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ISO/TC 228,  
una historia  
de éxito

TURISMO

UNE coordina junto con el organismo de normalización de Túnez, 
INNORPI, el comité técnico internacional de turismo ISO/TC 228 
desde su constitución en 2005. Actualmente, participan en este co-
mité cerca de 100 países y 20 organizaciones en liaisons. Juntos han 
constituido 15 grupos de trabajo, publicado 25 normas de turismo y 
están trabajando activamente en 14 proyectos internacionales. Su 
trabajo ha sido reconocido con el Premio Lawrence D. Eicher, máxi-
mo galardón a la excelencia técnica en el desarrollo de normas.



24 25

En un momento en el que a 
pesar de las dificultades eco-
nómicas el turismo se ha re-

velado como una industria resilien-
te, fuente segura de ingresos y em-
pleo; en el que la cifra de turistas 
sigue creciendo a niveles casi expo-
nenciales; en un momento en que 
la economía colaborativa ha venido 
para quedarse y en el que empie-
zan a cuestionarse los impactos del 
turismo sobre los derechos huma-
nos de los ciudadanos, es más ne-
cesario que nunca regularizar usos, 
mejorar prácticas y ordenar activida-
des a través de normas consensua-
das internacionalmente.

En 2005 la entonces Asociación 
Española de Normalización y Cer-
tificación, apoyada por la Secretaría 
de Estado de Turismo y con el res-
paldo del sector, representado por 
el Instituto para la Calidad Turística 

Española (ICTE), se aventuró en la 
creación de un nuevo comité inter-
nacional de normalización en turis-
mo, ámbito donde España era, y 
continua siendo, líder con más de 
75 millones de visitantes (tercer país 
del mundo en llegadas internaciona-
les) y un incremento de ingresos por 
turismo en 2016 de más del 7 % res-
pecto del año anterior, según datos 
de la Organización Mundial del Tu-
rismo (OMT).

En aquella época, el sector turísti-
co nacional disponía ya de una do-
cena de normas y estaba dispuesto 
a compartir su know how y la exito-
sa experiencia del modelo español 
en el seno del Comité Internacio-
nal de Normalización (ISO). Sin em-
bargo, la tarea no resultó fácil. Pri-
mero porque en aquella época los 
servicios resultaban todavía difíciles 
de estandarizar, no había apenas 

precedentes, ni guías de apoyo. 
¿Cómo normalizar un servicio que 
se produce en el mismo momento 
en que se presta y se consume? En 
este sentido, el ISO/TC 228 Turis-
mo y servicios relacionados fue uno 
de los comités técnicos pioneros en 
materia de normalización de servi-
cios, un área que hoy constituye uno 
de los pilares con mayor potencial 
dentro de la estrategia de ISO. Al 
mismo tiempo, el sector español se 
encontró con alguna oposición por 
parte de algunos países europeos, 
donde reinaba cierta confusión so-
bre el significado y consecuencias 
de la normalización y de la regula-
ción. Por si fuera poco, España de-
cidió establecer una colaboración 
con Túnez para la gestión de este 
comité a través de un acuerdo no-
vedoso para ambos organismos de 
normalización. De nuevo el twinning 
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Se trata del Premio 
Lawrence D. Eicher, máxi-
mo galardón a la excelen-
cia técnica en el desarrollo 
de normas, y lo ha conse-
guido el Comité Técnico 
de Normalización ISO/TC 
228, encargado de elabo-
rar normas mundiales de 
calidad para el turismo y 
sus servicios relacionados. 
El premio fue entregado 
en el marco de la Asam-
blea General de ISO. La 
Asociación Española de 
Normalización, UNE, con 

el apoyo del Instituto para 
la Calidad Turística en Es-
paña (ICTE) y en colabora-
ción con el Organismo de 
Normalización de Túnez, 
INNORPI, coordina este co-
mité en el que participan 
expertos de cerca de 100 
países y más de 20 organi-
zaciones internacionales 
de reconocido prestigio en 
turismo, como la Organiza-
ción Mundial del Turismo 
(OMT), entre otras.

