesarios
—>
> realizar revisiones del sistema de gestioén de calidad
b Y
=
2 \
~
-
N
- p—
—~
r‘l"“« Ademas y de manera mas especifica, la norma también establece requisitos para las
o siguientes actividades fundamentales a desarrollar por la Direccién:
LRl
r.‘.‘\
<
= A Organizacion y coordinacién
= Designacion de un Gestor de Calidad con atribuciones especificas.
A Sistema de calidad

Establecimiento y documentacion de un sistema de calidad documentado y de
los mecanismos que permitan la actualizacién constante tanto del sistema como
de los registros de calidad que se generan.

pl

Medicion v sequimiento de la calidad
Debe establecerse un sistema que permita evaluar y realizar un seguimiento de

la satisfaccion de los clientes (por ejemplo, mediante el uso de cuestionarios o
entrevistas) y de la calidad de los servicios prestados.
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Asimismo, debe implementarse un sistema de auditoria interna del propio
sistema de gestion de la calidad.

- S
N =2 A Gestion de las situaciones adversas ala calidad
& De manera equivalente al punto anterior, debe ponerse en marcha un sistema
P S gue permita atender las incidencias asociadas a la falta de calidad (quejas y
= . . . . - .7
= reclamaciones de clientes, mal funcionamiento de equipos, dotacién de recursos
er-__i e humanos insuficientes, etc.).
—r "“;::
= T Dicho sistema debe ser capaz ademas de identificar, analizar y corregir las
-:f-:'; incidencias detectadas, asi como de llevar un registro de las mismas.
>
= =
=S B
f-rr;-:_:"} ';,.:,::
== — = . .
= = A Mejora continua
< o= La direccion debe implantar un plan de mejora continua segin el ciclo
e 3 representado en la figura 3.
A —
=,
P—
o= Identificar
__:"\ problema
=
[ Y
=
—
(—)]
~
-
N
- p—
Hé “'"if;":’“i"’“ Aplicacion
=) resultados plan
<)
I‘_'-P . . . .
~ Figura 3. Ciclo de mejora continua
=

A Gestidn de los recursos humanos y materiales
La direccion debe definir claramente los puestos y sus atribuciones, asi como

asegurarse de que las personas que cubren dichos puestos estan cualificadas y
de su formacién continua.

También es responsable del suministro adecuado de los recursos materiales
necesarios para desarrollar las tareas habituales y de los recursos externos que
influyan en la calidad del servicio prestado.

pl

Comercializacion
Comercializacion en relacion con la capacidad del establecimiento y a posibles

situaciones de saturacion.




La calidad turistica en los

- olojomientos rurales

p>l

Seguridad y prevencion de riesqos
Aseguramiento de la integridad de los clientes y empleados

e _
S A Buenas préacticas medioambientales
= '~-—: La direccion es responsable de la puesta en marcha de buenas practicas
-f_:-Q an medioambientales, de la verificacion de su cumplimiento (y de su modificacion,
f— .
e en caso de que no se hayan alcanzado) y del impacto que han causado.
C.
= D
—p = Compromisos basicos
— >
f__‘f— E,‘ e transmitiral personal la importancia de satisfacer los requisitos establecidos
.-r:—; ,"._:: e definir politica de calidad
= -—

{
!

= establecer objetivos de calidad

8 asegurarrecursos

nn

s revisiones del sistema de calidad

Seguimiento
de la calidad

il op ol
P

Organizacion Sistema de calidad

Gestion de falta de . . ..
Mejora continua Gestion de recursos

[~
[

= calidad
c‘\

f"‘—d‘

Buenas practicas

- Comercializacion Seguridad de las personas ) .
medioambientales

00 Figura 4. Responsabilidades de la Direccion
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4. INFRAESTRUCTURAS Y EQUIPAMIENTO

En este apartado, la norma trata los requisitos relativos a las caracteristicas
arquitectonicas de los alojamientos rurales, sus dimensiones, capacidad, accesos,
distribucidn interior, servicios sanitarios y otros equipamientos.

3.001.

G[2a SRAFAOAZ2A Sy ft2a [jdzS asS AyaidltSy
caracteristicas arquitecténicas esp@zb que permitan la integracion armoniosa del
edificio con el entorno arquitecténico y natural de la zona en la que se ubica, evitando

!
C

Q

Lo nvuma UNE |

discrepancia con las caracteristicas propias de la arquitectura tradicional de la zona y
SYi2Ny2oé

amiontos nwiales,

2
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A continuacion y para cada uno de los apartados anteriores, se citan algunos de los
requisitos mas importantes, recogidos en la norma:

o, ol

aDid ol

A Capacidad del alojamiento

¢

I Plazas maximas: 16

I Este nimero puede elevarse a 24 en determinados casos (siempre que
la reglamentacion de la Comunidad Auténoma lo permita y se supere
con creces el resto de requisitos de la norma)

