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Sroporcionar o asistente un conecemento
practico dos fundamentos dos principais
sistemas de Xestion aplicables a Praias
aportando o conecemento preciso dos seus
requisitos asi como a metodoloxia practica
para a sua implantacion e certificacion.
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Cada servicio que se presta € realmente Unico, e irrepetible.
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Presentacion do Curso.

Introducciéon e perspectiva da Calidade nas Praias.: Etiquetas
ecoloxicas, Manuais, Normas e Sistemas aplicables a Xestion das
Praias. Interrelacidns.

Xestion de praias conforme a UNE-EN -ISO 9001:2008

MBP SICTED aplicado as praias.

Xestidn da Accesibilidade nas praias.

0 0000000000000 0000000000000000000000000000000000°

Xestidon das praias conforme a UNE 187001:2008 (Q de Calidad)

Beneficios esperados da Implantacion.
Saber facer, facer saber: Marketing da Calidade.

Reflexiéns para a accion.
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non & cumprir a lexislacion (so)
non € cumprir unha moda que “esta”

. hon € soO unha placa na porta
. un inspector que non perde detalle

. hon €& perder un monton de tempo no papeleo
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Cahdade

Real Academia

"Conxunto de cualidades que constituen a
maneira de ser dunha persoa ou cosa".

Procede do latin gualitas.

Organismo Internacional Normalizacion ISO:

O conxunto de propiedades ou caracteristicas
dun producto ou servicio que lle confiren a
aptitude para satisfacer necesidades.
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basicamente é...

. facer ben as cousas
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Por que xestionar
unha praia ??7?
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porq ue

rentable facelo...

Porgue € moi bo:

. Parao Usuario

e Para o Ente Xestor
e Para o Destino
e Para o Sector

e Para o resto
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Folla de Ruta (evidente)

Implantar un Sistema de
Xestion baseado
en Normas de Prestixio

Certificalo
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NORMA

Documento establecido por consenso e aprobado por un
organismo recofiecido, que proporciona, para su uso comun e
repetido, regras, directrices ou caracteristicas para certas
actividades ou seus resultados, co fin de conseguir un grado
optimo de orde nun contexto dado.

CERTIFICACION
Accion levada a cabo por unha entidade recohecida como

independente das partes interesadas, mediante a que se
manifesta a conformidade, solicitada con caracter voluntario,
dunha determinada empresa, producto, proceso, servicio ou
persoa cos requisitos definidos en normas ou especificaciones

técnicas.
ALCANCE, VIXENCIA, CONTRATO DE USO
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AUDITORIA

Avaliacion externa , realizada por un auditor independente, do
grado de adecuaciéon dos procesos e servicios dunha entidade
turistica con respecto 0s requisitos establecidos nas Normas de
Calidade de Servicio aplicables, segun a clasificacion e natureza do
seu servicio, e outros posibles documentos do ICTE e o Sistema de
Calidade sectorial aplicable en cada caso. (ICTE)

¢Por que unha auditoria?

Porque permitenos cofiecer unha medida cuantitativa do
noso nivel de Calidade respecto a unha Norma de
Referencia, facilitandose de este xeito o establecemento
dunha dinamica de Mellora Continua.
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EFQM
Xestion Calidade IS0 9001 ISO PLAYAS
Q/UNE
SICTED/MACT
‘ ! MARCAS REGIONALES
B 'Pﬁ { [:‘3:-{ wr:‘r _ju_:;:-fﬂ'f o SR XESt!On . 190 14001
5 g Medioambiental EMAS I
ECOLABELS

CODIGOS, MANUALES

Xestion Riscos

Laborais OSHAS 18001
Xestion
RESpOnsa bilidade UN Global Compact

ISO 26000

Social Corporativa St 21 Forética

Xestion
Accesibilidade UNE 170001-1

UNE 170001-2
DALCO
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Modelo Excelencia EFQM.

CALIATD

ISO Praias

o I@‘ International
O ization fol
Familia ISO 5000 SO [l

Normas ICTE

Normas UNE

Manual Boas Prdcticas
SICTED II

el

Aproximacién Cal. Turistica

TURGALICIA

Direccion Xeral de Turismo
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Normas Publicadas

10 normas de restauracion [serie UNE 167000)

UNE 182001:20C8 [hoteles y apartamentos)

UNE-EN 150 18513:2004 [terminologia alojamiento)
UNE 183001:2006 [casas rurales, en revisian)

UNE 184001:2007 [campings y ciudades de vacaciones)
UNE 186001:2007 |balnearios, en revision]

UNE 187001:2008 [playas)

UNE 187002:2008, [espacios naturales protegidos)

UNE 187003:2008, [oficinas de informacion turistica)
UNE 187004:2008 [palacios de congresos]

UNE EN 15565:2008 [programas de formacion de guias)
UNE 183001:2008 [campos de galf)

UNE 188002:2006 [estaciones de esqui]

