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RESUMEN

En el sector turistico la gestion de la calidad y de la sostenibilidad son aspectos esenciales para la
mejora continua y para establecer una estrategia de diferenciacion. Este trabajo tiene como
objetivo establecer un vinculo entre las certificaciones de calidad y sostenibilidad y los Objetivos
de Desarrollo Sostenible. Se realiza a través del andlisis de las caracteristicas, principios y
requisitos de tres certificaciones, concretamente el EMAS, las normas ISO y la Q de Calidad
Turistica. Asi como, se analiza la relacion de cada una de ellas, con la consecucion de los
Objetivos de Desarrollo Sostenible y sus respectivas metas. Los resultados sugieren que las
certificaciones contribuyen en su mayoria al logro de los objetivos pertenecientes a la esfera de
‘planeta” de las 5P. Mientras que ninguna de las certificaciones contribuye al ODS 2 de hambre
cero, y al ODS 5 de igualdad de género, relativos a la esfera de “personas”.

PALABRAS CLAVE

EMAS, ISO, Q de Calidad Turistica, Objetivos de Desarrollo Sostenible

ABSTRACT

In the tourism sector, quality and sustainability management are essential aspects for continuous
improvement and to establish a differentiation strategy. This study aims to establish a connection
between quality and sustainability certifications and the Sustainable Development Goals. It is done
through the analysis of the characteristics, principles and requirements of the certifications,
specifically the EMAS, the ISO standards and the Q for Tourism Quality. It also analyzes the
relationship between each of them and the achievement of the Sustainable Development Goals
and their respective targets. The results suggest that most of the certifications contribute to the
achievement of the objectives belonging to the "planet" sphere of the 5Ps. While none of the
certifications contribute to SDG 2 of zero hunger, and SDG 5 of gender equality, related to the
"people” sphere.
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1. INTRODUCCION

En las ultimas décadas las empresas turisticas han apostado mas por el marketing de la
sostenibilidad, en vez de apostar por acciones efectivas que contribuyan al logro de los ODS
(Padrén Fumero & Hernandez Martin, 2020). Los turistas perdonan cada vez menos los procesos
de greenwashing y exigen sistemas de certificacion de las acciones de empresas y destinos. El
greenwashing es una estrategia que desarrollan determinadas empresas destinada a aparentar
ser mas respetuosas con el medioambiente, de lo que son en realidad. Pero la voluntariedad de
las medidas a tomar implica que mientras muchas empresas innovan, otras muchas siguen
ancladas en practicas ambientales y sociales insostenibles (Padrén Fumero & Herndndez Martin,
2020).

Por tanto, los destinos que han implementado programas de certificacion para lograr la
sostenibilidad estan un paso mas adelante. “El proceso de certificacion es una herramienta para
ayudar a los destinos a evaluar su estado actual; comprender e involucrar a las partes interesadas
relevantes en el proceso de planificacion, gestion y comercializacidén de un destino; establecer e
implementar estrategias, planes de accion y regulaciones y pautas relacionadas; y establecer
procesos de monitoreo y evaluacidn, con procedimientos de correccion posteriores” (Diaz de
Losada, 2020, p. 268). Atendiendo a lo anterior, puede decirse que la sostenibilidad turistica s6lo
se alcanzara respetando el medio natural y cultural, a la vez que se produce una diversificacion de
la oferta, basada en la calidad y se logra un desarrollo social méas justo en el territorio (Suarez
Rosa & Fumero Gonzélez, 2020)

El objetivo de este trabajo es establecer la relacion entre las certificaciones de calidad y de
sostenibilidad mas comunes en el sector turistico con los Objetivos de Desarrollo Sostenible.
Ademas, se explica como funcionan dichas certificaciones, qué entidades participan, e incluso se
nombra qué empresas turisticas cumplen con los criterios necesarios para ser una empresa
sostenible y de calidad y poseer las certificaciones. Las certificaciones analizadas son el
reglamento EMAS (Eco-Management and Audit Scheme, o Reglamento Comunitario de
Ecogestion y Ecoauditoria), la familia de normas ISO 9001 y la ISO 14001, y finalmente la Q de
Calidad Turistica.

El trabajo se estructura en ocho partes. La primera de ellas consiste en una revision bibliografica
para analizar el concepto de calidad y de gestion ambiental, y su relacion con el turismo. La
segunda parte describe la metodologia utilizada, la razén por la que fueron seleccionadas esas
certificaciones, y define los criterios que se utilizarén para enlazarlas posteriormente con los ODS.
En la tercera parte se realiza un analisis de las 3 certificaciones seleccionadas, y se menciona el
numero de empresas turisticas certificadas en Espafia. La cuarta parte del trabajo se destina a
explicar qué son los Obijetivos de Desarrollo Sostenible y como se relacionan con el turismo. El
sexto apartado se compone de los resultados, en los que se relaciona cada una de las
certificaciones con los ODS. Por ultimo, este trabajo finaliza con un apartado de conclusiones y
limitaciones, seguido de otro en el que se mencionan las discusiones e implicaciones.



2. REVISION BIBLIOGRAFICA

2.1.  TURISMO, SOSTENIBILIDAD Y CALIDAD

El turismo se define como aquellas actividades que realizan las personas durante sus viajes y
estancias en lugares distintos al de su entorno habitual por un periodo de tiempo consecutivo
inferior a un afio, con fines de ocio, por negocios y otros motivos no relacionados con el ejercicio
de una actividad no remunerada en el pais visitado (Padron Avila, 2020). La Organizacion Mundial
del Turismo (OMT) declaré en 1988 que el turismo sostenible es “concebido como aquel que
conduce a la gestion de todos los recursos de tal forma que permita satisfacer todas las
necesidades econdmicas, sociales y estéticas, manteniendo la integridad cultural, los procesos
ecologicos esenciales, la diversidad biologica y los sistemas que apoyan la vida” (Bien, 2004, p.
4).

El concepto de desarrollo sostenible se define por primera vez en el Informe de Brundtland en
1987 como aquel “que satisface las necesidades presentes sin comprometer la posibilidad de que
las generaciones futuras puedan satisfacer las suyas” (Brundtland, 1987). Esto inspir6 la Cumbre
de la Tierra de Rio de Janeiro de 1992, la Agenda 21 en este mismo afio, e incluso la definicion
en 2015 de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) por parte de las Naciones Unidas. De
manera que la sostenibilidad debe ser la premisa bajo la que se desarrolle el crecimiento
econdmico, y el turismo sera un instrumento para conservar el medio natural y cultural a la vez
que se logra un desarrollo del territorio. Para ello, es necesario que los destinos establezcan una
base técnica y politica con un propdsito comun encaminado a la creacién de alianzas para la
consecucion de los ODS (Suarez Rosa & Fumero Gonzalez, 2020).

Un claro indicador de la importancia del turismo para la sostenibilidad global es su inclusion dentro
de los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible junto con los intentos, cada vez mas frecuentes, de
desarrollar una metodologia para la medicidn de la sostenibilidad turistica aceptada
internacionalmente (Mendoza Jiménez & Herndndez Martin, 2017). Pero intentar enmarcar el
turismo en los ODS no es una tarea tan fécil, puesto que es muy complicado establecer un aparato
de medicién fiable que permita analizar las tendencias y factores del desarrollo sostenible de un
destino (Suarez Rosa & Fumero Gonzélez, 2020).

La medicidn de la sostenibilidad del turismo se ha visto dificultada tanto con la clarificacion del
propio objeto de andlisis como con la dificultad de encontrar herramientas con las que dar
respuesta a tan complejo y multidimensional problema. Con relacion a esto, Ko (2005) plantea que
la dificultad de construir indicadores cualitativos es uno de los mayores obstaculos para medir el
desarrollo sostenible y que, a falta de ellos, se les da demasiado peso a indicadores cuantitativos
(Mendoza Jiménez & Hernandez Martin, 2017).

No obstante, la imagen que proyectan las empresas y destinos respecto a sus condiciones de
respeto del medioambiente y de la sociedad, sigue siendo determinante en la decision de los
turistas a la hora de configurar un viaje. Es por ello que surge el concepto de “turista de calidad”,
como aquel que respeta el destino y busca y valora lugares que sean sostenibles y respetuosos
con el medio ambiental y social. Con respecto al sector turistico, debido a las caracteristicas



especiales de los servicios frente a los productos, como son la intangibilidad, inseparabilidad de la
produccion del consumo, la intensidad de la mano de obra, la heterogeneidad, su caducidad, etc.,
su calidad no puede ser gestionada de igual manera que los productos tangibles (Alvarez Garcia
etal, 2012).

2.2. CONCEPTO DE CALIDAD

Durante los afios 90, la calidad comienza a ser considerada una estrategia de diferenciacion en el
sector turistico, debido a la aparicion de nuevos destinos competitivos en precio y la necesidad de
adaptarse a los cambios constantes de la demanda turistica y al cambio de mentalidad de los
clientes, que son cada vez méas exigentes y demandan una atencién mas personalizada (Herrero
Gonzalez, 2020). Actualmente no existe una definicion unica, concreta y universal. La Real
Academia Espafiola define la calidad como la “propiedad o conjunto de propiedades inherentes a
algo, que permiten juzgar su valor” (RAE, n.d). Segun David Garvin, la calidad posee ocho
dimensiones que le permiten al cliente analizar y evaluar la calidad segun la importancia que le
den a cada una de ellas y son las siguientes: las prestaciones, las peculiaridades, la fiabilidad, la
conformidad, la durabilidad, el servicio, la estética y la percepcion (Herrero Gonzélez, 2020).

Por otro lado, la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) define la calidad 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, de
conformidad 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” (Herrero Gonzalez, 2020, p. 8).