El ISO/TC 228 ya ha 
publicado 25 normas y 

trabaja en 14 proyectos 
sobre buceo, turismo de 
salud, turismo de aven-
tura, puertos deportivos, 
alquiler de embarcacio-
nes, turismo voluntario, 
sistema de gestión soste-
nible para alojamientos o 

turismo accesible. Trans-
parencia, calidad y con-
senso son los pilares de 
este comité internacional 
que trabaja para ofrecer 
las mejores prácticas a las 
actividades y servicios re-
lacionados con el turismo.

El “Óscar” de la 
normalización  
para el ISO/TC 228
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ahora protocolizado y documentado 
era, por aquel entonces, un aprendi-
zaje de tipo intuitivo y experiencial.

Y sin embargo, 12 años después, 
España ha embarcado a 98 países y 
20 organizaciones en liaisons en es-
ta aventura. Juntos han constituido 
15 grupos de trabajo, publicado 25 
normas de turismo y están trabajan-
do activamente en 14 proyectos inter-
nacionales. Y este año, como recono-
cimiento a la labor realizada, ha re-
cibido el Premio Lawrence D. Eicher, 
máximo galardón a la excelencia téc-
nica en el desarrollo de normas. 

Herramientas listas para su 
implantación
El 60 % de los casi 100 países que 
participan en el ISO/TC 228 son paí-
ses en vías de desarrollo, muchos de 
ellos con grandes recursos turísticos 
que aspiran a convertirse en motor 
de progreso y desarrollo económi-
co, pero con escasas directrices para 
hacerlo realidad. Y en ese contexto, 
las buenas prácticas consensuadas y 
validadas plasmadas en las normas 
ISO son una fuente de conocimiento 
muy valiosa y una herramienta para 

promover la competitividad de las or-
ganizaciones turísticas. Porque el ob-
jetivo no es sólo elaborar normas con-
sensuadas y técnicamente solventes, 
sino también y sobre todo, normas úti-
les que sean implementadas por cuan-
tas más organizaciones y países mejor.

Poco a poco, el comité ha ido abor-
dando los principales elementos de la 
cadena de valor del turismo, desde las 
oficinas de información turística, ele-
mento clave de promoción del desti-
no (ISO 14785:2014) hasta los puer-
tos deportivos categorizados en tres 
niveles de servicio (ISO 13687:2017) 
o la gestión del riesgo de las empresas 
de turismo activo (ISO 21101:2014), 
pasando por algunos recursos gestio-
nados desde la Administración Públi-
ca, como las playas (ISO 13009:2015) 
o los espacios naturales protegidos 
(ISO 18065:2015). 

El sector del buceo cuenta ya con 
11 normas que cubren aspectos co-
mo los programas de formación 
de buceadores (ISO 24801:2014), 
de instructores (ISO 24802:2014) 
o los requisitos que deben cumplir 
los prestadores de servicios de bu-
ceo (ISO 24803:2017). Otro de los 

sectores que cuenta con varias nor-
mas es el turismo de salud, que dis-
pone de una norma específica para 
los establecimientos de talasoterapia 
(ISO 17680:2015) que ofrecen tra-
tamientos preventivos y curativos a 
base de agua de mar; y otra (ISO 
17679:2016) para los establecimien-
tos y servicios wellness con un enfo-
que más holístico de la salud, enten-
dido no como la mera ausencia de 
enfermedad sino como como el bien-
estar mental, físico y social. 