UNE 189001:2006 [AAVV|

UNE-EN 13809:2003 [Terminologia AAVVI]

Fonte: AENOR
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In|C|at|vas e SGMA nas Empresas Turisticas

Sistema ISO
14000

Guias, MBPS

Regulacions
"y ETIQUETAS

VOLUNTARIAS

CIA

Cadigos

ESI

Requisitos

MA de Sistemas de
Calidade

Regulacions
LEGAIS
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Empresa
CONSULTORA

Avaliacién\

\ Implantacion

Certificacién>
Empresa ‘o gia
Certificadora | fJ\/l
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Bandeira Azul
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CALIDADE DA CRITERIOS

XESTION
AMBIENTAL

INFORMACION E

EDUCACION AMBIENTAL SEGURIDADE E

SERVICIOS
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Proceso ]

Concello

andidatura ]
‘ Informe Inspeccidn praias \\félse,k
— I

Xurado Nacional ADEAC

|

AR ANk N

S Lista Provisionall |

Xurado Internacional FEEE

Lista Definitiva
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Praias
Marinas

Centros

Embarcacions

www.cuatropi.com
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Acsibilidg
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Podereé ir ???

NI oy
Disfrute Viaxe \

Destino VOLTA /

Informacion
E Reserva

Iré ??27?7?
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Clasificacion das discapacidades:

“Por unha Europa Accesible a Turistas con Discapacidades”.

Comisidon Europea =
V 4 n
Fisica é&

Sensorial kgl

DISCAPACIDADE °7) .
Para aprender |f%

Problemas mentais

Outras anomalias
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Toda limitacion grave que afecte
ou se espere que afectara
durante mais dun ano a
actividade do que a padece e
tena a sua orixe nunha
deficiencia ou excepcionalmente
en procesos dexenerativos nos
que a idade da persoa influe
decisivamente.

DISCAPACIDADE
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No ano 2050, o 21% da poboacion
mundial tera mais de 60 anos.
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Demanda de Turismo Accesible

Persoas con discapacidades permanentes non agudas con orixen fisico,
sensorial ou mental.

Persoas con idade avanzada

Mulleres Embarazadas

Persoas con discapacidade transitoria

Persoas con cochecito...

Se descartan do grupo persoas Con poucos recursos econdmicos e
persoas cunha minusvalia aguda.
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En Europa hai mais de 37 millons de
persoas con algunha forma de
discapacidade. En Espana esta cifra casi

ascende a 4 millons.

O que para o resto das persoas supon o
dia a dia cotian, para Todos eles non o €

tanto.
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Turlsmo para Todos

Acceder

A Tdodolos sitios, sen sobreesforzos, dunha forma Dlg NAa

A Todolos establecementos turisticos, e poder evacualos

Usar Tdodalas instalacions con comodidade

Atopar

En Todolos profesionais do Turismo actitudes integradoras e positiv
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Dereito
Fundamental

Turismo Accesible,

Turismo para Todos

Factor de Oportunidade

Integracion De Negocio
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O Deseno Universal é o
desefo de productos, servicios
e contornos de forma que
sexan usables por todalas
persoas, na maior extension
posible, sen a necesidade de
adaptacion ou deseno posterior
especializado.

Ron Mace
Traduccion-adaptacion:
CuatroPI
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Aprox. 0.2% C

Deseno Standa@_ Adaptaci6n>

Desefio para Todos

Aprox. 0.007% C
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Accesibilidade Global

Requisitos DALCO

® Deambulacién: accion de desprazarse dun sitio a outro.
OAprehensién: accion de coller ou asir unha cousa.

® Localizacic')n: accion de averiguar o lugar preciso no que esta algo ou
alguén.

'Comunicacién: accion de intercambio da informacion necesaria para
o desenvolvemento dunha actividade.
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Ir a praia...

Tomar
algo

WC

Tomar
Aparcar | Acceder o Sol Voltar

Banarse ,Ducharse

INFORMAR
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As Solucions de Accesibilidade:

eDe cara a persoa con discapacidade:

SEGURAS, DIGNAS, DEBEN DE PROPORCIONAR
AUTONOMIA

eDe cara 0 prestador do Servicio:
SINXELAS, INTEGRADAS, ESTETICAS
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Aplicar o Deseno Universal € bo

para Todos:

O contornos DU son AMIGABLES, USABLES
E sobre todo... ++++++ HUMANOS
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Certificar a ACCESIBILIDADE:

eUNE 170001-1: 2001
Criterios para facilitar a accesibilidade 6 contorno
Parte 1: Requisitos DALCO

eUNE 17001-2: 2001
Criterios para facilitar a accesibilidade no contorno

Parte 2: Sistema de Xestion da Accesibilidade
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UNE 170001-1: 2001

Criterios para facilitar a accesibilidade 6 contorno
Parte 1: Requisitos DALCO

DEAMBULACION

Pavimentos
Espacios de Maniobra

Zonas de Circulacion

Cambios de plano

@ TURGALICIA
_ Direccion Xeral de Turismo
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UNE 170001-1: 2001

