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1|¿Qué es elSICTED?

Programa desarrollado por laSecretaría deEstado deTurismo

para lagestión integralde lacalidadenundestino turístico.

Elobjetivoprincipales lograrunniveldecalidad homogéneo

en los diferentes servicios ofrecidos al turista.

ElAyuntamientodeMazarrón a travésde la

Concejalía deTurismo, es elenteGestor delProyecto.



TODOS

somos 

prescriptores 

deldestino

Orientadoa la 

gestión integral 

de lacalidad enel 

destino.

Trabaja con todos

los servicios de la

oferta turística.

Basado en la

cadena devalor.

ITINERARIO 

DEL CONSUMO 

DEL TURISTA

SERVICIOS 

GUIADOS

RECURSOS Y 

ACTIVIDADES

OTRO 

DESTINO

BÚSQUEDA

INFORMACIÓN 

Y DECISIÓN

RESTAURACIÓN

SERVICIOS 

PÚBLICOS
Seguridad ciudadana, 

accesos, señalización, 

limpieza urbana...

PLANIFICACIÓN 

Y RESERVA
Agencias de viajes, 

touroperadores, 

internet

POSTERIOR 

AL VIAJE
Catálogos, publicidad, 

souvenirs, fotografía, 

vídeo,etc.

Tren,alquilerde vehículos, 

taxis, atraquede cruceros

VIAJE Y 

LLEGADA

ALOJAMIENTO
Hotel, camping,albergue, 

apartamentos,

aloj. rural,etc

INFORMACIÓN
Oficinas de 

información turística

OTROS 

SERVICIOS
Congresos 

OPC’s



1|¿Qué es elSICTED?
En elSICTED participanactualmente37 oficios: 

unos estrictamente turísticos (AAVV, oficinasde 

turismo,hoteles, restaurantes...)y otros quesin 

serlo también interactúancon elturista (comercios, 

policías, taxis,bares, cafeterías...)



1|¿Qué es elSICTED?
El SICTED es unsistemadegestióndecalidaddiferente, 

con unadoblevertiente:eldestinoy los servicios turísticos

DECISIÓN 

INDIVIDUAL 

EMPRESARIO
DECISIÓN 

INDIVIDUAL 

EMPRESARIO

DECISIÓN 

DEL DESTINO

DOBLE 

VERTIENTE

Mejora 

deldestino

Mejora 

servicios 

turísticos



1|Objetivosy Características

CREAR
unaestructura 

permanente

IMPLANTAR
estándares 

decalidad

RECONOCER
elesfuerzo 

realizado

FOMENTAR
Unaestructura 

permanente



• Integrador y participativo.

• Creador deventajas competitivas

• Estructurado

• Flexible

• Integral,yaquealcanzamuchos oficiosdeundestino

• Impulsordeotros sistemas degestión

• Orientadoa resultados

• Basado enel itinerariodeconsumo del turista

• Orientadoa satisfacer y fidelizaralcliente

• La gestión de los diferentesagentes queparticipan está definida 

y se realizacon laayudade laplataformadegestión online.

1|Objetivosy características



1|EstructuraSICTED eneldestino

MESA DE CALIDAD 

DE DESTINO
Foro turístico

público-privado

ENTE GESTOR
Mancomunidad, Municipio, 

Comarca, Cabildo 

Patronato, etc.

GESTOR SICTED
Técnico responsable 

implantación



1|¿QuiénparticipaenelSICTED?

EN CADA DESTINO

COMUNIDADES 
AUTÓNOMAS



1|¿Qué es elSICTED?

34
Ayuntamientos 

en laRegión 
deMurcia

7.358
empresas 

distinguidas

10.036
empresas 
adheridas

275
destinos

37
oficios



1|Costes delSICTED
Para elservicio turístico

TÉRMINOS DE PERSONAL
No es necesaria lacreacióndeunnuevopuesto.

OTROS
Coste temporal.Es necesaria disponibilidadpara asistir a

cursos, visitas,evaluaciones, etc.

TÉRMINOS ECONÓMICOS
Con caráctergeneral la participaciónenelSICTED es gratuita.



ÁMBITO INTERNO

• Mejorar lagestión interna,enespecial los 

procesos relacionadoscon lasatisfaccióndel 

cliente

• Orientar sobre lamejorade instalaciones e 

infraestructuras

• Sistema documental y de registro,queclarifique 

tareas y responsabilidades

• Implantación de mejoras
• Formación para incrementar lacualificacióndel 

personal

• Asesoría deapoyoa lamejoray evaluación 

externa.

