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SCTE: orixe e evolucion

-------------

O sector turistico

* A principios da época dos 90, comézase a falar de calidade no
sector turistico. (Puerto de la Cruz).

* Plan Integral de Calidade do Turismo Espaiol (PICTE 2000).
Destinos, SICTED.
Produtos

Servizos Turisticos, SCTE
Formacion.

Internacionalizacion.

Cooperacioén internacional.

Promocion.

Apoio & comercializacion.

Innovaciéon e desenvolvemento tecnoléxico.
Informacion estatistica e analise econémica
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-------------

Que é 0 SCTE

SCTE é o conxunto de metodoloxias, directrices e ferramentas de
xestion e medicion do servizo adaptadas a empresa turistica para
seren utilizadas por todos o0s membros da organizacion,
aceptadas polos seus subministradores, e dirixidas a satisfacer
continuamente as expectativas e necesidades do cliente e a

sociedade en xeral.
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-------------

Obxectivos do SCTE

O obxectivo estratéxico do SCTE é;

Contribuir & implantacion da xestion da calidade na empresa
turistica mediante a posta a sua disposicion dun conxunto de
metodoloxias, ferramentas e directrices especificamente definidas
e de caracter intersectorial, a través de accions de capacitacion e

asesoria como peza clave para a transferencia tecnoloxica.
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SR P

Obxectivos do SCTE

O obxectivo estratéxico materializase nos seguintes obxectivos

instrumentais:

Transferir
ferramentas de xestion.

Dotar
de cofiecementos técnicos as empresas.

Fomentar
unha estrutura estable de xestidn da calidade.
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Caracteristicas do SCTE

Participativo

en canto a que o persoal da organizacion pode e debe aprender a
asimilar e a actuar coas novas ferramentas do SCTE.

Integral
Xa que contempla as areas de xestion principais do negocio.

Practico

na aplicacion de enfoques, metodos e ferramentas por parte dos
directivos, mandos e persoal de base das organizacions.
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-------------

Caracteristicas do SCTE

Orientado & obtencién de resultados

Xa que calguera compofiente metodoloxico do SCTE responde a
un obxectivo establecido.

Externalizado

garantindo a obxectividade e independencia no proceso de
recofiecemento.

Temporizado

asignando produtos metodoléxicos especificos en funcion do
momento e etapa de implantacion.
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Estrutura de xestidn da calidade

» Recursos humanos.
» Recursos materiais.
» Recursos organizativos.
» Asesoramento externo.

> Evolucion da estrutura da calidade.
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Que son as Normas de Calidade
Turistica

As Normas de Calidade Turistica son:

Un conxunto de enfoques, politicas, obxectivos, procesos e
estandares de servizo aos que se deben adaptar as operacions
dun oficio turistico, estruturandose nas principais areas de xestion

de ditos oficios.
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.............

Que son as Normas de Calidade
Turistica

Documentos béasicos

Recollen por escrito 0s requisitos necesarios para implantar o
Sistema de Calidade Turistica Espariola.

Valores minimos

Os requisitos que recollen as Normas de Calidade son
considerados valores minimos para acceder & Marca de Calidade
Turistica.

Adherido ao SCTE

Existen tanta Normas de Calidade Turistica como subsectores
adheridos ao SCTE.
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Normas de Calidade Turistica

.............

Que son as Normas de Calidade
Turistica

Os requisitos que se contemplan nas Normas de Calidade van referidos a:

Instalaciéns
Lugar onde se presta o servizo ou se desenvolve unha actividade.
Equipamentos

Conxunto de elementos que estan a disposicion do cliente ou serven
de soporte para desempefiar unha actividade.

Servizos

Prestacion do servizo ao cliente.
Actividades

Conxunto de tarefas que forman parte dun proceso.
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-------------

Orixe das Normas de Calidade
Turistica

As Normas de Calidade Turistica nacen como resultado dunha aposta
decidida da Administracion por potenciar a calidade, debido a:

= Falta de homoxeneidade na prestacion dos servizos.

» Ausencia de cultura de calidade no sector turistico.

» Necesidade de establecer requisitos minimos de calidade de servizo.
» Existencia de modelos e sistemas de calidade demasiado xerais.

= Carencia dun sistema de clasificacion ou diferenciacion fiable.
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Normas de Calidade Turistica

.............

Aspectos xerais das Normas

As Normas de Calidade Turistica, como experiencia pioneira a escala
mundial, presentan unha serie de consideracions fundamentais:

= Enfoque de autorregulacion empresarial.

= Atenden as expectativas e necesidades do cliente.
» Refirense a prestacion do servizo.

= Son un referente para 0 negocio turistico.