De manera que la calidad de un servicio viene dada por la proximidad entre las expectativas
esperadas por el cliente, y el servicio que recibe, y también es una medida de la satisfaccion del
cliente de acuerdo con la norma ISO 9000:2015, que la define como: “la percepcidn del cliente
sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos” (ISO 9000:2015, 2020). De modo que, Si
las expectativas superan al servicio recibido, el cliente estara insatisfecho, mientras que, si las
expectativas son inferiores al servicio recibido, el cliente estara satisfecho.

2.3.  GESTION DE LA CALIDAD

La calidad se consigue a través de un conjunto de procesos que se denominan gestion de calidad,
incorporados por tanto al proceso de gestion de una empresa. De modo que la gestidn de calidad
se podria definir como el camino mediante el cual la direccion planifica el futuro, lleva a cabo
programas y controla los resultados para ofrecer unos productos y servicios de calidad y una
mejora permanente (Udaondo Duran, 1992). Es por ello por lo que la gestién de la calidad se ha
convertido en un requisito necesario para el éxito competitivo de cualquier empresa.

Para poner en practica un enfoque destinado a la gestion de la calidad de una organizacion, sera
necesario el disefio, implantacion y en muchos casos la certificacion de un Sistema de Gestion de
la Calidad o SGC, que brinde consejo y guie sobre cdmo realizar los métodos de control, gestion



y mejora de la calidad (Camisén et al, 2006). La norma ISO 9000:2015 define un SGC como la
parte de un sistema de gestion relacionada con la calidad, siendo un sistema de gestion aquel
conjunto de elementos de una organizacion interrelacionados o que interactuan para establecer
politicas, objetivos y procesos para lograr estos objetivos (ISO 9000:2015, 2020).

La certificacion de la calidad ha ido evolucionando a lo largo del tiempo y podemos identificar tres
generaciones. Una primera generacion se caracterizaba por la asignacion de estrellas, siendo el
primer sistema de certificacion y el mas extendido actualmente. La segunda generacion surge en
la década de los 80 cuando se comienza a certificar la calidad del proceso con relacion al producto.
En este sistema se incluye a los trabajadores, direccion y clientes como parte de la gestion de la
calidad y surge el modelo ISO. La tercera generacion consistio en la certificacion de la calidad del
proceso con relacion al medio ambiente y surge en 1992 en la Cumbre de la Tierra, con la aparicion
de la norma ISO 14001 y el Sistema Comunitario de Ecogestion y Auditorias (EMAS), lanzados en
1996 y 1993 respectivamente. Y finalmente, la cuarta generacion se caracteriza por las
certificaciones de calidad del proceso de caracter integral, etapa en la cual se comienza a
considerar la sociedad, destacando la creacion en 2004 de la norma internacional sobre la
Responsabilidad Social Corporativa que recibe el nombre de ISO 26000 (Martinez Camacho,
2016).

24. GESTION AMBIENTAL

Por otro lado, es importante conocer el concepto de gestion ambiental. Leonel Vega define la
Gestion Ambiental Empresarial como aquella parte de la gestion empresarial que se ocupa de los
temas relacionados con el ambiente, contribuyendo a su conservacion y comprende las
responsabilidades, las funciones (planificacion, ejecucion y control), la estructura organizativa, los
procesos, los procedimientos, las practicas y los recursos para determinar y llevar a cabo la politica
ambiental que cualquier empresa agricola, minera, industrial o comercial requiere (Muriel, 2006).
Otra de las definiciones es la que ofrece la norma ISO 14001:2015, que define el Sistema de
Gestion Medioambiental o SIGMA como una parte del sistema de gestién usada para gestionar
aspectos ambientales, cumplir los requisitos legales y otros requisitos, y abordar los riesgos y
oportunidades (ISO 14001:2015, 2021).

En definitiva, se entiende la gestion ambiental como aquella parte del sistema de gestion total,
destinada a prevenir el impacto negativo de las actividades de una organizacion sobre el medio
ambiente. Este tipo de gestion engloba la estructura organizativa, la planificacion, las
responsabilidades, las practicas, los procedimientos y los recursos necesarios para desarrollar,
organizar, realizar, revisar y mantener la politica ambiental (Camison et al 2006).

Elimpulso a la certificacion ambiental surge con la Cumbre de la Tierra en 1992, que da resultado
a la Agenda 21 que hace un llamamiento a la responsabilidad social y ambiental de todos los
sectores de la sociedad en el mundo. Poco después se comienzan a crear galardones, premios y
sistemas de certificacion en agricultura y empresas, y no es hasta 1996 cuando se publica el
estandar universal y genérico ISO 14001, para sistemas de gestion ambiental (Bien, 2004). Una
vez implantado el Sistema de Gestién Ambiental o SGA, la empresa podra obtener un
reconocimiento publico a través de la norma ISO 14001, o a través del Reglamento 1836/93 del


https://www.iso.org/obp/ui#iso:std:iso:14001:ed-3:v1:es:term:3.1.1
https://www.iso.org/obp/ui#iso:std:iso:14001:ed-3:v1:es:term:3.2.2
https://www.iso.org/obp/ui#iso:std:iso:14001:ed-3:v1:es:term:3.2.9
https://www.iso.org/obp/ui#iso:std:iso:14001:ed-3:v1:es:term:3.2.11
https://www.iso.org/obp/ui#iso:std:iso:14001:ed-3:v1:es:term:3.2.11

Consejo de 29 de junio de 1993, por el cual se permite que empresas se adhieran con caracter
voluntario a un sistema comunitario de gestion y auditoria (Eco-management and Audit Scheme o
EMAS) (de Garcia et al, 2012).

3. METODOLOGIA

Como se avanzé en la introduccion, el presente estudio tiene como objetivo establecer la relacién
entre las certificaciones de calidad y de sostenibilidad mas comunes en el turismo con los Objetivos
de Desarrollo Sostenible. Para ello se lleva a cabo en primer lugar, una revisién de la importancia
de las certificaciones en el turismo, los conceptos de calidad y sostenibilidad turistica, y la gestion
de calidad y gestion medioambiental. Posteriormente se analizan las certificaciones mas
relevantes, mediante el estudio de su funcionamiento y evolucién, caracteristicas, y entidades
participan en el proceso de certificacion. Asimismo, se menciona las empresas turisticas que
cumplen con los requisitos para poseer dichas certificaciones, siendo empresas sostenibles y de
calidad.

Las certificaciones seleccionadas para la realizacion del trabajo son el reglamento EMAS (Eco-
Management and Audit Scheme, o Reglamento Comunitario de Ecogestién y Ecoauditoria), la
familia de normas 1SO 9000 y las normas ISO 14000, y finalmente la Q de Calidad Turistica. Se
han seleccionado las mismas puesto que el Reglamento EMAS y la norma ISO 14000 son los
principales referentes internacionales para las empresas que pretenden implantar un Sistema de
Gestion Ambiental (SGA) y obtener una certificacion ambiental para sus procesos productivos
(Testa et al, 2014). La familia de normas ISO 9000 son el modelo de normalizacion con el que
despego el proceso de implantacion de Sistemas de Gestidn de la Calidad (Camisén et al, 2006),
mientras que la Q de Calidad Turistica es la marca que representa la calidad en el Sector Turistico
Espariol (Medina et al, 2016).

La Tabla 1 recoge las principales caracteristicas de las certificaciones elegidas atendiendo a tres
factores. En primer lugar, en funcién de si el impulsor del certificado es un organismo publico o
privado, entendiéndose como publico aquel organismo dependiente de la Administracion General
del Estado. En segundo lugar, en funcién del &mbito territorial en el que se aplica cada certificacion,
ya sea a nivel nacional, a nivel regional o a nivel internacional. Y, finalmente, se clasifican las
certificaciones segun el sector al que se dirigen, en certificaciones sectoriales, o certificaciones
generalistas.

Tabla 1. Caracteristicas de las certificaciones

Impulsor publico o Ambito (Nacional, Sector (sectorial 0
privado Internacional, Regional) general).
EMAS Publico Unién Europea (hasta 2009)* Generalista
NORMAS ISO Privado Internacional Generalista
Q DE CALIDAD Privado Nacional Sectorial (turismo)

Fuente: Elaboracién propia



*Desde 2009 existe el EMAS Global que permite una certificacion internacional

Como puede observarse en la tabla, el EMAS es un reglamento europeo y es la Unica certificacion
emitida por un organismo publico, mientras que la normas ISO son normas internacionales
emitidas y actualizadas por ISO que es una entidad privada (Testa et al, 2014). Asimismo, el EMAS
se trata de un Reglamento que ha sido aplicado unicamente en la Union Europea hasta 2009 que
se cred el “EMAS Global’, y la ISO es una norma con alcance internacional desde sus inicios
(Pérez del Molino Martinez, 2020). Y con respecto a la Q de Calidad, es una certificaciéon nacional
y especifica del sector turistico emitida por el ICTE o Instituto de Calidad Turistica Espafiola
(Herrero Gonzélez, 2020), el cual es una organizacion intersectorial, privada, independiente y sin
animo de lucro (Camisdn Zornoza, 2004).

Con respecto al sector de aplicacion de cada certificacion, el EMAS es aplicable a cualquier tipo
de organizacion independientemente de su tamafio y actividad (Cuesta & de Garcia, 2003). Lo
mismo ocurre con las normas I1SO, que son un modelo generalista y multisectorial, que, aunque
no sea especifico del sector turistico espafiol, también es muy utilizado por las entidades
nacionales (Herrero Gonzélez, 2020). Por el contrario, el sistema Q del ICTE esta enfocado
exclusivamente a actividades turisticas (Camison Zornoza, 2004)

Por otro lado, en este trabajo se analiza la relacion de los ODS con el sector turistico, y
posteriormente obtendremos los resultados en los que se explica a qué Objetivos de Desarrollo
Sostenible contribuye cada una de las certificaciones. Para ello utilizaremos la informacion
proporcionada en las paginas web oficiales de las normas, asi como, analizaremos los principios,
propdsitos o requisitos de las mismas, para observar qué ODS contribuyen.

