Sistema Integral da Calidade
Turistica Espanola en Destinos,
SICTED

- o
* *
e RIETERID ) ecveasia o revaca « FEMP =
&l f OE IMOUSTRLA, CF TuRisen & CoHECE * #
] R —— e
- = COMERCTIO 1k TR PECER SO ERvROL A (55
MURICIPOS ¥ INCGIAS

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com

Sistema Integral da Calidade Turistica Espafiola en Destinos

Indice

1. | Sistema integral de Calidade en Destinos
Introducion

Beneficios da implantacion

Bases do SICTED

2. | Fases do SICTED

Alcance da implantacion

Sensibilizacion

Adhesion ao SICTED

Implantacion dos Manuais de boas practicas
Seguimento da implantacion

Obtencion das melloras

Creacion de grupos de traballo

@ TURGALICIA

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com

Sistema Integral da Calidade Turistica Espafiola en Destinos

O Sistema Integral de Calidade Turistica Espafola,
SICTED, responde a necesidade de dotar os destinos
turisticos de mecanismos que permitan integrar e
focalizar as actuacions emprendidas baixo un obxectivo
comun, consolidando asi os esforzos individuais a escala
subsectorial. Este proxecto complementa outras lifnas de
traballo, como os Plans de Excelencia e Dinamizacion, e
supon un novo enfogque na aplicacion do Sistema de
Calidade Turistica Espafola, caracterizado pola xestion
coordinada do destino, a aplicacion conxunta  de
parametros de calidade e a incorporacion a este
proxecto de subsectores non necesariamente turisticos,
pero si relacionados coa calidade de destino.
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Sistema Integral da Calidade Turistica Espafiola en Destinos

Como resposta ao mercado turistico actual e como uUnica via de
mantemento a longo prazo, faise imprescindible falar de Calidade.

O enfoque entende a calidade como satisfaccion do cliente, e implica non s6 a
oferta turistica (hoteis, restaurantes, guias turisticos, axencias de viaxe...),
sendn toda unha area no seu conxunto. Falamos pois de destino ou espazo
turistico.

A Calidade dun destino val6rase polo turista de forma global. Nesta
percepcion do turista intervefien tanto prestadores turisticos como servizos publicos,
actividades empresariais tanxenciais ao turismo e poboacién local.

Os distintos destinos turisticos compiten entre si para atraer visitantes, por esta
razbn o espazo turistico debe saber comunicar as suas vantaxes
competitivas 4 vez que conseguir que o visitante, durante a sua estadia, tefia
unha satisfactoria “experiencia turistica” con todos e cada un dos servizos e

aspectos do destino cos que se relacione.

Por esta razén, na definicion de calidade nun destino turistico intervefien
todos e cada un dos axentes que deciden sobre o0s servizos e aspectos do
destino que se relacionaran co visitante.
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Sistema Integral da Calidade Turistica Espafiola en Destinos

Co fin de facilitar a xestion da calidade nos distintos destinos turisticos
espafois, de modo que haxa unha mellora da coordinacidn entre os axentes
publicos e privados, desefiouse e estase a implantar un Modelo de Xestidon
Integral da Calidade Turistica nun destino, que permite:

LIV Proporcionar aos destinos metodoloxia para a mellor coordinacion entre
sector publico e privado.

UW Iniciar e sensibilizar aos sectores turisticos na xestidon da calidade
como etapa previa a conseguir unha certificacion de calidade (Marca
Calidade Turistica, 1S0O...), mediante sistemas de calidade sectoriais adaptados a
realidade do seu sector.

