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B CLAVES

Despropdsitos y
contradiccion (y II)

s un hecho que se estdn
haciendo enormes es-
fuerzos para mejorar las
infraestructuras de nues-
tros acropuertos. Buena preba de
ello es la tercera pista de Barajas
y su nueva terminal internacio-
nal, asf como los estudios para la
nueva pista en Barcelona, las ter-
minales hace poco inauguradas de
Palma o Lanzarote, la remode-
lacién del aeropuerto de Bilbao e,
incluso, el pro-
yecto del nue-
Vo aeropuerto
de Campo Real
en Madrid,
pero no cabe
duda de que
llevar a cabo
cualquier de es-
tas actuaciones
supone una lu-
cha titd-nica
contra los elementos que, en este
caso, tienen nombre y apellido: el
medio ambiente.

Curiosamente, algunos de los
alcaldes que claman contra las
ampliaciones de los acropuertos
—y la ampliacién de Barajas es
un claro ejemplo— pertenecen a
Ayuntamientos que, 0 no exis-
tfan cuando se diseiio Barajas, o
han sido responsables de que las
nuevas construcciones de sus
municipios —muchas veces
incontroladas— se aproximen
cada vez mds al entorno de las
instalaciones acropuertarias.
Estid claro que, ni en Espaiia ni
en la mayor parte de los pafses,
son compatibles los aeropuertos
con el medio ambiente, de ma-
nera que alguien tendrd que to-
mar una dificil decision: o nos
cargamos ef Turismo o nos car-
gamos, en alguna medida, el me-
dio ambiente.

Podriamos seguir citando has-
ta el agotamiento nuevos y fla-
grantes casos de despropésitos y
contradicciones pero no resisto la
tentacién de mencionar uno més:
Bilbao estd perdiendo importan-
tes convenciones y reuniones de
empresa por falta de plazas hote-
leras, pero sin embargo se cons-
truye el Palacio de Congresos
Euskalduna, con capacidad en sus
instalaciones para 2.200 personas,
cuando la oferta de camas de la
ciudad del Nervién no supera los
dos millares. Hasta aquf la noti-
cia podria interpretarse como po-
sitiva -—"Bilbao se prepara para
el futuro con unas instalaciones
de categorfa"— pero produce ver-
dadera irritacién leer en los me-
dios de informacién que los pro-
yectos presentados por dos de las
primerisimas y m4s reputadas ca-
denas hoteleras espaiiolas han
sido desechadas por las autorida-
des del Pafs Vasco, por preferir
una més que dudosa e improba-
ble implantacién de cadenas
hotelereas americanas. jPor favor,
sefiores de Euskadi, sean serios!.
Si alguien ha fracasado hasta aho-
ra en Espaiia —y hoy por hoy su
region es parte de Espafia— han
sido las cadenas americanas que
jamés comprendieron la idiosin-
crasia de nuestro pafs ni han sa-
bido posicionarse entre nosotros
con un minimo de presencia. Por
el contrario, esas y otras cadenas
espafiolas, a des les

El sistema de aseguramiento de calidad
- asi planteado es estrictamente sectorial y

de dmbito nacional, segiuin Victor Yepes
Piqueras, es director del drea de producto de la
Agencia Valenciana del Turisme, siendo conve-
niente una norma de cardcter internacional.
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Hacia la gestion de calidad (y II)

uando se pretende ase-
gurar que los procesos
que generan los produc-
Ld tos y servicios turisticos
son excelentes, ya no sélo pre-
ocupa que las caracterfsticas de
calidad se cumplan en la presta-
cién del servicio al cliente, sino
que se exige una gestién de los
procesos normalizada que garan-
tice a los turistas que recibirdn el
servicio esperado. Es el asegura-
miento de la calidad, que la nor-
ma ISO 9000 define como "las
acciones planificadas y sistemd-
ticas necesarias para proporcio-
nar la suficiente confianza de que
un producto o servicio cumple las
exigencias de calidad". Si bien
subyace cierta politica de defen-
sa de la empresa frente al consu-
midor, es cierto que en muchos
sectores econémicos, donde exis-
ten fuertes vincutos cliente-sumi-
nistrador entre fas empresas, esta
modalidad de gestién de la cali-
dad se csti implantando ripida-
mente, sobre todo auspiciada por