» Definen niveis minimos de esixencia.

= Predispofien & empresa a obter a Marca de Calidade Turistica.
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Revision das Normas

As Normas de Calidade Turistica de cada un dos subsectores que
integran o ICTE, Instituto para a Calidade Turistica Espafola, son
revisadas e aprobadas polo Comité Técnico Normativo (CTN).

Funcidns do CTN:
= Preservar a coherencia do Sistema de Calidade.

= Coordinar os Comités Técnicos de Normalizacion sectoriais.
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Para que estandarizar

As Normas de Calidade Turistica Espafiola:

= Establecen un conxunto de requisitos comuns a cada subsector que
garante a calidade do servizo prestado.

= Son unha referencia a hora de implantar un modelo de xestion de
calidade.

= Fixan uns requisitos basicos de xestion que aseguren a calidade de
servizo ofrecida polo persoal.

» Fan posible certificar a adecuada xestion da calidade dunha empresa.
= Establecen unha linguaxe comun de calidade en todo o sector.

= Permitenlle & empresa dar unha imaxe de compromiso coa calidade
de servizo e coa satisfaccion do cliente.
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Normas de Calidade Turistica

As Normas de Calidade Turistica Espainola son Normas UNE:
= UNE 183001:2006 Aloxamentos rurais.

= UNE 192001:2008 Hoteis e apartamentos.

» UNE 167000:2006 Servizos de restauracion.

= UNE 187003:2008 Oficinas de Turismo.

» UNE 15565:2008 Formacion e cualificacion de Guias.

= UNE 189001:2006 Servizos de intermediacion.
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Método de autoavaliacion

Para medir a que distancia se atopa o establecemento fronte aos
requisitos contemplados nas Normas, estas contemplan o seguiente
mecanismo de avaliacion:

Autoavalicion

Ferramenta de caracter interno cuxa utilidade é que a empresa sepa
onde sen encontra fronte as Normas.
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Que é a autoavaliacion

O exercicio de medicion que lles facilita aos responsables da
implantacion do Sistema de calidade determinar a posicion xeral da
empresa con respecto a Norma de Calidade, identificando os
requisitos de instalacions, equipamentos, servizo e actividade
considerados criticos.
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A autoavaliacion permite:

A identificacion do que non esta ben

Debilidades e deficiencias nos servizos e actividades que se realizan na empresa.

A determinacion do que podemos mellorar

O potencial de mellora que cada un dos requisitos contidos nas Normas de Calidade
Turistica.
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Quen autoavalia?

Empresas de estrutura familiar

Nas empresas pequenas € o propietario/director quen actia de responsable de calidade,
polo que se recomenda que conte con algun colaborador a efectos de delegar nel funcions

e facelo participe da implantacién do sistema.
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Como autoavaliar?

» Planificando a autoavaliacion.

» Utilizando a Norma de Calidade como referente.

= Interpretando as Normas para identificar situacions.
» Apoiandose en evidencias.

= Optando por unha vision autocritica.

= |dentificando o potencial de mellora.

= Consensuando posturas.
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-------------

Posta en valor da autoavalicion

O informe de autoavaliacion é o documento que expresa e concreta as
consideracions e informacions mais relevantes do exercicio de
autoavaliacion, e este debe conter:

" Valoracién xeral do establecemento.
" Resultados por Unidades de Servizo.
" Relacién de aspectos criticos-

Os resultados e datos extraidos do informe de autoavaliacibn son o
punto de partida para a solucion de aspectos criticos.
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Seleccion dos aspectos criticos

Os criterios a considerar para facer esta seleccion de aspectos criticos
son 0s seguintes:

= Solucién inmediata.
= Custo cero.
= Pouca resistencia ao cambio.

» Impacto no cliente.
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Seleccion dos aspectos criticos

Resistencia ao cambio: oposicidon ainercia da organizacion.

Inicialmente débense seleccionar aqueles aspectos criticos cuxa solucion

impligue poucos cambios na organizacion.

Impacto no cliente: importancia sobre o indice de satisfaccion.

Seleccionar aqueles aspectos con maior repercusion sobre a satisfaccion do

cliente.
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Priorizacion dos aspectos criticos

O responsable de calidade, xunto, no seu caso, cos responsables de
area, priorizaran os aspectos criticos atendendo a:

= As puntuacions obtidas no Cuestionario de Autoavaliacion.

» O grao de obrigatoriedade que esixen as Normas de Calidade

Turistica.
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Quen fal que

Responsable Calidade Responsable Calidade
= +

Responsables Areas

1

Identificar e Seleccionar e
Priorizar Solucionar
Aspectos Criticos Aspectos Criticos
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