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I. Introducción 
 
 
1.1. Marco de referencia 

La presente Carta Específica de Oficinas de Turismo de la Marca de Calidad 
Territorial del Matarranya tiene por objeto establecer los requisitos de calidad 
que deberá cumplir una Oficina de Información Turística para poder adherirse 
a la Marca de Calidad Territorial del Matarranya (CMCTM) 

El objetivo de la regulación de las Oficinas de Información Turística es 
asegurar la continuidad de la vivencia territorial en las Oficinas de Información 
Turística como componentes del territorio y asegurar unos niveles de servicio 
homogéneos en toda la Comarca.  

La responsabilidad de la regulación de las Oficinas de Información Turística  
recae en la Fundación Comarcal, “Matarranya Nature” Entidad Gestora 
responsable de la Marca. 

El ámbito de regulación abarca a todo tipo de Oficinas de Información 
Turística  que deseen incorporarse como componentes en la Marca de Calidad 
Territorial del Matarranya. 

La Carta de Calidad Territorial de la Comarca del Matarranya recoge toda la 
complejidad del concepto “calidad territorial”. Esta complejidad se traduce 
asimismo en la definición de las Normas de Producto de las distintas cartas 
sectoriales/Cartas Específicas. 

Las Normas de Producto de Oficinas de Información Turística  se estructuran 
en los siguientes ámbitos de actuación. 

Calidad del 
producto / servicio 

Compromiso 
socio-cultural 

Desarrollo 
Económico Excelente 

Respeto por el 
medioambiente 

ÁMBITOS DE ACTUACIÓN 
DE LA MARCA DE  

CALIDAD TERRITORIAL 
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1.2. Niveles de requisitos y de exigencia de la Marca de Calidad 
Territorial del Matarranya 

La Marca de Calidad Territorial del Matarranya establece 4 niveles de 
requisitos, el conjunto de estos requisitos conforma la Carta Específica de la 
Marca de Calidad Territorial del Matarranya.   

La Carta Específica de la MCTM se adaptará a las necesidades y 
evolución de nuestro territorio así como a la incorporación de nuevas 
tecnologías, legislación…. 

A continuación se describe la clasificación de los 4 niveles de requisitos. 

REQUISITOS BÁSICOS  

Se trata de las exigencias mínimas que deberá cumplir una Oficina de 
Información Turística, en un 100%, en el momento de la solicitud para así 
poder certificarse.  

No satisfacer los requisitos básicos tiene como consecuencia la no 
certificación.  

Será condición “sine qua non” para la adhesión a la Marca de Calidad 
Territorial del Matarranya haber podido implantar previamente el SICTED en 
la Oficina de Información Turística. La implantación de este Modelo de 
Referencia garantizará la calidad territorial de la Oficina de Información 
Turística en su vertiente de “Calidad del Producto – Servicio”. 

Sin embargo, aquellos Oficinas de Información Turística  que únicamente 
cumplan con los requisitos básicos de la Marca, deberán ser conscientes que 
la competitividad de su producto/servicio es limitada y, en cierta medida, 
deben considerarse un “comodity”. 

El objetivo de estas Oficinas de Información Turística debería ser el de 
mejorar la calidad de su producto/servicio para alcanzar mayores niveles de 
diferenciación y valor añadido para el consumidor. 

REQUISITOS EXIGIBLES   

Los requisitos exigibles igualmente son de cumplimiento obligado en un 100% 
aunque, en este caso, los solicitantes disponen de un plazo razonable para 
adaptar su organización al nivel establecido.  Para no complicar en exceso los 
procesos de certificación y dejar un plazo razonable a los  solicitantes para 
que lleven a cabo las mejoras necesarias (en algunos casos, podrían estar 
relacionadas con inversiones), se propone que los requisitos exigibles deberán 
cumplirse en un 100% en el momento de solicitar la renovación de la 
certificación, a los 3 años. 
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REQUISITOS RECOMENDABLES 

Este nivel se refiere a los requisitos que determinan la capacidad 
diferenciadora y de generar valor añadido de un determinado producto/ 
servicio y que influyen considerablemente en la experiencia del consumidor.  

El solicitante, deberá cumplir con un mínimo del 25%, de requisitos 
recomendables en el momento de la presentación de la solicitud. 

REQUISITOS “DE EXCELENCIA”.  

Se trata de aquellos requisitos que no se puedan exigir a una Oficina de 
Información Turística en un entorno competitivo tradicional. No obstante, 
determinados Oficinas de Información Turística líderes del territorio podrían 
tener un nivel de calidad muy por encima de la media y podría interesar 
resaltar expresamente su excelente calidad con respecto a las demás ofertas, 
otorgándoles un estatus especial como por ejemplo el de “Oficina de 
Información Turística de Excelencia de Calidad Territorial del Matarranya”. 