4. REVISION DE LAS CERTIFICACIONES DE CALIDAD Y SOSTENIBILIDAD

En este apartado se explica cada una de las tres certificaciones seleccionadas, analizando sus
principales caracteristicas, principios, propositos y requisitos, y finalmente se ofreceran cifras
aproximadas de la cantidad de establecimientos turisticos que poseen dichas certificaciones.

41. EMAS

El Reglamento Comunitario de Ecogestion y Ecoauditoria 0 EMAS es una normativa voluntaria
impulsada en 1993 por el V Programa Marco de la Unién Europea (Camison Zornoza, 2004), que
reconoce a aquellas organizaciones que han implantado un Sistema de Gestion Medioambiental
(Cutini, 2014). Constituye el méximo reconocimiento continental en gestion medioambiental, y
permite obtener el Certificado Europeo de Medio Ambiente (Camison Zornoza, 2004). La obtencién
del certificado es verificada y controlada por érganos competentes autorizados por la Comision
Europea, siendo los unicos habilitados para expedir dicho distintivo (Tormo Gomar, 2021).

Para que una organizacion pueda ser incluida en el EMAS, debe realizar una auditoria
medioambiental que permita obtener una evaluacién periddica y objetiva de la eficacia de la
organizacion, el sistema de gestion y procedimientos destinados a la proteccion del medio
ambiente. Dicha auditoria se realizara cada 3 afios por un verificador medioambiental, que es
aquella persona y organizacion independiente de la organizacidn que haya obtenido una



acreditacion segun el Reglamento EMAS (Observatorio de Responsabilidad Social Corporativa,
1993).

Las organizaciones reconocidas con el EMAS son aquellas que tienen un compromiso de mejora
continua, una politica medioambiental definida (Cutini, 2014), y estan obligadas a presentar
periddicamente una declaracion medioambiental en la que se reflejen los aspectos
medioambientales directos e indirectos significativos, utilizando los indicadores de comportamiento
medioambiental. La declaracion medioambiental permite identificar problemas ambientales
directos o indirectos de la organizacion, para luego, mediante los indicadores evaluar su impacto.
Se debe actualizar cada afio y debe ser validada por un verificador acreditado (BOE, 2018).

Los indicadores de comportamiento medioambiental permiten medir el comportamiento de una
serie de ambitos medioambientales que son los siguientes: la energia, los materiales, el agua, los
residuos, el uso del suelo en relacion con la biodiversidad, y las emisiones (BOE, 2018):

- Con respecto a la energia, se mide el “consumo directo total de energia”, que es la
cantidad anual total de energia consumida por la organizacion; el “consumo total de
energia renovable”, que corresponde con la cantidad anual total de energia consumida
pero generada a partir de fuentes de energia renovables; y la “generacion total de energia
renovable”, siendo la cantidad anual total de energia generada a partir de fuentes de
energia renovables por la organizacion.

- Con relacion a los materiales, se mide el “flujo masico anual de los principales materiales
utilizados”, excluyendo los productos energéticos y el agua.

- Sobre el agua, se cuantifica el “uso anual de agua”.

- Encuanto a los residuos, se mide la “generacion total anual de residuos”, desglosada por
tipos; y la “generacién total anual de residuos peligrosos”.

- Sobre el uso del suelo en relacion con la biodiversidad, se cuantifica el “uso total del suelo”,
la “superficie sellada total”, la “superficie total en el centro orientada segun la naturaleza”
y la “superficie total fuera del centro orientada segun la naturaleza”. Siendo el “area
sellada” aquella cuya capa de suelo original ha sido cubierta, haciéndola impermeable.
Mientras que el “area orientada segun la naturaleza” es aquella destinada a la
conservacion o restauracion de la naturaleza, y puede estar situada fuera o dentro de la
organizacion.

- Y finalmente, con respecto a las emisiones, se miden las “emisiones anuales totales de
gases efecto invernadero” incluidas al menos las emisiones de CO2, CH4, N20, HFCs,
PFCs, NF3 y SF6; y las “emisiones anuales totales de aire” que incluye las emisiones de
S02, NOx y PM.

La tabla 2 recoge la evolucién de la estructura del EMAS. Desde 1993 ha ido evolucionando,
adaptandose a las necesidades de las organizaciones y a las politicas ambientales.
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Tabla 2. Evolucion del EMAS

EMAS | Publicado en 1993, limitada a organizaciones del sector industrial
EMAS I Publicado en 2001, incluye todos los sectores
EMAS il Publicado en 2009, establece el “EMAS Global”

Fuente: Elaboracion propia

Siguiendo el estudio de Tormo Gomar (2021) podemos identificar las siguientes versiones del
EMAS:

- EMAS I: fue la primera version publicada en 1993, dirigida a gestionar la reduccién del
impacto medioambiental mediante un sistema de auditoria que pudiese cuantificarlo,
medirlo y regularlo. Esta primera version estaba limitada a promover mejoras
medioambientales solamente de las organizaciones del sector industrial.

- EMAS II: deroga al EMAS | en 2001, y como principal caracteristica destaca la extension
del alcance, incluyendo a todos los sectores de la actividad econémica. Esto permite
mejorar el comportamiento medioambiental de cualquier tipo de organizacion,
independientemente de su tamafio y actividad. Ademas, esta nueva version permite a
empresas que ya hayan sido certificadas con la norma ISO, que con unos ligeros requisitos
adicionales pudieran conseguir a la vez la certificacion EMAS.

- EMAS lII: en 2009 la Comision Europea revisa y modifica el anterior reglamento, y surge
esta tercera revision. Esta version destaca por la creacion de “EMAS Global’, que elimina
la restriccion de adhesion solo a las organizaciones pertenecientes a la comunidad
europea, haciéndolo accesible para cualquier organizacion del mundo.

42. NORMAS ISO

Las tres organizaciones de estandarizacion principales hoy en dia son la International
Electrotechnical Commission (IEC), la International Telecommunication Union (ITU) y la
International Organization for Standardization (ISO). De las tres, la Organizacién Internacional de
Estandarizacion o ISO, es la que tiene una mayor proyeccidn. La ISO nacié como la Federacion
Internacional de Asociaciones de Estandarizacién Nacionales (ISA) en 1926. En 1942, suspende
su actividad durante la Segunda Guerra Mundial, y al finalizar la guerra, la misién de ISA la asumié
el Comité de Coordinacion de Normas de la ONU. Pero no es hasta 1946 cuando los delegados
de 25 naciones se reunen en Londres para crear definitivamente 1ISO (Camison et al, 2006).

Se trata de una organizacion privada con el estatus de federacién mundial de organismos de
normalizacidn, cuyos miembros son delegaciones de los gobiernos nacionales. La sede de la
organizacién se encuentra en Ginebra (Suiza), y tiene como propoésito facilitar la coordinacion y
unificacion internacional de los estandares industriales, en todos los campos excepto el
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electrotécnico y el electrénico. También se encarga de promocionar mundialmente el desarrollo de
la estandarizacién y de otras actividades vinculadas, a fin de facilitar el comercio internacional
eliminando las barreras técnicas basadas en la certificacion. Ademas, los estandares I1SO son de
aplicacion voluntaria, puesto que se trata de una organizacion no gubernamental que carece de
autoridad legal para forzar su implantacion (Camisén et al, 2006).

No obstante, la Organizacion Internacional de Estandarizaciéon no es la encargada de emitir el
certificado, sino que solo determina los requisitos que debe cumplir una organizacion si quiere
obtenerlo (Herrero Gonzélez, 2020). Como mencionamos anteriormente, la ISO delega la funcién
de certificacion a organismos de acreditacion, especificos de cada pais. En Espafia la entidad
encargada de otorgar los certificados I1SO es la Asociacion Espafiola de Normalizacion y
Certificacion (AENOR). Se trata de un organismo que desempefia las funciones de certificacion,
verificacidn, validacion, inspeccion, ensayo y formaciédn, y que se situa entre las diez certificadoras
con mas prestigio del ranking ISO, con méas de 80.000 empresas, y 106.000 productos y servicios
bajo su certificacion (Pérez del Molino Martinez, 2020).

Actualmente existen 23838 estandares internacionales; 165 miembros que representan a ISO en
su pais, habiendo solo un miembro por pais; y 794 comités y subcomités técnicos que se encargan
del desarrollo de estandares. Siendo la serie de normas 9000 (Sistema de gestion de calidad), la
serie 14000 (sistema de gestion medioambiental) y la serie 27000 (Sistema de gestién de
seguridad de la informacién) los estandares mas conocidos y exitosos (ISO, 2021).

A continuacién, se procede a analizar las normas que estan relacionadas directamente con la
gestién medioambiental y de la calidad, que son la ISO 14000 y la ISO 9000.

4.21. Familia ISO 9000 de sistemas de gestion de la calidad

La familia de normas ISO 9000 surge a mediados de la década de los ochenta (Saizarbitoria &
CasadesUs Fa, 2006), como fruto del trabajo del Comité Técnico ISO/TC 176, y con la finalidad de
elaborar normas para la Gestion de la Calidad en las empresas (Camisén et al, 2006). La primera
version fue establecida en el afio 1987, y fue revisada posteriormente en 1994, 2000, 2008 y 2015.