UIVW Entregar una ferramenta de medicion da calidade nos distintos destinos
turisticos dun pais que permita medir o aumento da calidade que se vai
alcanzando ao longo do tempo, e asi mesmo que permita dispofier de informaciéon
global de todos os destinos/espazos turisticos pertencentes a unha mesma tipoloxia.
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Sistema Integral da Calidade Turistica Espafiola en Destinos

Alcanzar unha xestion continua e integral
da calidade en calquera destino turistico
nacional.
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Sistema Integral da Calidade Turistica Espafiola en Destinos
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Sistema Integral da Calidade Turistica Espafiola en Destinos

Para o establecemento, entidade ou servizo:

Impulsar a xestién da calidade

Coiecer mellor o cliente

Dispofier dun Manual de Boas Précticas

Mellorar o cofiecemento do subsector ao que se pertence

Aumentar a percepcion de fiabilidade do servizo por parte do cliente

Dispofier dun Sistema de Recofiecemento

Para o subsector:

Mellorar o cofiecemento da importancia do subsector para o destino
Mellorar a coordinacion entre os establecementos dun mesmo subsector
Incrementar a coherencia do nivel de calidade ofrecido no sector

Incrementar a coordinacion co sector publico
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Sistema Integral da Calidade Turistica Espafiola en Destinos

Para destino:

 Incrementar a satisfaccion dos servizos consumidos por
parte do visitante e da poboacion local

 Mellorar o posicionamento do destino
« Aumentar a percepcion de fiabilidade da oferta

 Incrementar a implicacion dos subsectores turisticos nos
obxectivos do destino

« Facilitar a identificacion de produtos turisticos aos que se
pertence
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Sistema Integral da Calidade Turistica Espafiola en Destinos

Ente Xestor
constitucion

da Mesa de
Calidade do
Destino

Bases da implantacion

Implantacion
da ferramenta
de medicidon da
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dos Manuais

de Boas

Practicas (cadro de control)

Xornadas
de
iIntercambio
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Pilares de la implantacion

Sistema Integral da Calidade Turistica Espafiola en Destinos

{

¥

]

Implantacion
dos
Manuais de
Boas
Practicas

Implantacion
de
ferramienta
de medicion
de calidade

Xornadas de
intercambio
de
informacioén
entre
destinos

Ten como mision dinamizar a boa marcha do proxecto no
seu destino co obxectivo de mellorar a calidade ofrecida no
mesmo. O Ente Xestor pretende darlles as organizacions e
institucions responsables da xestion turistica dos destinos
unha vision non limitada &4 promocion do destino, senodn
unha vision estratéxica do mesmo que lles permita
comercializar e xestionar de forma optima.
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Sistema Integral da Calidade Turistica Espafola en Destinos

Pilares de Ia} implantacion
UWENtidade de Xestion Turistica xa existente (padroado, asoc.) ou se non

debera crearse para que cumpra co criterio de viabilidade, sexa autosuficiente,
planifique, deserie e comercialice

UW Estrutura organizativa técnica con participacion dos axentes do destino,
turisticos e non turisticos: Administraciéns, empresas, institucions e gremios.

uUwW Foro de intercambio e traballo conxunto intersectorial e
interdestinos:

¢ Colaboracion interadministrativa
¢ Colaboracion intersectorial
¢Plans de actuacion conxuntos
¢Promocion e asesoria da calidade
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Sistema Integral da Calidade Turistica Espafiola en Destinos
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Sistema Integral da Calidade Turistica Espafiola en Destinos

Pilares de la implantacion

Implantacién ~ Xornadas de
e intercambio
de
informacion
entre
destinos

Ente Xestor Implantacion
constitucién dos
Manuais de
Boas
Practicas

ferramienta
de medicién
de calidade

da Mesa de
Calidade do
Destino

Con Sistema de calidade Propio

Sen Sistema de calidade Propio

Hoteis Comercios

Restaurantes Bares e Cafeterias
Campings Empresas de Actividades
Axencias de Viaxe Albergues

Estacidns de Esqui Guias

Casas Rurais Taxis

Oficinas de Informacién Turistica

Portos Deportivos

Convention Bureaux

OPC’S

Palacio de Congresos

Artesans

Espazos Naturais

Servizo de Seguridade

Praias

Centros de Interese Turistico Visitable

Alugamento de coches
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Sistema Integral da Calidade Turistica Espafola en Destinos

