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11;QuéeselSICTED?

Programa desarrollado por la Secretaria de Estado de Turismo
para la gestion integral de la calidad en un destino turistico.

i /¥ GOBIERNO MINISTERIO ,
L"',:a DE ESPANA DE INDUSTRIA, COMERCIO apitlede e .
|||| gg hi Y TURISMO

El objetivo principal es lograr un nivel de calidad homogéneo
en los diferentes servicios ofrecidos al turista.

El Ayuntamiento de Mazarron a través de la
Concejalia de Turismo, es el ente Gestor del Proyecto.

B AYUNTAMIENTO
| DEMAZARRON

Bahia de
L«‘ﬁ _\ E’I?E’Il'l'ﬂll

Vire
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Orientado a la
gestion integral
de la calidad en el

destino.

Trabaja con todos
los servicios de la
oferta turistica.

Basado en la
cadena de valor.

> oA

PLANIFICACI O N Tren, alquiler de vehiculos,
.' Y RESERVA taxis, atraque de cruceros

q N . Agencias de viajes, VIAJE'Y ﬂ
e LLEGADA

BUSQUEDA ALOJAMIENTO
INFORMACION Hotel, camping, albergue,

- apartamentos, .
Y DECISION aoj. rural, etc 7

a
Q o
OTRO SERVICIOS

PUBLICOS

S ITINERARIO et
- DEL CONSUMO S
POSTlOR DEL TU RISTA

AL VIAJE

Catalogos, publicidad,
souvenirs, fotografia,
video, etc.

{

INFORMACION

Oficinas de
informacion turistica

A/ -
Los V1
OTROS

SERVICIOS * SERVICIOS
“ORce B TO"' . GUIADOS

RECURSOSY  RESTAURACION
ACTIVIDADES |

TODOS
SOMOS
prescriptores
deldestino
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11;QuéeselSICTED?

En el SICTED participan actualmente 37 oficios:
unos estrictamente turisticos (AAVV, oficinas de
turismo, hoteles, restaurantes...) y otros que sin
serlo tambien interactuan con el turista (comercios,
policias, taxis, bares, cafeterias...)

i 1@ quA v S 3
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11;QuéeselSICTED?

ELSICTED es un sistema de gestion de calidad diferente,
con una doble vertiente: el destino y los servicios turisticos

DECISION
m DEL DESTINO
DECISION -
INDIVIDUAL | U
EMPRESARIO s, ,
/?6 DECISION
IR ¢ INDIVIDUAL
9001 EMPRESARIO

Mejora
del destino

*

DOBLE
VERTIENTE

$

Mejora
Servicios
tunisticos
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1|Objetivos y Caracteristicas

at

CREAR IMPLANTAR RECONOCER FOMENTAR

una estructura estandares el esfuerzo Una estructura
permanente de calidad realizado permanente

QJ eCalidad Turistica



1|Objetivos y caracteristicas

e Integrador y participativo.

» Creador de ventajas competitivas

e Estructurado

e Flexible

e Integral, ya que alcanza muchos oficios de un destino
o Impulsor de otros sistemas de gestion

e Orientado a resultados

» Basado en el itinerario de consumo del turista
 Orientado a satisfacer y fidelizar al cliente

o La gestion de los diferentes agentes que participan esta definida
y se realiza con la ayuda de la plataforma de gestion online.

CIJ eCalidad Turistica




1 |Estructura SICTED en el destino

ENTE GESTOR

Mancomunidad, Municipio,
Comarca, Cabildo
Patronato, etc.

GESTORSICTED MESA DE CALIDAD
Técnico respon,sable DE DESTINO
implantacion Foro turistico

publico-privado

Q} eCalidad Turistica




1|;Quien participaenel SICTED?

* X K
- —— S FEMPk FEDERACION ESPANOLA DE COMUNIDADES
”””””””” ° x 0 MUNICIPIOS Y PROVINCIAS AUTONOMAS
x4 K
EN CADA DESTINO

i XwAADT

O N VS

W e
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11;QuéeselSICTED?