En una primera etapa, las normas ISO 9000 se extendieron sobre todo por los paises de la Unidn
Europea concretamente por Reino Unido, debido a su experiencia previa con la BS 5750 que fue
el primer estandar de calidad de sistemas de gestion del Reino Unido publicado en 1979 (Fa et al,
2009). En Espafia las normas ISO 9000 fueron aprobadas en 1989, y permitian refundir y sustituir
a los multiples estandares nacionales que se habian elaborado, avanzando hacia una
armonizacion internacional de las normas de calidad (Camison et al, 2006).

Con la actualizacion en 1994, pasan a denominarse EN-ISO 9000 en Europa, y UNE-ISO 9000 en
Espafa. Esta version se componia de cinco normas, en primer lugar, la norma ISO 9000:1994,
que era de caracter conceptual y servia de guia para las otras cuatro normas. La ISO 9001:1994,
ISO 9002:1994 e ISO 9003:1994, eran las susceptibles de ser certificadas, cuando la empresa
estaba obligada por contrato a demostrar la calidad frente a terceros, y especificaban los requisitos
minimos para implantar un SGC. Mientras que la ISO 9004:1994 ofrecia directrices para
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desarrollar un SGC cuando la empresa no tenia obligacion contractual de certificar, pues dicha
norma no era certificable (Camisén et al, 2006).

Uno de los principales problemas de esta segunda edicién de 1994, era su dificultad de adaptacién
a las empresas de servicios, ya que esta serie de normas estaba pensada basicamente para
empresas industriales. Es por ello por lo que, en 2000, con la tercera actualizacion, se introdujo
una serie de modificaciones que afectaba a su contenido y alcance. Entre ellas destaca la
extension de la aplicabilidad para la implantacién de SGC a todos los sectores y organizaciones
independientemente de su tamafio y actividad, y la simplificacién de la estructura mediante la
unificacion de las normas 1ISO 9001, 1ISO 9002 e ISO 9003 en una unica norma ISO 9001 (Camison
etal, 2006). De manera que la version de normas 1ISO 9000:2000, incluye la norma ISO 9000:2000,
la 1ISO 9001:2000 y la ISO 9004:2000.

En 2008 la organizacion publica una nueva version de la norma, cuyos objetivos son la mejora de
la norma actual para proporcionar mayor claridad y facilidad de uso, asi como mejorar la
compatibilidad con la norma ISO 14001:2004: Sistema de gestion ambiental (Medici, 2020). En la
actualidad, la version vigente es la norma ISO 9001:2015, publicada en 2015, que, con respecto a
la anterior version, esta tiene un mayor enfoque preventivo, un mayor enfoque a procesos y mayor
énfasis en la proteccion del medio ambiente entre otros (Medici, 2020). La norma cuenta con 10
capitulos, recogidos en la tabla 3, y son los siguientes: objeto y campo de aplicacion, referencias
normativas, términos y definiciones, contexto de la organizacion, liderazgo, planificacién, apoyo,
operacion, evaluacion del desempefio, y mejora (Agresott Ballestas et al, 2021)

Tabla 3. Estructura normas ISO

Objeto de campo y de aplicacion

Referencias normativas Generalidades

Términos y definiciones

Contexto de la organizacién

Liderazgo

Planificacion

Apoyo Requisitos de obligado cumplimiento

Operacion

Evaluacion del desempefio

Mejora

Fuente: Elaboracidn propia

Los tres primeros capitulos son generalidades de todo proyecto como el campo de aplicacion,
definiciones, etc., mientras que los siguientes son los requisitos generales que son de obligado

13



cumplimiento en la implantacion de dicho sistema normativo y son los siguientes (Agresott
Ballestas et al, 2021):

- Contexto de la organizacion: este capitulo especifica que la empresa debe determinar qué
asuntos afectan a la empresa de manera interna y externa, las necesidades y expectativas
de las partes interesadas o grupos de interés, asi como implantar y mantener un Sistema
de Gestion de Calidad.

- Liderazgo: en este capitulo se detalla que la organizacién debe demostrar liderazgo y
compromiso, tiene que implantar y mantener una politica de calidad, y que la alta direccion
debe asignar los roles, responsabilidades y autoridad de la organizacion.

- Planificacion: las empresas deben establecer diferentes situaciones de emergencia que
puedan influir en los objetivos de la organizacion, y deben documentar los objetivos de
calidad que se ha planteado teniendo en cuenta las amenazas y oportunidades.

- Apoyo: la empresa debe asegurarse de que estén disponibles los recursos necesarios
para que los trabajadores implanten el SGC, asi como debe asegurar que se realice el
trabajo de forma eficiente y sensibilizar a los trabajadores en materia de calidad. También
tiene que especificar las comunicaciones internas y externas de la empresa, y tener en
cuenta la informacion documentada.

- Operacion: la empresa tiene que planificar, implantar y controlar los procesos para cumplir
con los requisitos del SGC y conseguir los objetivos de calidad, asi como debe revisar los
requisitos para proporcionar un producto o servicio al cliente. Este capitulo también
especifica que la empresa debe definir los elementos de disefio y desarrollo, identificar los
productos y servicios que le son prestados externamente y definir la trazabilidad de los
productos y servicios. Asimismo, tiene que controlar mediante una inspeccion, que los
productos y servicios han superado los criterios de aceptacion previamente definidos, y
debe controlar y registrar las medidas adoptadas acerca de las salidas no conformes de
los procesos, productos y servicios.

- Evaluacion del desempefio: la empresa debe conocer si esta alcanzando los logros
esperados, mediante los indicadores de calidad, y debe realizar una auditoria interna para
comprobar si el SGC se ha implantado de forma eficiente.

- Mejora: la organizacion tiene que determinar las oportunidades de mejora y poner en
marcha las acciones necesarias para alcanzar los resultados esperados por el SGC. En
este capitulo también se detalla la importancia de la no conformidad y de llevar a cabo
medidas correctivas, asi como que la empresa tiene que mejorar de forma continua el
Sistema de Gestion de Calidad.

La norma ISO 9000:2015 establece siete principios de gestion de la calidad, que permiten asegurar
que la organizacion estara preparada para implementar un SGC y son los siguientes (Agresott
Ballestas et al, 2021):
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- Enfoque al cliente: la gestion de la calidad debe ir orientada a cumplir e incluso superar
las expectativas del cliente, siendo este considerado como el principio principal de la
gestion de la calidad.

- Liderazgo: los lideres de todos los niveles de la organizacion deben tener un estilo de
direccién unificado y mejorar la coordinacion y comunicacién, manteniendo la equidad y
modelos éticos de comportamiento en todos los niveles de la organizacion.

- Compromiso de las personas: para mejorar la capacidad de la organizacion de crear y
entregar valor, es necesario el compromiso y la competencia de las personas que
conforman la organizacion.

- Enfoque a procesos: el sistema de gestion de calidad debe basarse en la interrelacion
entre los procesos y actividades, funcionando como un solo sistema que permite asegurar
el rendimiento de la organizacion.

- Mejora: la organizacion debe centrarse en la mejora continua que permita mantener los
niveles de desempefo actuales, y reaccionar ante los posibles cambios internos vy
externos.

- Toma de decisiones basadas en la evidencia: la toma de decisiones puede ser un proceso
que implica cierta incertidumbre, es por ello por lo que la organizacion debe tomarlas
basandose en el andlisis y evaluacion de los datos e informacion, y teniendo en cuenta
las relaciones causa y efecto, que permita una mayor objetividad y confianza en la toma
de decisiones.

- Gestion de las relaciones: es mas probable que se logre un éxito sostenido cuando la
organizacion gestiona las relaciones que posee con las partes interesadas, ya que influyen
en el desempefio de la empresa.

4.2.2. Familia ISO 14000 de sistemas de gestion ambiental

La historia de las normas ISO 14000 se remonta a 1993 cuando se crea el Comité Técnico ISO/TC
207, cuya finalidad es la gestion medioambiental y el desarrollo de normas internacionales que
conduzcan a mejorar el desempefio ambiental de las organizaciones y a un mayor desarrollo
sostenible (SO, 2021).

No es hasta 1996 cuando se publican las primeras normas internacionales ISO 14000, que han
sido ampliadas hasta formar una numerosa familia actualmente (Camison et al, 2006). Entre todas
las normas de la familia ISO 14000, destaca la norma ISO 14001:2015 de Sistemas de gestién
ambiental: requisitos con orientacion para su uso es un referente, que especifica los requisitos
para implantar un Sistema de Gestién Ambiental o SGA.

Un Sistema de Gestion Ambiental ayuda a las organizaciones a identificar, gestionar, supervisar y
controlar sus problemas medioambientales de una manera holistica o global. Existen numerosas
normas que tienen en cuenta diferentes sistemas de gestion, como es la ISO 9001 para gestion
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de la calidad, o la ISO 45001 para salud y seguridad en el trabajo. En definitiva, la implantacion de
un SGA requiere que la organizacion tenga en consideracion las cuestiones ambientales
relevantes para llevar a cabo las operaciones, como la contaminacion del aire, problemas del agua
y alcantarillado, gestion de residuos, contaminacion del suelo, mitigacion y adaptacion al cambio
climatico y uso de los recursos de manera eficiente (ISO, 2015).

La primera edicidn de la norma fue aprobada en 1996 tras el éxito que tuvo la familia de normas
ISO 9000 (Fa et al, 2009), y en ese mismo afio, la norma pasa a denominarse EN-ISO 14001:96
en Europa, siendo de aplicacion voluntaria en todos los Estados miembros y reemplazando asi a
las distintas normas nacionales preexistentes. Mientras que, en Espaiia, se deroga la UNE
77/801:94 en 1997, siendo sustituida por la UNE-EN ISO 14001:96 (Camison et al, 2006).