Las organizaciones que abren su 
puertas para enseñar su proceso pro-
ductivo compartiendo su know how 
mediante visitas, talleres u otro tipo 
de actividades, disponen en la Norma 
ISO 13810:2015 de turismo industrial, 
que constituye una guía para prestar 
un servicio turístico de calidad acorde 
a las expectativas de los clientes. Final-
mente el comité dispone de dos nor-
mas relacionadas con el alojamiento. 
Una genérica de terminología (ISO 
18513:2003) y una especificación 
técnica destinada a orientar a aque-
llos esquemas que buscan minimizar 
los aspectos negativos e incremen-
tar los impactos positivos de estos 
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establecimientos sobre el medio am-
biente (ISO/TS 13811:2015)

Normas en desarrollo
Con la celebración en 2017 del Año 
Internacional del Turismo Sostenible 
para el Desarrollo, la Asamblea Ge-
neral de Naciones Unidas quiere re-
calcar la importante contribución que 
el sector turismo puede generar so-
bre los tres pilares de la sostenibili-
dad (económico, social y ambien-
tal). La actividad de normalización 
no es ajena al aumento de despla-
zamientos, la sobrecarga de los des-
tinos, al desigual reparto de bene-
ficios o a la difícil supervivencia de 
culturas y tradiciones. Todos los agen-
tes público-privados que intervienen 
en la cadena de valor del turismo ge-
neran un impacto y, por tanto, tienen 
su parte de responsabilidad. 

Conscientes de ello, varios grupos 
de trabajo del ISO/TC 228 están co-
laborando en proyectos relacionados 
en mayor o menor medida con la sos-
tenibilidad. Es el caso del WG 12, que 
desarrolla un proyecto sobre el turis-
mo solidario con el fin de que la ayu-
da prestada por el voluntario redunde 

España es el destino turístico más 
competitivo del mundo y llegar a esta 
posición no sólo se debe a la historia 
de nuestro país como destino turísti-
co consolidado, sino a una apuesta in-
tegral de mejora de la calidad en el sec-
tor turístico. La Administración Turís-
tica española trabaja para diferenciar 
nuestros destinos y empresas turísti-
cas frente a competidores. En los últi-
mos años se ha apostado por el diseño 
e implantación del Sistema de Calidad 
Turística Español, así como por conti-
nuar trabajando en la renovación del 
propio sistema para mantener y mejo-
rar la profesionalidad de las empresas 
turísticas españolas.

Esto ha permitido aunar esfuerzos 
y orientar recursos de modo eficiente 
hacia la calidad a través del Sistema de 
Calidad Turístico Español (SCTE) gestio-
nado por la Secretaría de Estado de Tu-
rismo. Por tanto, la calidad turística, es 
una cualidad que en el siglo XXI debe 
entenderse como intrínseca a los pro-
ductos y servicios que se ofrecen. Por 
tanto, los retos que hay que conseguir 
se articulan sobre dos conceptos bási-
cos. Se trata de excelencia, como carac-
terística que hay que conseguir y man-
tener; y transversalidad: la calidad debe 
ser intrínseca a cada una de las acciones 
en materia turística, como sostenibili-
dad (económica, social y ambiental), in-
novación, tecnología y transparencia.

El papel de las normas ISO y de UNE 
en este proceso ha sido fundamental, 
pues ha permitido usar un mismo len-
guaje, diseñar normas para los distintos 
proveedores o subsectores turísticos, 

y aplicarlas de forma integrada en los 
destinos. Los grupos actualmente acti-
vos que lidera o colidera España son los 
relativos a turismo de salud, puertos de-
portivos, turismo accesible y alojamien-
to, dentro del comité ISO/TC 228 que li-
dera España. Se trata de una posición 
estratégica en un comité que proyecta 
a España como referencia mundial en la 
industria turística global.

En el ámbito de las empresas turísti-
cas, el sistema de la calidad se enfocó 
siempre como un método para mejorar 
de forma continua los servicios pres-
tados a los turistas por alojamientos, 
restaurantes y por empresas de servi-
cios. Esta labor se tradujo en la forma-
ción del personal de hoteles, aparta-
mentos, campings, casas rurales, em-
presas de turismo activo, etc. de forma 
que ganaron en competitividad. Simul-
táneamente a este esfuerzo, se plan-
teó asegurar la calidad turística en los 
destinos y en los principales servicios 
turísticos públicos. Por ello España fue 
el primer país en diseñar un sistema de 
calidad turística para los servicios de 
uso público de los espacios naturales 
protegidos, con el fin de garantizar un 
adecuado disfrute de estos atractivos 
lugares. A este sistema siguió el de pla-
yas y el de estaciones de esquí. 