2|BeneficiosdelSICTED
Para laempresa/servicio

ÁMBITO EXTERNO

• Generar confianza enelclientey turista
• Apoyo, implicacióne interlocucióncon autoridades 

deldestino

• Networkingcon otras empresas turísticas del 

destino

• Exhibición y promoción deldistintivo“Compromiso 

deCalidad Turística”

• Promoción de lamarcaa nivel local
• Participación en un proyecto a nivel nacional con

más de 200 destinos y más de 10.000 empresas

participantes



2|BeneficiosdelSICTED
Para eldestinoy los diferentes subsectores

• Promover unaestructuradegestión permanentede lacalidadenel 

destinoqueveleporel incrementode lacompetitividadde las 

empresas y servicios

• Incrementar la satisfaccióndel turista/visitantey de los habitantes

• Asegurar labuena imageny posicionamientodeldestino

• Aumentar lapercepcióndefiabilidad de laofertaturística

• Incrementar la implicaciónde los sectores en los objetivosdeldestino

• Implantar laculturade lacalidady de lamejoracontinuaeneldestino
• Mejorar lacoordinaciónentreestablecimientos deun 

mismo/diferentesubsector y con elsectorpúblico.



¿A quése comprometeel 

servicio turísticocuando 

se adhierealSICTED?

3|Compromisos para laadhesión

1. Cumplir con la legalidadvigente

2. Designar al interlocutorcon eldestino

3. Facilitar la informaciónnecesaria

4. Hacer uso correctode lamarca

5. Devolver eldistintivosi noes merecedordelmismo

6. Introducirdatos enplataforma

7. Asistir a las jornadas formativas

8. Asistir a los talleres

9. Recibir y atenderalasesor

10. Recibir y atenderalevaluador

11. Contribuira las encuestas dedestino



3|Compromisos de los servicios

Acceso Ciclo 1 Ciclo 2 Ciclo 3 Ciclo 4
Ciclo 

seguimiento

Cumplir legalidad 

vigente

Cumplir manual 

marca

Mínimo2 horas 

formación

Evidencias cumplir 

planmejora

Grupos mejora 

destino

Cumplir la legalidad 

vigente

Actividady sede en 

eldestino

Firmarprotocolo de 

adhesión

Adherido 3 meses

Módulos formativos 

C1

Autoevaluación 

2 visitas ind.+ 2

tallerescolectivos

Definir planmejora

ADHESIÓN DISTINCIÓN SEGUIMIENTO RENOVACIÓN RENOVACIÓNSEGUIMIENTO

Cumplir legalidad 

vigente

Cumplir manual 

marca

Módulos formativos 

C2

Evidencias cumplir 

planmejora

Grupos mejora 

destino

Cumplir legalidad 

vigente

Cumplir manual 

marca

1visitas ind.+ 1

taller colectivo

Módulos formativos

Evidencias cumplir 

planmejora

Autoevaluación

Cumplir legalidad 

vigente

Cumplir manual 

marca

Módulos formativos

Evidencias cumplir 

planmejora

Grupos mejora 

destino

Ciclo 

renovación

Cumplir legalidad 

vigente

Cumplir manual 

marca

Mínimo2 horas 

formación

Evidencias cumplir 

planmejora

Grupos mejora 

destino

Evaluación 
Completa

Evaluación 
Seguimiento

Evaluación 
Seguimiento

Evaluación 
Completa

Evaluación 
Seguimiento

Evaluación 
Completa



4 |HerramientasdelSICTED

MÓDULOS 

FORMATIVOS

MANUALES

DE BUENAS

PRÁCTICAS

COMUNIDAD 

SICTED

GRUPOS MEJORA 

DESTINO

TALLERES

VISITAS 

INDIVIDUALIZADAS

PLATAFORMA 

GESTIÓN

PLATAFORMA 

FORMACIÓN 

ON-LINE

ENCUESTA 

SATISFACCIÓN 

DESTINOS



4.1|Manuales deBuenasPrácticas

• Agencias de viajes

• Albergues

• Alojamientos rurales
• Alquilerde vehículos y 

embarcaciones

• Aparcamientos turísticos

• Artesanos

• Atraquedecruceros y ferris

• Bares y cafeterías

• Bodegas

• Campings

• Campos degolf

• Comercios turísticos

• Convention Bureau

• Escuelas de español para 

extranjeros

• Espacios escénicos permanentes

• Espacios naturalesprotegidos
• Espacios paraelturismode 

reuniones

• Estaciones deesquí y montaña

• Guías turísticos

• Hoteles y apartamentos turísticos
• Museos y centrosde Interés 

Turístico Visitable

• Oficinas de información turística

• OPC

• Otros servicios

• Parques deOcio

• Playas

• Puertos Deportivos
• Restaurantes y empresas 

turísticasde catering

• Seguridad ciudadana

• Serviciode limpieza

• Talleres turísticos

• Taxis

• Transporte turístico

• Turismo activo

• Turismo delbienestar

• Turismo industrial

• Viviendasdeuso turístico



4.1|Manuales deBuenasPrácticas

Un referencial 
para la mejora

El cumplimientode los 

requisitos delManualde 

Buenas Prácticas es unode 

los compromisos 

necesarios para obtenerel 

distintivo“Compromiso de 

CalidadTurística”