Tras ello, ha sido modificada en dos ocasiones, la primera en 2004 y la segunda en 2015. La
actualizacion de 2004 no modific la estructura de la norma, sino que los cambios se centraron en
unificar la terminologia, incorporar nuevas definiciones y afiadir una mayor precision en algunos
apartados (Camison et al, 2006). Mientras que en 2015 la norma recibi6 una reforma sustancial en
comparacion con las modificaciones anteriores, dando lugar a la version actual (Alzate-lbafiez et
al, 2018). Las principales modificaciones llevadas a cabo fueron la incorporacién de un nuevo
requisito que consistia en la necesidad de comprender el contexto de la organizacion, es decir, la
empresa debe identificar cuestiones internas y externas relevantes a la organizacion y al medio
ambiente. Ademas, se incluye una nueva clausula que establece responsabilidades especificas
para la Alta Direccion, y se especifica que las organizaciones deben ampliar su control sobre los
impactos ambientales desde el proceso de obtencion de materias primas, hasta la correcta
disposicion de residuos (Martinez Serna, 2020).

La norma ISO 14001:2015 esta compuesta por 10 capitulos, coincidiendo con la estructura, pero
no con el contenido, de la norma ISO 9001:2015, que han sido explicados anteriormente, como se
recoge en la tabla 3. Concretamente, como mencionamos con anterioridad, los tres primeros
capitulos son el objeto y campo de aplicacion; las referencias normativas; y los términos y
definiciones. Estos capitulos tratan de generalidades de todo proyecto, mientras que los siguientes
son los requisitos de obligado cumplimiento de la norma, que explicaremos a continuacion (Nueva
ISO 14001:2015, n.d).

- Contexto de la organizacion: la empresa debe determinar qué asuntos afectan a la
empresa de manera interna y externa, las necesidades y expectativas de las partes
interesadas, asi como implantar y mantener un Sistema de Gestion Ambiental.

- Liderazgo: este capitulo detalla que la empresa debe mostrar liderazgo y compromiso,
implantar y mantener una politica ambiental, y que la alta direccion debe asignar los roles,
responsabilidades y autoridad de la organizacion.

- Planificacion: la organizacion debe establecer diferentes situaciones de emergencia que
puedan generar un impacto ambiental, y deben documentar los objetivos ambientales que
se han establecido.
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- Apoyo: la empresa debe proporcionar los recursos necesarios para que los trabajadores
implanten un SGA, asi como, asegurar que se realice el trabajo bajo el control de su
desempefio medioambiental. También tiene que especificar las comunicaciones internas
y externas de la empresa, y tener en cuenta la informacién documentada.

- Operacién: la empresa tiene que planificar, implantar y controlar los procesos para cumplir
con los requisitos del Sistema de Gestion Ambiental y adoptar medidas para mitigar los
efectos adversos. Asimismo, este capitulo especifica que la empresa debe preparar los
procesos necesarios ante una situacion de emergencia para prevenir los impactos
ambientales.

- Evaluacion del desemperio: el capitulo determina que la organizacion debe analizar su
desempefio ambiental mediante indicadores que evalien el cumplimiento de sus
obligaciones. Ademas, debera realizar una auditoria interna para proporcionar informaciéon
de si el SGA se ha implantado y mantenido de forma eficiente.

- Mejora: la empresa tiene que determinar las oportunidades de mejora y poner en marcha
las acciones necesarias para alcanzar los resultados esperados por el SGA. Este capitulo
también detalla la importancia de la no conformidad y de llevar a cabo medidas correctivas,
asi como que la empresa tiene que mejorar de forma continua el Sistema de Gestion
Ambiental.

En definitiva, el propdsito de la norma es el de proporcionar un marco de referencia a las
organizaciones para poder proteger el medio ambiente y adaptarse a las condiciones ambientales
cambiantes manteniendo el equilibrio con las necesidades socioecondmicas y contribuyendo al
desarrollo sostenible mediante (ISO 14001:2015, 2021):

- la proteccion del medio ambiente, mediante la prevencion o mitigacién de impactos
ambientales adversos;

- lamitigacién de efectos potencialmente adversos de las condiciones ambientales sobre la
organizacion;

- el apoyo a la organizacion en el cumplimiento de los requisitos legales y otros requisitos;
- lamejora del desempefio ambiental, el cual se define como el resultado medible del SGA;

- el control o lainfluencia sobre la forma en la que la organizacion disefia, fabrica, distribuye,
consume y lleva a cabo la disposicién final de productos o servicios, usando una
perspectiva de ciclo de vida que pueda prevenir que los impactos ambientales sean
involuntariamente trasladados a otro punto del ciclo de vida;

- el logro de beneficios financieros y operacionales que puedan ser el resultado de
implementar alternativas ambientales respetuosas que fortalezcan la posicion de la
organizacion en el mercado;
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- la comunicacién de la informacién ambiental a las partes interesadas pertinentes
43. QDE CALIDAD

A principios de la década de 1990, en Espafia se comienza a tomar conciencia de la importancia
de la calidad como estrategia de diferenciacion frente a otros destinos competidores (Herrero
Gonzalez, 2020). Desde el afio 2000 la estrategia llevada a cabo por la Administracidn Turistica
Espafiola se tradujo en la creacién de diversos subsistemas, todos ellos integrados en el Sistema
de Calidad Turistico Espafiol o SCTE (Medina et al, 2016).

EI SCTE es un conjunto de metodologias que relacionan estrechamente los conceptos de calidad,
competitividad y sostenibilidad. Esta desarrollado unicamente para el sector turistico y pretende la
mejora de la calidad en la prestacion del servicio que recibe el turista (Medina et al, 2016). Segun
el Ministerio de Industria, Comercio y Turismo de Espafia esta organizado en 3 modalidades:

- SCTE-Sectores: es la modalidad de mayor interés para el presente trabajo y permite a los
establecimientos obtener una certificacion en funcion de los requisitos relativos a la
prestacion del servicio y a las instalaciones, recogidos en una norma publica de calidad
turistica UNE e ISO. En definitiva, permite a los establecimientos obtener de forma
voluntaria el certificado Q de Calidad Turistica otorgado por el Instituto de Calidad Turistica
Espafiola o ICTE.

- SCTE-Destinos o Sistema Integral de Calidad Turistica en Destinos (SICTED): tiene como
objetivo lograr un nivel de calidad homogéneo de las empresas y servicios pertenecientes
a un destino, mediante un proceso de mejora continua y la aplicacion de Manuales de
Buenas Practicas, que permiten obtener el distintivo Compromiso de Calidad Turistica.

- SCTE-Anfitriones: consiste en un programa de formacion y sensibilizaciéon del sector
turistico, que se divide a su vez en dos programas: SCTE Capital Humano-Cultura del
Detalle y SCTE Embellecimiento o Destino en Detalle. El primero de ellos esta dirigido a
los profesionales de los establecimientos turisticos diferenciando entre el personal base
en contacto directo con el cliente y los mandos intermedios o propietarios de pequefios
establecimientos. Mientras que el segundo esta destinado a los profesionales técnicos de
administraciones locales con competencias en el &mbito del turismo o de la planificacién
territorial y urbana.

El Instituto de Calidad Turistica Espafiola es una organizacion privada reconocida mundialmente
y constituida el 14 de abril del afio 2000. Se trata de una Entidad de Certificacion de Sistemas de
Calidad destinada a certificar exclusivamente en el sector turistico con la marca Q, y cuya finalidad
es la de fortalecer la coherencia del Sistema de Calidad Turistico Espafiol. Sus funciones basicas
son cuatro (ICTE, 2021):

- La normalizacion mediante las Normas de Calidad Turistica

- La certificacion a través de la Q de Calidad Turistica
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- La promocién de la Marca Q de Calidad Turistica y de las empresas que la posean
- Y la formacién a través del desarrollo del Plan de Formacién especializado en turismo

La Q de Calidad Turistica perteneciente al SCTE-Sectores esta orientada a empresas y entidades
turisticas que busquen desarrollar estrategias basadas en la diferenciacién del producto ofertado,
tomando como referente la calidad del mismo. Como se mencion6 anteriormente, el ICTE es el
encargado de otorgar el distintivo, y aporta prestigio, diferenciacion, fiabilidad, rigurosidad y
promocion a los establecimientos que lo ostentan. No obstante, aquellos establecimientos que
deseen obtener la certificacion Q de Calidad deben cumplir una serie de requisitos relacionados
con la prestacion del servicio, los procesos internos de la empresa y los equipamientos e
infraestructuras (Medina et al, 2016).

- Enrelacion con la prestacion del servicio, a través de los “estandares de gestion” se evalua
si la empresa tiene definido un sistema de calidad, ha documentado los procedimientos a
realizar y si esta aplicando las pautas establecidas en la documentacion.

- Conrespecto a los procesos internos de la empresa, los “estandares de servicio” permiten
comprobar si los procesos que se llevan a cabo en la prestacion del servicio cumplen con
los estandares de calidad.

- Los equipamientos e infraestructuras se evallan a través de los “estandares fisicos”, los
cuales permiten valorar el aspecto exterior (estética y armonia, espacio suficiente,
limpieza e iluminacién) y el interno (funcionamiento de los procesos y trabajo diario del
personal)

Los pasos que deben seguir aquellas entidades que busquen obtener el certificado Q de Calidad
Turistica los establece el Reglamento General para la Certificacion de Servicios Turisticos de abril
de 2017, y se divide en tres apartados: adhesion al ICTE, auditoria y certificacion (Herrero
Gonzaélez, 2020). Los establecimientos que pueden obtener la certificacién Q de Calidad Turistica
se dividen en 25 subsectores, cada uno con su norma UNE correspondiente.