SENSIBILIZACION

v
ADHESION

v
IMPLANTACION

| ASISTENCIANDVIDUALZZOACOLECTIVA
¥

ENTREGA DE DISTINTIVOS
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Sistema Integral da Calidade Turistica Espafiola en Destinos

Pilares de la implantacion

. ;s Xornadas de
Ente Xestor Implantaci6én ~ Implantacion

intercambio
constitucioén dos , ferrgfnienta de
da Mesa de Manuais de S i i6
Calidade do Boas de medicion ermacion

entre

2 ~ti de calidade -
Practicas destinos

Destino

A implantacion do Cadro de Control permitira obter e levar un seguimento ao

longo do tempo da seguinte informacion:

* Informacidén sobre o0s subsectores turisticos e non turisticos.

Informacion sobre aspectos xerais do destino.

Informacion sobre aspectos socio-economicos do destino.

Informacion sobre o perfil do visitante.

Informacion sobre as melloras implantadas no destino.

@ TURGALICIA

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com

Sistema Integral da Calidade Turistica Espafiola en Destinos

A oferta que se relaciona cos visitantes é distinta para cada destino
turistico debido as caracteristicas do mesmo. Xa que logo, o alcance
sera distinto, asi coma o n° de empresas, entidades e servizo e

subsectores que contempla.

Co obxectivo de poder dirixir de forma correcta as actuacions de
implantacion, o Ente xestor debe medir cantos subsectores
empresas implantaran os Manuais de boas préacticas, asi como se 0s
subsectores con sistema de calidade propio implantaran manuais ou

directamente a Norma que se lles aplica.
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Sistema Integral da Calidade Turistica Espafiola en Destinos

Sesions de sensibilizacion:
. Reunidns cos colectivos, asociacions, etc.
. Presentacions publicas do proxecto
Aspectos organizativos das xornadas

Contido das xornadas

Firma das empresas, entidades e servizos do Protocolo de

adhesion.
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Sistema Integral da Calidade Turistica Espafola en Destinos

IMPLANTACION

| ASISTENCIANDVIDUALZZOACOLECTIVA
¥

ENTREGA DE DISTINTIVOS
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Sistema Integral da Calidade Turistica Espafiola en Destinos

Os estandares estan clasificados nos seguintes apartados:
*Persoal do establecemento

*Recursos materiais e provedores
*Organizacion

eInstalaciéns e equipamento
eComercializaciéon

eSatisfaccion do cliente

Xestion Ambiental

*Boas practicas excelentes
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Sistema Integral da Calidade Turistica Espafiola en Destinos

Obxectivos

@  Asesorar ao empresario sobre os requisitos de servizo do Manual
de boas practicas.

%) Detectar aspectos criticos e axudarlle a desefar o plan de mellora.

@  Axudarlle a executar o plan de mellora.
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Sistema Integral da Calidade Turistica Espafiola en Destinos

Obxectivos

@ Asesorar ao subsector sobre os aspectos criticos comins

detectados na Asistencia Técnica Individualizada.

%] Ofrecerlles aos responsables de calidade unha vision préactica da

carga documental do Manual de boas précticas.

%] Detectar problemas que ten o subsector relacionados co

destino/Administracion ou outros subsectores.
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Sistema Integral da Calidade Turistica Espafiola en Destinos

Anualmente, a Mesa de Calidade comprobara que todos os
beneficiarios do Sistema de Recofiecemento contindan

traballando para a mellora da calidade do servizo que presta e

.

Informe anual de

a do destino.

renovacions e entrega de
distintivos
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Sistema Integral da Calidade Turistica Espafola en Destinos

O SICTED contempla a concesion dun distintivo de adhesion ao
sistema como recoflecemento a aquelas empresas e servizos
participantes no proxecto que cumpran cos requisitos estipulados e

adquiran os compromisos de participacion.