la serie de normas 1SO 9000. De

este modo, existe en cada estado
una Entidad Nacional de Acredi-
tacién que reconoce oficialmen-
te a aquellos organismos capaces
de emitir certificaciones de em-
presas que cumplen, por ejemplo,
con esta norma de aseguramien-
to de calidad, cuya mayor virtud
es su reconocimiento internacio-
nal, Paradéjicamente, pocas han
sido las empresas turisticas acre-
ditadas con este sistema de ase-
guramiento. Segiin las consultas
realizadas, s6lo media docena de
hoteles espafioles se han acredi-
tado segiin una norma ISO 9000,
sufriendo un parén el nimero de
acreditaciones por el nacimiento
del ICHE.

Fue en noviembre de 1996
cuando se constituy6, por acuer-
do de Federacién Espaiiola de
Hoteles y ZONTUR, el Instituto
para la Calidad Hotelera, con la
vocacién de impul-
sar el desarrollo
cualitativo del sec-
tor hotelero espa-
fiol, propiciando la
infraestructura ba-
sica del sistema de
calidad del sector.
Dicha creacién vi-
no precedida por
los buenos resulta-
dos obtenidos en el proyecto pi-
loto desarrollado en el Puerto de
la Cruz en 1994, que conté con
una participacién inicial de un
grupo de unos 25 hoteles y apar-
tamentos, los cuales tuvieron una
intervencion directa en la elabo-
racién de las primeras Normas de
Calidad. El sistema sigue la filo-
sofia del Aseguramiento de la
Calidad, es decir, la existencia de
unas normas de calidad que esta-
blecen los requisitos y estdn-
dares de servicio y de proceso, de

moleste, son un claro ejemplo de
agresividad comercial y buen ha-
cer.
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un de certificacién de una
empresa, y de un ente gestor, en
este caso el ICHE, que impulsa
al sistema y vela por su cumpli-
miento. El sistema se caracteriza
por ser voluntario y abierto,
autoregulado por el propio sec-

tor, orientado hacia la rentabili-
dad, adaptable, compatible y
flexible para cada zona.

Las normas de calidad para
hoteles y apartamentos turisticos
se estructuran en unas reglas ge-
nerales del sistema de calidad y
unos requisitos de servicio, y en
los correspondientes mecanismos
de control diferentes para los ho-
teles de ciudad y para los situa-
dos en zonas vacacionales. Asi,
se fijan unos criterios de evalua-
cién ponderados, que permiten

actuar en la mejora de los puntos
débiles.

En efecto, el sistema de ase-
guramiento de calidad asi plan-
teado es estrictamente sectorial y
de 4mbito nacional, siendo con-
veniente una norma de caricter
internacional para la normaliza-
cién del producto hotelero en
funcién de las caracteristicas de
calidad de servicio. No en balde,
uno de los proyectos del ICHE es
la representacion de los hotele-
ros espatioles en estos foros in-
ternacionales. Las
normas 1SO 9000,
con sus limitacio-
nes frente a mode-
jos de Calidad To-
tal, como tendre-
mos ocasién de
comprobar, supo-
nen cierto avance
respecto a este sis-
tema espaiiol. Es
j su reconocimi )y
carécter universal, para cualquier
sector, la gran ventaja de esta
serie de normas en el contexto
internacional. Junto con las nor-
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- mo responsable.

lucionado hacia planteamientos
estratégicos, entendiéndose co-
mo una nueva forma de gestion
empresarial cuyo objetivo bési-
co es la mejora de la gestién y
los resultados de la organizacion
en el mas amplio sentido del tér-
mino. La actitud de extender to-
das las actividades de mejora a
todos los 4mbitos de la empresa
es lo que dio lugar en los afios
sesenta y setenta en las empresas
japonesas al término Calidad To-
tal, En Estados Unidos comenzé
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a finales de los setenta, y en Eu-
ropa una década mds tarde.