Las normas UNE son el acrénimo de Una Norma Espafiola, y son creadas por la Asociacion
Espafiola de Normalizacion y Certificacién (AENOR). Cabe mencionar que aquellas normas que
han sido revisadas recientemente se han convertido en normas internacionales UNE-ISO. El
Anexo | detalla los 25 subsectores que certifica la marca Q de Calidad Turistica.

44. NUMERO DE EMPRESAS CERTIFICADAS

De acuerdo con el “Registro EMAS”, que es una base de datos en linea otorgada por la Comision
Europea, hay un total de 971 organizaciones en Espafia, de las cuales destacan que 42 pertenecen
al apartado de “Hotels and similar accommodation”; 4 pertenecen a “Holidays and other short-stay
accommodation”; 4 pertenecen a “Museum activities” (EMAS Register, 2021).

La “ISO Survey” es una encuesta realizada cada afio por la Organizacion Internacional de
Normalizacion (ISO). De acuerdo con los resultados obtenidos en la “ISO Survey 2019”, en Espafia
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hay un total de 30801 certificaciones con la norma ISO 9001, de las cuales 269 pertenecen al
sector “Hotels and restaurants”. Por otro lado, existe un total de 12871 certificaciones con la norma
ISO 14001, de las cuales 182 pertenecen al sector “Hotels and restaurants” (Committee 09, 2021).

Por otro lado, la pagina oficial del Instituto de Calidad Turistica Espafiol (ICTE) ofrece el numero
de empresas certificadas en funcion del subsector y de la Comunidad Autonoma. De manera que
en Espafia existe un total de 1.297 empresas certificadas con la Q de Calidad Turistica (ICTE,
2021)

5. LOS ODS COMO MARCO DE LA SOSTENIBILIDAD TURISTICA

Los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) son un conjunto de acciones encaminadas a poner
fin a la pobreza, proteger el planeta y mejorar las vidas y las perspectivas de las personas en todo
el mundo. Surgen en 2015, tras el fin de la vigencia de los Objetivos de Desarrollo del Milenio
(ODM), con la adopcion de la Agenda 2030. La Agenda se crea bajo el lema de “es hora de la
accién mundial, por las personas y el planeta”, y estd compuesta por 17 objetivos y 169 metas
(Naciones Unidas, 2021).

Los ODS promueven la accion en 5 esferas fundamentales, conocidas como las 5P: personas
(People), planeta (Planet), prosperidad (Prosperity), paz (Peace) y alianzas (Partnership) (Vidal,
2019). De manera que se impulsan iniciativas que propicien ambientes saludables, la proteccion
del planeta en el centro de las necesidades globales, la transformacion de las economias en
beneficio del desarrollo sostenible, la generacion de sociedades pacificas y el trabajo colaborativo
entre diversos grupos de interés (Arias Builes & Pineda Garcia, 2018). La figura 1 recoge los ODS
pertenecientes a cada una de las esferas.

Figura 1. 5P y ODS

0DS 1. Fin de la pobreza
0DS 2. Hambre cero
0DS 3. Salud y bienestar
0DS 4. Educacion de calidad
0DS 5. Igualdad de género

PERSONAS

0DS 7. Energia asequible y no

0ODS 6. Agua Iimpi.a_',r saneamiento contaminante
0DS 12. Produccion y consumo 0DS 8. Trabajo decente y
responsables crecimiento economico
0DS 13. Accion por el clima 0DS 9. Industria, innovacion e
0DS 14. Vida submarina € PLANETA PROSPERIDAD > infraestructura

0ODS 15. Vida de ecosistemas
terrestres

0DS 10. Reduccion de las
desigualdades
0DS 11. Ciudades y comunidades
sostenibles

ALIANZAS

/ N

0DS 17. Alianzas para 0DS 16. Paz, justicia e
lograr los objetivos instituciones salidas

Fuente: Elaboracion propia
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El turismo puede contribuir, de forma directa o indirectamente, a todos los Objetivos de Desarrollo
Sostenible. Concretamente el turismo aparece en las Metas de los Objetivos 8, 12 y 14, que estan
respectivamente relacionados con el desarrollo econémico inclusivo y sostenible, el consumo y la
produccion y el uso sostenible de los océanos y los recursos marinos (Pacto Mundial y Red
Espafiola, 2016). Ademas, podria integrarse de forma clara en otros objetivos como el 10, 11y 15,
que abogan por la reduccion de la desigualdad, la promocion de comunidades y ciudades
sostenibles y la proteccion de los ecosistemas terrestres, respectivamente. (Suarez Rosa et al,
2020).

De manera que si se gestiona el impacto socio-econdmico del turismo, puede actuar como un
factor de preservacion ambiental, promocion y valorizacidn cultural y entendimiento entre los
pueblos. Por ello es esencial que todos los actores sean conscientes tanto de las oportunidades
como de las responsabilidades y actuen consecuentemente para que sus acciones dejen una
huella positiva en la sociedad en la que operan (Pacto Mundial y Red Espafiola, 2016).

Entre las acciones para guiar la contribucion de las empresas del sector turistico a los ODS,
detalladas en el documento “El sector turistico y los Objetivos de Desarrollo Sostenible” realizado
por la Organizacién Mundial del Turismo y la Red Espafiola del Pacto Mundial, destaca la de
‘implantar sistemas de gestion certificados conforme a normas internacionales” (Pacto Mundial y
Red Espafiola, 2016). Lo que confirma la importancia de las certificaciones en el sector turistico, y
su contribucion al logro de los Objetivos de Desarrollo Sostenible.

6. RESULTADOS

Tras analizar la informacién recabada de cada una de las certificaciones y conocer los Objetivos
de Desarrollo Sostenible, en este apartado se pretende determinar a qué ODS contribuye cada
una de las certificaciones. Para ello, se tiene en cuenta la informacion recabada en la revision de
las tres certificaciones. En concreto, para establecer un vinculo entre el EMAS y los ODS, se
utilizan los indicadores de comportamiento medioambiental que permiten medir el comportamiento
de una organizacién con una serie de aspectos medioambientales. Por otro lado, para establecer
la relacion entre la 1ISO 9001:2015 y los ODS, se utilizan los requisitos de obligado cumplimiento y
los siete principios de gestion de la calidad. Mientras que en el caso de la ISO 14001:2015, el
vinculo se establece a partir de los requisitos de obligado cumplimiento y las acciones a través de
las cuales la norma crea un marco de referencia para el desarrollo sostenible, descritas en el
apartado de la revision de las tres certificaciones. Finalmente, la relacion entre la Q de Calidad
Turistica y los ODS se establece a partir de los estandares de gestion, de servicio, y fisicos, asi
como, mediante los 25 subsectores que permite certificar la marca Q.

6.1.  RELACION DEL EMAS CON LOS ODS

Con respecto al EMAS, contribuye al logro del ODS 3 de Salud y Bienestar, concretamente la meta
3.9, ya que el EMAS mide las emisiones anuales totales de gases efecto invernadero. De manera
que permite reducir el nimero de muertes o enfermedades producidas por la contaminacion del
aire. Asimismo, la pagina oficial de la Comisién Europea menciona que el EMAS contribuye al
logro de los objetivos 6 y 7 mediante el fomento de métodos de produccion limpios y el uso de
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energias renovables (European Commission, n.d). Concretamente contribuye al logro del ODS 6
de agua limpia y saneamiento, puesto que el EMAS cuantifica el uso anual de agua, permitiendo
aumentar considerablemente el uso eficiente de los recursos hidricos, tratandose de la meta
numero 6.4. Asi como, anima a las organizaciones a reducir las emisiones al agua, reducir la
cantidad de agua utilizada y, en general, utilizar métodos de produccion limpios.

El ODS 7 de energia asequible y no contaminante se logra puesto que EMAS anima a las
organizaciones a utilizar energias renovables y a reducir la cantidad de energia utilizada., ya que
cuenta con el indicador de comportamiento medioambiental que permite medir el consumo directo
total de energia, el consumo total de energia renovable y la generacion total de energia renovable.
También permite alcanzar el objetivo 8 de trabajo decente y crecimiento econdmico,
concretamente la meta 8.4, debido a que el EMAS promueve la producciéon y el consumo eficientes
y un crecimiento econdémico sostenible.

Asimismo, el EMAS contribuye a la consecucion del objetivo 11 de ciudades y comunidades
sostenibles, puesto que, a través de la certificacion EMAS se pretende ayudar a las
administraciones publicas en su camino hacia el logro de ciudades verdes y sostenibles. Asi como
contribuye al objetivo 12 de produccidn y consumo responsables, ya que EMAS puede conducir a
patrones de produccién y consumo sostenibles dentro de una organizacién y aumentarlos
mediante un uso eficiente de los recursos (meta 12.2), una reduccion sustancial de residuos (12.5),
una gestion racional de los desechos (12.4) y fomentar la adopcion de précticas sostenibles y exigir
un ciclo de informes de alta calidad (12.6) (European Commission, n.d). Concretamente contribuye
a la gestion de residuos a través del indicador que mide la generacion total anual de residuos y la
generacion total anual de residuos peligrosos. También contribuye a lograr el ODS 12 de
produccion y consumos responsables, concretamente la meta 12.b, debido a que el EMAS es un
instrumento que permite vigilar los efectos en el desarrollo sostenible con la finalidad de lograr un
turismo sostenible.