Manuales de 
Buenas Prácticas

Legislación

Dirección

Gestióndepersonas

Relación con clientes

Relación con proveedores

Ventas y marketing

Comercio

Eventos

Act.deportivas y ocio

Restauración

Bar/Cafetería

Turismo delbienestar

Responsabilidad social 
corporativay sostenibilidad

Diversidad Funcional

Innovación

COVID 19

Recepción

Habitaciones

BBPP
Intersectoriales

BBPP
Complementarias

BBPP
Oficio

BBPP
Avanzadas



4.1|Manuales deBuenasPrácticas
AUTOEVALUACIÓN



4.2|Asesoría SICTED

ASISTENCIA TÉCNICA 

INDIVIDUAL (ATI)

Visita individual 

enempresa

ASISTENCIA TÉCNICA 

COLECTIVA (ATC)

Tallerdedudas



4.3|FormaciónSICTED

Módulo1:El SICTED

Módulo 2:Manuales deBBPP/autoevaluación 

Módulo 3:PlataformadegestiónSICTED 

Módulo 4:Planificación de lamejora

Módulo 5: Legislación aplicable

Módulo 6:Gestióndesugerencias,quejasy reclamaciones

Módulo7:Métodosdeencuestación

Módulo 8:La gestiónenfocadaalcliente

Módulo 9:Claves de laatenciónalcliente.Atenciónpresencial 

Módulo 10:Claves de laatenciónalcliente.Atenciónno presencial 

Módulo 11:Marketingturísticoen laeradigital

Módulo 12:Guíapara lagestióndelnegocio

Módulo 13:Estrategiadigital

Módulo 14:Primerospasos para lacreacióndeunapáginaWeb

Módulo 15:Gestiónde redes sociales 

Módulo 16:Creacióndeproducto turístico 

Módulo17:Plandemantenimiento 

Módulo 18:Tallerdebenchmarking

Módulo 19:Acceso aotrosmodelosdegestiónde lacalidad

Módulo 20:Trabajoenequipo,motivación depersonal y 

liderazgo

Módulo 21:Responsabilidadambientalen turismo

Módulo 22:Turismo accesible

Módulo 23:Responsabilidad social corporativa

Módulo 24:Conoce tudestino

Módulo25:ODS y su aplicaciónalturismo 

Módulo 26:Planesde igualdady conciliación 

Módulo 27:SostenibilidadenTurismo



Plande 
mejora

Identificar el 

aspecto a 

mejorar

Identificar la 

solución

Establecer 

responsable

Establecer 

fecha de 

implantación

Establecer 

recursos 

necesarios

Establecer

seguimiento

de lamejora

Documentar 

y evidenciar 

lamejora 

implantada



5|EvaluaciónExterna

•Proceso imparcial,objetivoe independiente

•Verificarelcumplimientode los requisitos de los 

ManualesdeBuenas Prácticas

•Búsqueda deevidenciasobjetivas.Proceso riguroso

•Elevaluadorexternoes unespecialista

•La duraciónaproximadaes dedos horas

•La evaluaciónse realizaal finaldecada ciclo

•Existen evaluaciones de distinción/renovación y 

seguimiento.



5|Grupos demejora

Grupos dediscusión y debateen los que 

participan los diferentesagentes deldestino

OBJETIVO

Identificación,propuesta y puesta enmarcha 

demejorasdedestino.

PROYECTO 

MEJORA DEL 

DESTINO



EncuestadeDestino
Mínimode100encuestas /año y destinoendos oleadas (temporadaaltay baja) 

Niveldeconfianzadel95% con unmargendeerrordel10%



6 |ElDistintivo



7|EvoluciónSICTED



GRACIAS

porvuestraatención
SICTED Mazarrón

CONCEJALÍA DE TURISMO

Mónica ZAMORA 

GESTORA SICTED

monicazg@mazarron.es

968 595050

www.visitamazarron.com 

Cayetano UREÑA ZAFRA

EXPERTO EN CALIDAD TURÍSTICA

cayetano.urena@gmail.com/644 016 356

DG COMPETITIVIDAD Y CALIDAD TURÍSTICA

968 365882

www.calidadendestino.es

www.calidadturisticarm.es

www.youtube.com/@calidadturisticaregiondemurcia

mailto:monicazg@mazarron.es
http://www.calidadendestino.es/
mailto:cayetano.urena@gmail.com
http://www.calidadendestino.es/