La Gesti6n de la Calidad To-
tal es una filosoffa de cultura em-
presarial que surge cuando se
comprende la importancia de la
calidad para el éxito de los ne-
gocios. La empresa tiene al clien-
te como objetivo prioritario, bus-
cando su satisfaccién, dentro de
un marco de mejora continua tan-
to en los procesos como en el sis-
tema de prestacién del servicio,
donde estén involucradas todas
las personas, desde
el primero al Glti-

En definitiva, la
satisfaccion del
cliente (20%), de
los empleados
89%) y el impacto
social (6%) de la
organizacién se
consiguen por me-
dio del liderazgo (10%) que con-
duce una politica y estrategia
(8%), que gestiona unos recursos
humanos (9%), y materiales (9%)
y unos procesos (14%), para lle-

mas ISO 14.000, que, sig
un planteamiento similar, preten-
den asegurar una gestion medio-
ambiental responsable por parte
de las empresas, constituyen dos
notables instrumentos que pue-
den aportar competitividad al
sector turfstico. Queda por defi-
nir el escenario de entidades
acreditatorias, certificadoras,
etc., ya consolidadg en otros 4m-
bitos productivos, y que el sec-
tor turistico debe abordar para
obtener un reconocimiento inter-
nacional.

La gesti6n de calidad ha evo-

gar final a la excelenciaen
los resultados de negocio (15%).
Los elementos esenciales son el
compromiso de la direccién, la
implicacién de las personas, el
enfoque al consumidor, el énfa-
sis en el proceso, la reduccién de
costes de no calidad, la adecua-
da gestién de los recursos, el im-
pacto social y la consecucidn de
Jos resultados 6ptimos para la or-
ganizacién. Todo ello precisa un
profundo cambio cultural en la
empresa turfstica.

Existe en la actualidad una
gran diversidad de sistemas de
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calidad, acreditacion, certifica-
cién, etc., aplicables dentro del
sector turistico y caracterizados
por su dispersidad subsectorial y
geogrifica, asf como por la me-
todologfa y requerimientos de
cada uno de ellos. Se constata la
necesidad de unificar criterios,
muy variados quizd por lo inci-
piente de las propuestas, en la li-
nea de crear un Instituto de Cali-
dad Turistica capaz de aglutinar
todas las iniciativas.

En 1991 la Administracién
Turistica de la Generalitat Valen-
ciana disefio un Plan de Mejora
de la Calidad, cuyo objetivo fun-
damental era el impulso de una
cultura de calidad en cl scctor,
buscando el compromiso de to-
dos los implicados: empresarios,
recursos humanos, consumidores
y Administracion. Los objetivos
cran por un lado la creacion y
promocién entre todos los agen-
tes del sector de un creciente in-
terés por los temas de calidad y,
por otro, la presentacion a lus em-
presas turisticas de las (éenicas,
herramientas y sistemas de me-
jora de la calidad y productivi-
dad. En aquel contexto los agen-
tes vinculados a la actividad tu-
ristica manifestaban un cscaso
interés y una baja preparacion en
gestion de la calidad. De ahi que
fuera necesario introducir a jas
empresas en la cultura de Ja cali-
dad.

Con la creacién de 1,Agéncia
Valenciana del Turisme se
retomd el programa de implanta-
cién de la calidad de gestion de
la empresa turistica, pero su ob-
jetivo cambi6 en el sentido de
fomentar las actuaciones inci-
pientes que empezaban a tener
lugar desde el propio sector.

Con todo, el escenario actual
de la calidad en el sector turistico
de la Comunidad Valenciana ofre-
ce grandes oportunidades debido
al gran niimero de iniciativas que
van apareciendo
con fuerza. Para su
6ptimo aprovecha-
miento es necesa-
rio marcar pautas
que giren en torno
alos siguientes ob-
jetivos:

v Sensibiliza-
cién y promocin
de la cultura de fa
calidad entre los agentes del sec-
tor turfstico.

v Apoyo a las iniciativas em-
presariales que pretendan im-
plantar sistemas de calidad en los
establecimientos del sector.

v Respaldo a los Sistemas de
Calidad de reconocido prestigio,
asf como a las Empresas Certifica-
das o avaladas por dichos sistemas.

v Creacién de Premios a la
Calidad Turistica de la Comuni-
dad Valenciana para aquellas em-
presas y organismos que desta-
quen en el sector. Impulso a la
creacién de un Club de Excelen-
cia Turistica.

<o Victor Yepes Piqueras es director del
4rea de producto de la Agéncia Valen-
ciana del Turisme.