El EMAS ayuda también al logro de los objetivos 13, 14 y 15. En concreto, contribuye al objetivo
13 de accion por el clima, puesto que el EMAS persigue la reduccion de las emisiones, midiendo
las emisiones anuales totales de gases efecto invernadero, lo que puede ayudar a combatir el
cambio climatico (meta 13.2 y 13.3). También ayuda al logro del objetivo 14 de vida submarina,
puesto que, de acuerdo con la Comision Europea, el EMAS busca reducir las emisiones y la
contaminacion del agua, asi como el uso de recursos naturales como el agua. Y contribuye al logro
del objetivo 15 de vida de ecosistemas terrestres, concretamente la meta 15.1 ya que el EMAS
vela por la conservacion y el uso sostenible de los ecosistemas terrestres, mediante la
cuantificacion del uso total del suelo y de la superficie destinada a la conservacion o restauracion
de la naturaleza.

Finalmente cabe mencionar que el EMAS persigue el logro del ODS 17 de alianzas para lograr
los objetivos, concretamente la meta 17.19, debido a que se trata de un indicador que permite
medir los progresos en materia de desarrollo sostenible y apoyar la creacion de capacidad
estadistica. Un resumen de los resultados para el EMAS puede verse en la Tabla 5.
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Tabla 4. Contribucion del EMAS a los ODS

ODS 3. Salud y bienestar

ODS 6. Agua limpia y saneamiento

ODS 7. Energia asequible y no contaminante

ODS 8. Trabajo decente y crecimiento economico

ODS 11. Ciudades y comunidades sostenibles

EMAS
ODS 12. Produccién y consumo responsables

ODS 13. Accio6n por el clima

ODS 14. Vida submarina

ODS 15. Vida de ecosistemas terrestres

ODS 17. Alianzas para lograr los objetivos

Fuente: Elaboracidn propia
6.2. RELACION DE LAS NORMAS ISO CON LOS ODS

En relacién con las normas ISO, observamos que la pagina oficial de la Organizacién Internacional
de Normalizacion (ISO) cuenta con un apartado destinado a los ODS, y concretamente se
menciona a qué ODS contribuye cada norma ISO.

La ISO enumera que el estandar ISO 9001:2015 de Sistemas de Gestién de Calidad, contribuye
al logro de los objetivos 1 de fin de la pobreza; 9 de industria, innovacion e infraestructura; 12 de
produccion y consumo responsables; y al objetivo 14 de vida submarina (ISO 9001:2015, 2021).

Pero si analizamos las caracteristicas recabadas en el apartado de revision de las certificaciones,
como se observa en la tabla 6, la ISO 9001:2015 contribuye al logro del ODS 1 de fin de la pobreza.
Puesto que mediante el requisito de “liderazgo” se pretende garantizar que todos los trabajadores
tengan los mismos derechos y condiciones (meta 1.4) con el establecimiento por parte del lider de
modelos éticos de comportamiento en todos los niveles de la organizacion. Asimismo, la norma
persigue el logro del ODS 8 de trabajo decente y crecimiento econoémico, en especial las metas
8.2y 8.3, a través del requisito de “operacion” que obliga a las empresas a planificar los procesos
para lograr los objetivos de calidad y definir la trazabilidad de los productos, aumentando asi los
niveles de productividad.

Por otro lado, ayuda al logro del ODS 9 de industria, innovacién e infraestructura, puesto que
permite el desarrollo de infraestructuras fiables, sostenibles, resilientes y de calidad (meta 9.1), y
promueve la utilizacion mas eficaz de los recursos (meta 9.4). Ademas, permite el logro del ODS
10 de reduccion de las desigualdades, ya que mediante el requisito de “liderazgo” se potencia la
inclusion de todas las personas y garantiza la igualdad de oportunidades (meta 10.2'y 10.3).
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La ISO 9001:2015 contribuye también a la consecucion del ODS 12 de produccion y consumo
responsables, concretamente a la meta 12.2, a través del requisito de “apoyo” asegurando el uso
eficiente de los recursos necesarios para la implantacion del Sistema de Gestion de Calidad. Asi
como, contribuye a alcanzar el ODS 15 de vida de ecosistemas terrestres y el ODS 16 de paz,
justicia e instituciones sélidas. En primer lugar, a través de los requisitos de “apoyo” y de “liderazgo”
se contribuye a la meta 15.6, permitiendo a los trabajadores el acceso a los recursos necesarios y
promoviendo la participacion justa y equitativa. Finalmente, la meta 16.7 se logra a través del
requisito de “liderazgo” que garantiza que se adopte a todos los niveles decisiones inclusivas,
participativas y representativas.

Por otro lado, la pagina oficial de la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO), menciona
que el estandar ISO 14001:2015 de Sistemas de Gestion Ambiental, ayuda a la consecucion de
los objetivos 1 de fin de la pobreza; 2 de hambre cero; 3 de salud y bienestar; 4 de educacion de
calidad; 6 de agua limpia y saneamiento; 7 de energia asequible y no contaminante; 8 de trabajo
decente y crecimiento econdmico; 9 de industria, innovacién e infraestructura; 12 de produccién y
consumo responsables; 13 de accion por el clima; 14 de vida submarina; y al objetivo 15 de vida
de ecosistemas terrestres (ISO 14001:2015, 2021).

Pero de acuerdo con la informacion analizada en este trabajo, la norma contribuye a la
consecucion del ODS 3 de salud y bienestar, en especial a la meta 3.9 debido a que la norma
colabora en la proteccion del medio ambiente mediante la prevencion de impactos ambientales
adversos, permitiendo reducir las enfermedades por productos quimicos y contaminacion del aire,
agua y suelo. Asimismo, ayuda al logro de las metas 6.3 y 6.4 del ODS 6 de agua limpia y
saneamiento promoviendo el uso eficiente de los recursos hidricos en todos los sectores y reducir
la contaminacién y el vertimiento de los mismos.

Ademas, contribuye al logro del ODS 7 de energia asequible y no contaminante debido a que la
implantacién de un SGA promueve el uso de los recursos de manera eficiente, que permitira
mejorar la eficiencia energética de la empresa que lo implanta (meta 7.3). Y ayuda a la consecucién
del ODS 8 de trabajo decente y crecimiento econdmico, en concreto la meta 8.4 puesto que
promueve la mejora de la produccién y el consumo eficiente de los recursos.

EI ODS 9 de industria, innovacion e infraestructura se pretende alcanzar a través del control sobre
la forma en la que la empresa disefia, fabrica, distribuye, consume y pone a disposicion los
productos o servicios, promoviendo la utilizacién de los recursos con mayor eficacia y procesos
industriales limpios (meta 9.4). Asimismo, la norma 1SO 14001:2015 ayuda a la consecucion del
ODS 11 de ciudades y comunidades sostenibles, concretamente la meta 11.6 a través de la
reduccion del impacto de las ciudades en el medio ambiente, promoviendo la mejora del
desempefio ambiental de las organizaciones.

Por otro lado, pretende alcanzar el ODS 12 de produccion y consumos responsables, con el
fomento de la gestion sostenible de los recursos naturales y el fomento de la disminucion de
desechos mediante actividades de prevencion (meta 12.2 y 12.5). De igual modo, ayuda al logro
del ODS 14 de vida submarina a través del control de problemas con el agua y el alcantarillado,
reduciendo asi la contaminacién marina. Y el ODS 15 de vida de ecosistemas terrestres se logra
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mediante el requisito de “apoyo”, que trata de asegurar el acceso de todos los trabajadores a los
recursos necesarios para implantar el SGA bajo el control de su desempefio medioambiental,
contribuyendo concretamente a la meta 15.6.

Finalmente, la norma ayuda a la consecucion del ODS 17 de alianzas para lograr los objetivos,
puesto que la ISO 14001:2015 se trata de un indicador que permite medir los avances en materia
de desarrollo sostenible.

Tabla 5. Contribucién de las normas ISO a los ODS

ODS 1. Fin de la pobreza

ODS 8. Trabajo decente y crecimiento econémico

ODS 9. Industria, innovacion e infraestructura

1ISO 9001:2015 ODS 10. Reduccion de las desigualdades

ODS 12. Produccién y consumo responsables

ODS 15. Vida de ecosistemas terrestres

ODS 16. Paz, justicia e instituciones solidas

ODS 3. Salud y bienestar

ODS 6. Agua limpia y saneamiento

ODS 7. Energia asequible y no contaminante

ODS 8. Trabajo decente y crecimiento econémico

ODS 9. Industria, innovacién e infraestructura

ISO 14001:2015
ODS 11. Ciudades y comunidades sostenibles

ODS 12. Produccién y consumo responsables

ODS 14. Vida submarina

ODS 15. Vida de ecosistemas terrestres

ODS 17. Alianzas para lograr los objetivos

Fuente: Elaboracién propia

6.3. RELACION DE LA Q DE CALIDAD TURISTICA CON LOS ODS

En relacién con la Q de Calidad Turistica, teniendo en cuenta que algunas de las certificaciones
que se pueden obtener son normas internacionales ISO-UNE, podemos destacar que observando
la pagina web oficial de ISO, mencionan que las normas contribuyen a lograr los siguientes
objetivos. En primer lugar, la norma UNE-ISO 21426:2019 de balnearios, contribuye al logro del
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objetivo 3 de salud y bienestar. Asimismo, las normas UNE-ISO 18065:2016 de espacios naturales
protegidos y la norma UNE-ISO 14785:2015 de oficinas de informacion turisticas, ayudan a la
consecucion del objetivo nimero 12 de produccidn y consumo responsables. La norma UNE-ISO
13009:2016 de playas, contribuye al logro del objetivo 8 de trabajo decente y crecimiento
econdmico, 11 de ciudades y comunidades sostenibles, 14 de vida submarina, y al objetivo 15 de
vida y ecosistemas terrestres (ISO, 2021).