Actualmente, la calidad es la sólida 
base desde la que acometemos una es-
trategia de sostenibilidad de destinos 
y productos que nos permita seguir 
siendo atractivos para los ciudada-
nos del mundo que deseen descubrir 
nuestro país con garantías de disfru-
te asegurado.
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Subdirectora General de 
Desarrollo y Sostenibilidad
Ministerio de Energía, 
Turismo y Agenda Digital
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eficientemente en beneficio de la co-
munidad local y también en la pro-
pia satisfacción personal del volunta-
rio. Por su parte, el WG 7 trabaja en 
un proyecto de norma cuyo objetivo 
es tratar de reducir las huellas que las 
actividades de turismo activo dejan 
sobre los espacios naturales, su en-
torno social y económico. El WG 1 de 
buceo recreativo también desea sen-
sibilizar sobre la importancia de no 
alterar los ecosistemas marinos me-
diante el desarrollo de dos proyectos. 
Finalmente, el proyecto que se está 
desarrollando en el WG 13 pretende 
ser una herramienta para los geren-
tes hoteleros a la hora de gestionar 
los tres pilares de la sostenibilidad en 
sus alojamientos.

El ISO/TC 228 también trabaja 
en otras líneas, como el alquiler de 
embarcaciones de recreo, donde los 
dos proyectos en desarrollo tratan de 
aportar transparencia, seriedad y con-
fianza a un mercado en crecimien-
to. Los turistas que viajan para recibir 
un tratamiento médico en otro país, 
pronto contarán también con una 
norma que mejore la calidad de la in-
termediación, así como de los servi-
cios periféricos prestados por los es-
tablecimientos sanitarios. Del mismo 
modo, pronto se publicará una nor-
ma para balnearios que completará y 
ordenará los servicios turísticos de sa-
lud a través del agua. La futura norma 
ISO de hoteles, propuesta por Espa-
ña (ICTE), arrancó hace apenas unos 

meses y pretende, al margen de las 
categorías y más allá de las opiniones 
versadas on line por los consumido-
res, marcar unos requisitos mínimos 
objetivos, fiables y diferenciadores. Por 
su parte, de la mano de la Fundación 
ONCE y OMT, el proyecto de turis-
mo accesible establecerá requisitos y 
recomendaciones útiles para que las 
organizaciones públicas o privadas di-
señen y ofrezcan servicios turísticos 
para todas las personas. Finalmente, el 
comité está analizando la viabilidad de 
iniciativas relacionadas con la restaura-
ción tradicional y los alojamientos si-
tuados en edificios históricos.

Panorama nacional
Prácticamente todas las normas ISO 
mencionadas han sido traducidas y 

son ya parte del catálogo UNE. Pe-
ro además, en el ámbito nacional 
el sector dispone de estándares en 
otras áreas, aún no planteadas en 
foros internacionales, como las es-
taciones de esquí y montaña (UNE 
188002:2006), campos de golf 
(UNE 188001:2011), restaurantes 
(UNE 167013:2017), campings (UNE 
184001:2007), establecimientos de 
turismo rural (UNE 183001:2009) 
o los palacios de congresos (UNE 
187004:2008), por citar sólo algu-
nas. Todo ello hace que el catálogo 
nacional de normas UNE en mate-
ria turística sea uno de los más com-
pletos y valiosos del mundo; pero no 
por ello el sector turístico nacional se 
ha acomodado, muy al contrario si-
gue creciendo en número de ideas. 