I Plazas maximas por habitacion: 4

I Alojamientos rurales por edificio: 4 como maximo

opbiin dlo o

A Dimensiones

D

.o I Superficie minima del area destinada a uso de clientes: 15 m2 / persona
— ~ (minimo 30 m2)

= I Superficie de la sala: 10 m2 minimo para dos personas

= | Altura minima: de mas de 2 m para la mitad de cada estancia

)

I Superficies minimas de las habitaciones:

Capacidad Sug)erficie minima

(m")
(personas)
1 9
2 12
3 15
4 18

A Servicios sanitario

I 1 cuarto de bafio por cada seis plazas en casas completas
I 50% de las habitaciones con bafio propio en casas por habitaciones
(mas 1 bafio por cada cuatro plazas para el resto)

-9-
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A Distribuciéon de estancias

I Casa por habitaciones: existencia de una sala exclusiva para los

- — clientes. Si tiene derecho a cocina, debe ser distinta de la de los
r_“ri\ = propietarios

= ":: I Casa completas: no debe haber habitaciones con acceso a través de
o an otra. Si tiene cocina su acceso debe ser independiente de la sala de
= 80O  estar
= = | Cuartos de bafio: no se podra acceder desde la cocina
=
- == A Equipamiento bésico
S = )
o= N I Aqui, la norma hace referencia por una parte, a caracteristicas
f_‘;‘: = necesarias del mobiliario, asi como a los requisitos minimos de
ol f__:'— equipamiento de las diferentes estancias del alojamiento (sala, comedor,

r:_f%\ — habitaciones T dimensiones y calidad de las camasi y cocina).

s =
_ = A Otras instalaciones y equipamiento
S 3

—_— I Necesidad de un sistema de acondicionamiento de temperatura en las
=1 zonas geograficas donde se precise y rango de temperaturas en el que

- debe encontrarse el alojamiento

= I Debe disponerse de agua caliente en cantidad suficiente (45 °C minimo)
E y de iluminacion artificial

- -

= A Accesos
=) . _ . o 1 .

—_— I Accesos hasta el alojamiento convenientemente sefializados. Si no es
- factible, debe enviarse al cliente informacion precisa sobre como llegar
= (mapas, croquis, descripcion, etc.) y proporcionar un servicio de
S transporte alternativo si no puede llegarse en coche.
=

C..E‘ A Mecanismos de control
— I Es necesario llevar un registro actualizado de todas las incidencias
= relativas al equipamiento, tanto las detectadas como las que
- comuniquen los clientes, a los que deber4d consultarseles
- = periédicamente.

I Estainformacién debe ser fuente de posibles mejoras.

Importante

& ¢das las reclamaciones de los clientes referidas a infraestructuras y equipamient
deben registrarse en el libro/hoja de reclamaciones. Dicho libro/hoja debe revisarse
periédicamente por el propietario y aquellas observaciones que, por su importancie
repetitividad, sean consideradas significativas se deben tratar como condiciones

I ROSNEFa F fF OFftARIFIR LI N} &adz O2NNBOC




5. ACOGIDA Y ESTANCIA

- = En este apartado, la norma especifica los requisitos relativos al paso del cliente por el

D o -
= — alojamiento rural, desde que llega hasta que se marcha.

S

2 e

=2 58

P — . , .

R En las figuras 5 y 6 pueden verse los puntos que trata, asi como comentarios sobre los
R e requisitos asociados.

—_

— —

=J —

rfh-—':

= S

= = r- —
er—= = = Por propietario o persona capacitada
E_’:‘:’ 'L-_"i * Informacian sobre circunstancias no habituales

¢ Informacién sobre seguridad, teléfonos de emergencia,
farmacias y supermercados cercanos

[ o
Pon
2

» Teléfono de contacto del propietario y teléfonos de
servicios de emergencia. Teléfono pablico mas cercano

—- = Posibles peligros del entorno
 Informacion turistica y de interés del entorno

ond
v

— . Me_anipulaci(’)n de alimentos respetando la legislacion
- aplicable
fd

[ * Deben ofrecerse productos locales

i 1
Y-

~— * Son los ofrecidos por el establecimiento (con
;3 participacion de la propiedad)
fd
cn » Actividades respetuosas con el medio ambiente
R

:
B 4

= = Debe disponerse de una hoja de reclamaciones
= * Debe evaluarse la satisfaccion del cliente
r-’:‘ * Debe mantenerse un registro de esta informacién

* Salida acordada con antelacion suficiente

¢ La norma establece requisitos sobre el modo de
facturacion

= Debe mantenerse el contacto con el cliente

—

-11-

Figura 5. Requisitos de acogida y estancia