Pero si analizamos en detalle las caracteristicas de la Q de Calidad Turistica, observamos que
contribuye a la consecucién del ODS 3 de salud y bienestar a través de la certificacion del sector
de balnearios y el sector de turismo de salud, de manera que la calidad en dichos sectores permite
mejorar el bienestar y la salud mental de la poblacion. De igual modo, ayuda al logro del ODS 4
de educacién de calidad a través de la norma UNE-EN 15565:2008 de Formacion de Guias
Turisticos, que permite evaluar la calidad de la educacion ofrecida asegurando una formacion
técnica, profesional y superior de calidad (meta 4.3).

Por otro lado, ayuda al logro del ODS 6 de agua limpia y saneamiento puesto que a través de la
certificacion de puertos deportivos y de playas, se contribuye a asegurar la calidad del agua y
proteger los ecosistemas relacionados con la misma (meta 6.6). Asi como, la Q de calidad ayuda
al logro del ODS 8 de trabajo decente y crecimiento econdmico, concretamente al logro de la meta
8.4 a través de los estandares de servicio, que permiten comprobar que los procesos que se llevan
a cabo son de calidad, asegurando la produccion eficiente. También contribuye a la consecucion
del ODS 9 de industria, innovacion e infraestructura mediante los estandares fisicos, que
contribuyen a evaluar la calidad de los equipamientos e infraestructuras, ayudando a desarrollarlas
de manera fiable, sostenible, resiliente y de calidad (meta 9.1).

Finalmente, la marca Q de Calidad, ayuda a alcanzar el ODS 14 de vida submarina, concretamente
la meta 14.2 gracias a las certificaciones del sector de playas y del sector de puertos deportivos,
que permiten la gestion y proteccion de los ecosistemas marinos controlando la calidad de las
actividades realizadas en las costas. Los ODS a los que contribuye la Q de Calidad Turistica,
quedan plasmados en la tabla 7.

Tabla 6. Contribucion de la Q de Calidad a los ODS

ODS 3. Salud y bienestar

ODS 4. Educacion de calidad

ODS 6. Agua limpia y saneamiento

Q DE CALIDAD
ODS 8. Trabajo decente y crecimiento econdémico

ODS 9. Industria, innovacion e infraestructura

ODS 14. Vida submarina

Fuente: Elaboracion propia
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7. CONCLUSIONES Y LIMITACIONES

En cualquier sector de actividad, la sostenibilidad de los procesos y creacion de productos de
calidad es fundamental no solo como estrategia de diferenciacion de las empresas, sino como
contribucion a un mundo mejor. En concreto, el sector turistico que es uno de los principales en
muchos paises, debe seguir estos pasos, para ofrecer asi servicios de calidad y respetuosos con
el medio ambiente.

Los resultados del presente trabajo permiten establecer un vinculo entre las certificaciones de
calidad y sostenibilidad mas reconocidas, y los Objetivos de Desarrollo Sostenible. Los Objetivos
de Desarrollo Sostenible son la premisa bajo la que se debe desarrollar cualquier accion que se
lleve a cabo, y concretamente la elaboracion de certificaciones se encuentra estrechamente
relacionada con la consecucion de gran parte de ellos.

A modo de resumen grafico, la imagen 1 muestra los Objetivos de Desarrollo Sostenible junto con
el logo de las certificaciones que contribuyen a la consecucion de cada uno de ellos. Observamos
que mayormente, las certificaciones ayudan al logro del ODS 3 de salud y bienestar, ODS 6 de
Agua limpia y saneamiento, ODS 8 de trabajo decente y crecimiento econdémico, ODS 9 de
industria, innovacion e infraestructura, ODS 12 de produccion y consumo responsables, ODS 14
de vida submarina y ODS 15 de vida de ecosistemas terrestres. Perteneciendo en su mayoria a la
esfera de “planeta” de las 5P, en concreto los objetivos 6, 13, 14y 15.

Por otro lado, los resultados muestran que ninguna de las certificaciones apoya la consecucion del
ODS 2 de hambre cero, y del ODS 5 de igualdad de género, pertenecientes a la esfera de
“personas” de las SP.

Imagen 1. Relacidn entre las certificaciones analizadas y los ODS

ODS 1 Finde la pobreza 1§o 0DS 10. Reduccion de las desigualdades 150

0ODS 2. Hambre cero 0DS 11 Ciudades y comunidades sostenibles kﬁ ISO

0DS 3. Salud y bienestar ﬁ ISO E 0DS 12. Produccion y consumo responsables [}.«: 1350 IS0
0DS 4. Educacion de calidad m 0DS 13. Accion porelclima o€

ODS 5. Igualdad de género 0DS 14.Vidasubmarina o€ ISO E

ODS 6. Agua limpia y saneamiento wf (150 E 0DS 15. Vida de ecosistemas terrestres ki IsiO ISO

0DS 7. Energia asequible y no cnntamin#nle «f (1So ODS 16. Paz, justicia e instituciones sélidas Iéo

0DS 8. Trabajo decente y crecimiento economico 15:0 ISO m 0DS 17. Alianzas para lograr los objetivos € ISO

EMAS

0DS 9. Industria, innovacion e infraestructura IS:O I_So E

Fuente: Elaboracién propia

Con respecto a las limitaciones, en relacién con las normas ISO gran parte del contenido es de
pago. En concreto, la pagina web oficial de ISO da acceso a los 3 primeros capitulos de las normas
relativos al objeto y campo de aplicacion; referencias normativas; y términos y definiciones. De
modo que no se puede acceder a los requisitos de las normas a través de una web oficial y fiable.
Asi como, destaca la escasez de informacién de la marca Q de Calidad Turistica, puesto que la
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web oficial no ofrece datos sobre el contenido de las normas que regulan cada uno de los 25
sectores.

Por otro lado, referente a los Objetivos de Desarrollo Sostenible, es casi inexistente la informacion
encontrada de los mismos en relacién con certificaciones de calidad y sostenibilidad. Ademas de
que, la relacién de los ODS con las normas ISO se establece de manera subjetiva en la pagina
web oficial, sin proporcionar ninguna aclaracion que explique ese vinculo. De igual modo, otra de
las limitaciones es la falta de analisis cualitativos de la sostenibilidad en las empresas, que
ofrezcan conclusiones que no sean expresadas de forma numérica o cuantitativa.

8. DISCUSIONES E IMPLICACIONES

El presente trabajo puede servir de guia para empresas que deseen certificar la calidad o la
sostenibilidad, sobre todo en materia turistica, permitiéndoles conocer las caracteristicas
principales el EMAS, la ISO 9001:2015 y la 14001:2015, y Q de Calidad Turistica. Asi como,
permite dar a conocer los pasos a seguir para implantar un sistema de gestion de la calidad, o un
sistema de gestion ambiental, que permita retener a los clientes al ofrecerles un producto o servicio
sostenible y de calidad.

Ademas, otra de las posibles aplicaciones es la realizacion de estudios a empresas, para analizar
a qué Objetivos de Desarrollo Sostenible contribuyen si poseen alguna de las certificaciones
estudiadas. Permitiendo establecer un vinculo entre las certificaciones estudiadas y los objetivos
de la Agenda 2030.

Por otro lado, el trabajo sirve como indicador para obtener informacién cualitativa acerca de la
sostenibilidad y calidad de los productos y servicios ofertados en un determinado &mbito territorial.
Asi como, otra de las posibles implicaciones es para estrategias de diferenciacion del sector. En
concreto, permite mejorar la imagen del destino, 0 mas concretamente la imagen de la empresa,
para afiadir valor a los productos y servicios ofrecidos.

Finalmente, el trabajo puede tener implicaciones en politicas publicas, en concreto, incentivando
a las empresas para que logren certificarse en materia de calidad y sostenibilidad, a través de
incentivos fiscales, o incluso una mediante una reduccion de impuestos a modo de recompensa.
En este sentido, puede vincularse en Canarias con la recientemente desarrollada Agenda 2030 a
la que puede contribuir a través de la aportacion de informacion para la construccion de un sistema
de indicadores.
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ANEXO |

—_

10.
1.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24.

25.

Alojamientos Rurales, UNE 183001:2009

Balnearios, UNE-ISO 21426:2019

Campings y Ciudades de Vacaciones, UNE 184001:2007
Campos de Golf, UNE 188001:2011

Convention Bureaux, UNE 187005:2009

Destinos Turisticos Inteligentes, UNE 178501:2018
Espacios Naturales Protegidos, UNE-ISO 18065:2016
Estaciones de Esqui, UNE 188002:2006

Formacion de Guias Turisticos, UNE-EN 15565:2008
Hoteles, UNE-ISO 22483:2020

Museos, UNE 302002:2018

Ocio Nocturno, UNE 188005:2009

Oficinas de Informacion turistica, UNE-ISO 14785:2015
Palacios de Congresos, UNE 187004:2008

Patronatos de Turismo, UNE 187007:2010

Playas, UNE-ISO 13009:2016

Puertos Deportivos, UNE-ISO 13687:2018

Servicios de Azafatas UNE 189002:2012

Servicios de Restauracion, UNE 167013:2017

Servicios Turisticos de Intermediacion, UNE 189001:2011
Establecimiento de Tiempo Compartido, UNE 185001:2009
Transportes Turisticos, norma Q de Empresas autocares turisticos
Empresas de Turismo Activo, UNE-ISO 21101:2015 y UNE-ISO 21103:2015
Turismo de Salud, norma Q de Turismo de Salud

Turismo industrial, UNE-ISO 13810:2016
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