En el ámbito nacional el sector dispone de estándares en 
otras áreas, aún no planteadas en foros internacionales, 
como las estaciones de esquí y montaña, campos de golf, 
restaurantes, campings, establecimientos de turismo rural o 
palacios de congresos, entre otros 
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Además de realizar el seguimien-
to activo y contribuir técnicamente en 
los proyectos del ISO/TC 228, los ex-
pertos nacionales están actualmente 
concentrados en dos líneas de traba-
jo. Por un lado, bajo el liderazgo de 
SEGITTUR y el apoyo de la SESIAD, 
los destinos turísticos inteligentes dis-
ponen ya de su propio sistema de 
gestión (UNE 178501), estructurado 
en cuatro ejes: innovación, tecnología, 
sostenibilidad y accesibilidad univer-
sal. La futura UNE 178002 permitirá 
la medición del progreso de los des-
tinos y su comparación según unos 
criterios comunes. Para ello la norma 
establecerá una serie de indicadores 
que tienen por objeto proporcionar 
información sobre los objetivos y pa-
rámetros ligados a las actividades y 
procesos implantados en un Destino 
Turístico Inteligente. Ambas normas 
se asientan sobre la creación de siner-
gias de acuerdo con una estrategia 
común y persiguen una mayor com-
petitividad y mejora del posiciona-
miento turístico de los destinos, una 
mejora de la experiencia del turista 
antes, durante y después del viaje, así 

como un incremento de la calidad de 
vida no sólo de los turistas, sino tam-
bién de los residentes.

Por su parte, el ICTE está lideran-
do una norma dirigida a los museos y 
colecciones museográficas. La norma 
UNE de museos, aún en desarrollo, 
se centra en los servicios prestados al 
visitante, la gestión de activos y la ges-
tión de la calidad. Actualmente exis-
ten más de 1.000 museos en España, 
y muchos de ellos constituyen verda-
deros buques insignia de los desti-
nos. Las temáticas son variadas, y co-
mo curiosidad se puede mencionar 
que incluso existen ya Museos del Tu-
rismo. Decía el Nobel Orhan Pamuk 
que Los museos son lugares donde el 
tiempo se transforma en espacio. Tal 
vez resulte presuntuoso decir que las 
normas son los espacios donde el sa-
ber de todos los lugares y tiempos se 
hace materia. En cualquier caso las 
normas, por su capacidad para trans-
ferir conocimientos sin entender de 
fronteras y por su trascendencia en el 
progreso de la humanidad en todos 
los campos, tal vez merezcan tam-
bién que se les dedique un museo. ◗

La concesión del Premio Lawrence D. Eicher, 
que subraya la especial contribución y el 
trabajo llevado a cabo por el Comité Técnico 
ISO/TC 228 Turismo y servicios relacionados, 
es un claro reconocimiento a su importante la-
bor en la estandarización mundial del sector 
turístico, así como al trabajo desarrollado du-
rante estos años por las personas e institucio-
nes que forman parte del mismo. 

Durante la XXII Asamblea General de la 
OMT celebrada del 13 al 16 de septiembre en 
Chengdom (China) –en la que fui elegido pre-
sidente de Miembros Afiliados de la Organiza-
ción Mundial de Turismo– tuve la oportunidad 
de liderar el Grupo Técnico de Calidad Turísti-
ca, uno de los siete grupos de trabajo que se 
formaron durante la Plenaria de los Miembros 
Afiliados. En mi intervención –ante cientos de 
representantes de empresas, organizaciones, 
destinos, ONG e instituciones docentes– puse 
en valor la importancia de los sistemas de cali-
dad como herramientas de gestión imprescin-
dibles para el turismo. En este sentido, invité a 
los presentes a sumarse a los trabajos del Comi-
té ISO/TC 228 porque, al margen de otras inicia-
tivas para fomentar la calidad turística que se 
están llevando a cabo, es en este comité don-
de se resuelven las cuestiones relevantes de la 
estandarización del sector. Asimismo, animé a 
los responsables de los sectores de restaura-
ción y agencias de viaje a que incorporen la es-
tandarización en sus respectivos sectores. Ló-
gicamente, los avances se logran cuando existe 
un consenso mundial, como ocurrió en el sector 
del alojamiento cuando –tras diez años de de-
bate– una propuesta española promovida por 
el Instituto para la Calidad Turística Española 
logró el apoyo de 35 países para poner en mar-
cha la que será la primera norma internacional 
ISO para el sector hotelero. 

Miguel Mirones
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