O organismo encargado da sla xestion serd o Ente Xestor de cada

un dos destinos.
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Sistema Integral da Calidade Turistica Espafiola en Destinos

eCalidad Turistica
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Sistema Integral da Calidade Turistica Espafiola en Destinos

Asistencia 4s empresas, entidades e servizos recofiecidos

Asistencia individualizada (2 veces ao ano). Na primeira hase

comprobar o cumprimento dos requisitos, e na segunda hase realizar
unha preavaliacion.

Asistencia colectiva (minimo 1 reunidon ao ano)

Renovacion do sistema de recofiecemento (1 vez ao ano)
Avaliacion externa.

Requisitos para a renovaciéon
Cumprimento dos requisitos
Realizacion de acciéns de mellora fronte a 12 avaliacion

Asistencia as reuniéons do subsector
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Sistema Integral da Calidade Turistica Espafiola en Destinos

E obrigatorio realizar a revisién do Manual de boas practicas (1 vez ao ano)

Resultados da autoavaliacién e plan de mellora
Analise do Sistema de enquisas

Analise de queixas e suxestions

Plan de formacion

Incidencias con provedores e avaliacion
Incidencias do plan de limpeza e mantemento

Reconecemento
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Sistema Integral da Calidade Turistica Espafiola en Destinos

Obtencion de melloras para o
destino a partir da implantacion dos

Manuais de Boas Practicas

Follas de calculo que permiten obter
iIndicadores de cumprimento de
requisitos por ambitos de traballo.
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Sistema Integral da Calidade Turistica Espafiola en Destinos

GESTIONRECURSOS -2 /0N DE ORGANIZACION'Y |  INFORMACIONY | SATISFACCION DEL 'NFRAEEQSJIF;LCJ;TEU RAS GESTION
HUMANOS sy COORDINACION | COMERCIALIZACION CLIENTE T oo b | MEDIOAMBIENTAL
mcmv 52% 50% 71% 44% 25% 65% 45%
mPOLICIA 75% 92% 81% 83% 0 88% 75%
DALQUILER DE COCHES 65% 48% 76% 32% 63% 66% 50%
WPORTOS DEPORTIVOS 47% 54% 68% 50% 20% 85% 50%
DEMPRESAS ACTIVIDADES DEPORTIVAS E DE OCIO 57% 56% 70% 74% 40% 7% 75%
mOPC'S 57% 44% 59% 73% 0% 46% 75%
OTAXIS 26% 25% 7% 89% 40% 100% 33%
B COMERCIOS 35% 59% 7% 61% 31% 76% 43%
mGuiAs 60% 48% 7% 84% 26% 0% 13%
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Sistema Integral da Calidade Turistica Espafola en Destinos
2. Fases do SICTED

Obtencidn de melloras

N
L
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Sistema Integral da Calidade Turistica Espafola en Destinos

Pilares de la implantacion
\

*A implantacién do Cadro de Control permitir4 obter e levar un seguimento ao

longo do tempo da seguinte informacion:
. Informacién sobre os subsectores turisticos e non turisticos.

. Informacién sobre aspectos xerais do destino.

. Informacién sobre aspectos socio-econémicos do destino.
. Informacién sobre o perfil do visitante.
. Informacién sobre as melloras implantadas no destino.
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Sistema Integral da Calidade Turistica Espafiola en Destinos

IMPLANTACION PARTICIPACION
MBP GRUPOS DE MELLORA
SECTORIAIS
' L L I
INDICADORES INDICADORES : INFORMACION ! : INFORMACION :
DE DEMANDA DE OFERTA I CUANTITATIVA ] : CUALITATIVA :
| | - |
SITUACION ANUAL SITUACION ANUAL
DO DESTINO DOS SUBSECTORES
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Sistema Integral da Calidade Turistica Espafiola en Destinos

Simulacro de desenvolvemento dun proxecto de implantacion nas diferentes fases :

1. Alcance do proxecto

2.Sensibilizacion

2. Adhesion

3. Implantacion (Asistencia técnica individualizada e colectiva)
4. Avaliacion de empresas e entidades

5. Entrega recofiecemento

Constitucion da Mesa de Calidade (destinos de arranque)

Sesions da Mesa de Calidade (en todos os destinos)
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