Entendemos que, al menos a corto plazo, ninguna Oficina de Información 
Turística podrá cumplir con todos los requisitos para alcanzar este  estatus. 
Podría haber algún establecimiento con una calidad de producto/ servicio 
excelente, pero especialmente en la vertiente de calidad social, cultural y 
medioambiental, será prácticamente imposible cumplir con todos los 
requisitos exigidos al mismo tiempo. 

 

GRADO MÍNIMO DE CUMPLIMIENTO POR NIVEL DE REQUISITO 

NIVEL DEL REQUISITO % MINIMO CUMPLIMIENTO 
CERTIFICACIÓN 

%MINIMO CUMPLIMIENTO 
REVISIÓN CERTIFICACIÓN(*) 

Requisitos básicos 100% 100% 

Requisitos exigibles - 100% 

Requisitos recomendables  25% 25% adicional 

Requisitos “de excelencia” - - 

(*) La revisión de la certificación se realizará cada tres años 
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1.3. Proceso de adhesión, certificación y renovación de la Marca de 
Calidad Territorial del Matarranya (MCTM) 

 

PROCESO DE ADHESIÓN 

El proceso de adhesión es el primer paso para la certificación y queda 
reflejado con la firma de la “carta de adhesión”.   
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PROCESO DE CERTIFICACIÓN 

El proceso de certificación se divide en dos fases: 

1. implantación. A través del establecimiento de visitas, entrevistas e 
inspecciones del sistema de trabajo, por parte de una consultora 
externa.  Una vez definido el sistema de trabajo, se elaborará los 
documentos que conformen la Carta específica, en colaboración con el 
personal tanto de la Oficina de Información Turística, -sobre todo en 
aquellos aspectos específicos de la actividad-, como de la Comarca del 
Matarranya.  En visitas periódicas se comprobará el cumplimiento de 
requisitos y se determinarán los ajustes a realizar.   

Una vez cumplimentados todos los requisitos se procederá a la 
realización de la evaluación de tal forma que se asegure la adecuación 
a la Carta Específica de Oficinas de Turismo de la Marca de Calidad 
Territorial del Matarranya. 

Se establecerá un calendario de visitas a las Oficinas de Información 
Turística adheridas, previamente concertado.  Al margen de las visitas, 
se realizarán todas las consultas que se consideren oportunas. 

2. certificación. Proceso en el que se otorga el distintivo de la Marca de 
Calidad Territorial del Matarranya. 

 

PROCESO DE RENOVACIÓN DE LA CERTIFICACIÓN 

 
A los tres años de la consecución de la certificación todas las Oficinas de 
Información Turística deberán realizar una evaluación con el objeto de 
renovar la Marca de Calidad Territorial del Matarranya. 

Con la finalidad de acompañar y facilitar a las empresas el cumplimiento de 
los requisitos exigibles y recomendados en el proceso de renovación, 
anualmente contarán con acompañamiento o asesoramiento todos los 
establecimientos adheridos. 

El proceso de acompañamiento se efectuará mediante visita presencial. 

La visita tendrá dos objetivos: 

1. revisar las evidencias del cumplimiento de los requisitos y realizar un 
informe con las necesidades detectadas así como de los puntos fuertes 
y de las oportunidades de mejora 

2. consultoría personalizada  
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1.4. La compatibilidad de la Marca de Calidad Territorial del 
Matarranya con otros distintivos de calidad 

La Marca de Calidad Territorial del Matarranya no es una marca comercial o 
marca exclusiva, sino que será compatible con cualquier sello de calidad ya 
existente y que le haya sido otorgado previamente al solicitante y/o que se le 
otorgue en el futuro. 

En algunos casos, incluso se convierte en obligatorio contar con la 
certificación de referencia que regula un determinado sector.  Este es el caso 
por ejemplo de las Oficinas de Información Turística.  

Partiendo de este marco base para el ámbito del producto / servicio, se 
establecerán los requisitos en el ámbito de la excelencia empresarial, de la 
responsabilidad social y del medioambiente. 

 

II.     Requisitos de adhesión a la Marca de Calidad Territorial  
del Matarranya 

 

 
Requisito 
básico  

Requisito 
exigible 

Requisito 
recomendado 

Requisito de 
excelencia 

Calidad del producto/servicio 

Desarrollo económico excelente 

Planificación, Organización  Gestión Empresarial     

Política de contratación y compra responsable     

Capacitación y formación continua     

Marketing responsable     

Innovación y nuevas tecnologías      

Sistemas de calidad de excelencia empresarial     

Compromiso Socio-Cultural 

Arquitectura tradicional, aspecto clave de la 

identidad del territorio 

    

Identidad y autenticidad     

Participación y colaboración     

Solidaridad y compromiso     

Sistemas de Calidad socio-culturales     

Respeto al Medioambiente 

Sanidad e higiene     

Política medioambiental responsable     

Sistemas de calidad medioambiental     
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