Criterios para facilitar a accesibilidade 6 contorno
Parte 1: Requisitos DALCO

APREHENSION

Alcance
Agarre

Accionamiento

Transporte

@ TURGALICIA
Direccion Xeral de Turismo
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UNE 170001-1: 2001

Criterios para facilitar a accesibilidade 6 contorno
Parte 1: Requisitos DALCO

LOCALIZACION

1. Xeralidades: Iluminacion
2. Sinalizacion: visual, acustica, tactil

3. Outros medios: persoas

OyayiOh

@ TURGALICIA
_ Direccion Xeral de Turismo
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UNE 170001-1: 2001
Criterios para facilitar a accesibilidade 6 contorno
Parte 1: Requisitos DALCO

Comunicacion

1. Comunicacion non interactiva
2. Comunicacion interactiva
1. Comunicacion interpersoal

2. Comunicacion unidireccional

TURGALICIA

Direccion Xeral de Turismo
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UNE 170001-2: 2001

Criterios para facilitar a accesibilidade no contorno

Parte 2: Sistema de Xestion
da Accesibilidade Global
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UNE 170001-2: 2001 Criterios para facilitar a accesibilidade o

contorno - |
Parte 2: Sistema de Xestion da Accesibilidade Global -=-—~—
Sistemas de Xestion da Accesibilidade Global mr_ir
eRequisitos Xerais _ ::

eRequisitos de Documentacion

Responsabilidades
eXeralidades

eCompromiso da Direccidn
ePolitica de Accesibilidade Global

Xestion dos Recursos
eRecursos Humanos

eMantemento da estructura
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UNE 170001-2: 2001 Criterios para facilitar a accesibilidade no
contorno

Parte 2: Sistema de Xestion da Accesibilidade Global “-—-

Planificacion da Accesibilidade Global 6 Entorno

eCumprimento da Lexislacion

eServicio/Producto Accesible conforme DALCO

Medicion, Analise e Mellora
eXeralidades

eSeguimento e medicion
eAnalise de Datos

eMellora continua
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TURGALICIA

Direccion Xeral de Turismo

Decisién Definicion de | ,.
estratéxica Procesos Diagndstico Plan
(Mapa)
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Para a Praia como organizacion

e Optimizacion de recursos, disminucion de costes
e Incorporar unha garantia de Calidade nos
servicios ofertados.

e Participacion e motivacion do persoal

eAumenta a seguridade

eIncremento de clientes e a sua fidelizacion

eFacilitar a promocion
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Para o turista

e Calidade como garantia
e Aumenta a sua satisfaccion.
e Mellora a percepcion de fiabilidade/seguridade

eFacilita o reconecemento
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Para o concello como xestor

eFacilita a implantacion dunha cultura de Calidade
eMellora a profesionalidade do seu persoal
eAumenta a Calidade da oferta

eOptimiza os costes, aforro

eMaior visibilidade
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Para o destino

eAumenta a calidade dos servicios a comunidade anfitriona
eMellora o comportamento ambiental
eFai de efecto “arrastre” hacia a iniciativa privada

eFacilita o aumento da visibilidade
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COSTES

Os costes econdmicos que debe asumir unha
organizacion dende o momento inicial no que se
plantea unha certificacion ata que dispdn da mesma
clasificanse en 3 tipos basicos:

Tipo I: Costes de Consultoria, € dicir aqueles
derivados da casi ineludible necesidade de
contratacion dunha empresa consultora externa que
va a axudar en toda a implantacidon do Sistema de
Calidade, especialmente en aqueles aspectos
inherentes 6 sistema documental.

Tipo II. Costes de Adaptacion, derivados da necesaria
adaptacion dos equipos, e instalacidns 6s requisitos
das Normas de Calidade (por exemplo, un
balizamento), asi como os tempos e esforzos
derivados do CAMBIO organizacional.

Tipo III. Costes de Auditoria e Certificacion, Uso de
Marca
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A Marca debera convertirse nun

elemento estratéxico do Plan de Marketing

(O seu obxectivo € xerar ventas)

ATENCION O CONTRATO DE USO !!!!

..
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Usuarios Actuais => Fidelizacion PLUS
(Mkt retencion)

Usuarios Potenciais => Atraccion

(Mkt atraccion)
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www.calidadturistica.es

Donde veas baAfiate:

H N B v B m My

Da lo mmismio goe busques un hotel o un restaorante. turisticos, ¥ en muchos mids relacionados don
Oue quieras jugar al golf o hacer un viaje en el turismo v el ocio, pucdes encontrar ¢l simbolo

antoear. Que te guste esquiar o ir de camping. 2, Una certificacion gue garantiza calicad y servicio.
Oue te dirijas a un agencia de viajes o a la playa, Busca la Q. ¥, cuando la encuentres, no lo dudes,

Lo que imjporta es que, en todos estos lugares quédate.
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