10.036

empresas
adheridas

7.358

empresas
distinguidas

34

Ayuntamientos
en laRegion
de Murcia

_I gl Compromiso
eCalidad Turistica



1|Costes delSICTED

Para el servicio turistico




2 |Beneficios delSICTED

Para la empresa/servicio

AMBITO INTERNO AMBITO EXTERNO

« Mejorar la gestion intema, en especial los » Generar confianza en el clientey turista
procesos relacionados con la satisfaccion del  Apoyo, implicacion e interlocucion con autoridades
cliente deldestino

 Orientar sobre la mejora de instalaciones e « Networking con otras empresas turisticas del
infraestructuras destino

o Sistema documental y de registro, que clarifique o Exhibicion y promocion del distintivo “Compromiso
tareas y responsabilidades de Calidad Turistica”

« Implantacion de mejoras e Promocion de lamarca a nivel local

« Formacion para incrementar la cualificacion del o Participacion en un proyecto a nivel nacional con
personal mas de 200 destinos y mas de 10.000 empresas

 Asesoria de apoyo a lamejoray evaluacion participantes

externa.

CIJ eCalidad Turistica




2 |Beneficios delSICTED

Para el destinoy los diferentes subsectores

« Promover una estructura de gestion permanente de la calidad en el
destino que vele por el incremento de la competitividad de las
empresasy servicios

o Incrementar la satisfaccion del turista/visitante y de los habitantes

e Asegurar labuenaimagen y posicionamiento del destino

« Aumentar la percepcion de fiabilidad de la oferta turistica

o Incrementar la implicacion de los sectores en los objetivos del destino

 Implantar la cultura de la calidad y de la mejora continua en el destino
 Mejorar la coordinacion entre establecimientos de un

mismo/ diferente subsector y con el sector publico.

CIJ eCalidad Turistica




3 |Compromisos para la adhesion

Cumplir con la legalidad vigente
Designar al interlocutor con el destino
Facilitar la informacion necesaria
Hacer uso correcto de lamarca
Devolver el distintivo si no es merecedor del mismo
Introducir datos en plataforma

Asistir a las jornadas formativas
Asistir a los talleres

Recibiry atender al asesor

10. Recibiry atender al evaluador

11. Contribuir a las encuestas de destino

;A qué se compromete el

servicio turistico cuando
se adhiereal SICTED?

WO NOUThWwh =
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3 |Compromisos de los servicios

Acceso

Cumplir la legalidad
vigente

Actividad y sede en
eldestino

Firmar protocolo de
adhesion

Ciclo 1

Adherido 3 meses

Modulos formativos
C1

Autoevaluacion

2 visitasind. + 2
talleres colectivos

Definir plan mejora

Cumplir legalidad
vigente

Cumplir manual
marca

Modulos formativos
C2

Evidencias cumplir
plan mejora

Grupos mejora
destino

Evaluacion
Seguimiento

Ciclo 3

Cumplir legalidad
vigente

Cumplir manual
marca

1visitas ind. + 1
taller colectivo

Modulos formativos

Evidencias cumplir
plan mejora

Autoevaluacion

Evaluacion
Completa

@»@—» RENOVACION

Ciclo 2

Ciclo4

Cumplir legalidad
vigente

Cumplir manual
marca

Modulos formativos

Evidencias cumplir
plan mejora

Grupos mejora
destino

Evaluacion
Seguimiento

Ciclo
seguimiento

Cumplir legalidad
vigente

Cumplir manual
marca

Minimo 2 horas
formacion

Evidencias cumplir
plan mejora

Grupos mejora
destino

Evaluacion
Completa

RENOVACION

Ciclo
renovacion

Cumplir legalidad
vigente

Cumplir manual
marca

Minimo 2 horas
formacion

Evidencias cumplir
plan mejora

Grupos mejora
destino

Evaluacion
Seguimiento



4 |Herramientas del SICTED

— SR
O O O 4 E@,\
O O
r\-\ﬂ - '_ﬂ —/__
MODULOS MANUALES COMUNIDAD GRUPOS MEJORA TALLERES
FORMATIVOS DE BUENAS SICTED DESTINO
PRACTICAS
— = =
2) 7
¥ 5 @
VISITAS PLATAFORMA PLATAFORMA ENCUESTA
INDIVIDUALIZADAS GESTION FORMACION SATISFACCION
ON-LINE DESTINOS
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4.1 [Manuales de Buenas Practicas

» Agencias de viajes « Escuelas de espanol para  Playas

o Albergues extranjeros e Puertos Deportivos

e Alojamientos rurales  Espacios escénicos permanentes e Restaurantesy empresas

o Alquiler de vehiculosy o Espacios naturales protegidos turisticas de catering
embarcaciones « Espacios para el turismode  Seguridad ciudadana

« Aparcamientos turisticos reuniones  Servicio de limpieza

e Artesanos o Estaciones de esquiy montana o Talleres turisticos

e Atraque de crucerosy ferris e Guias turisticos e Taxis

 Baresy cafeterias o Hotelesy apartamentos turisticos o Transporte turistico

» Bodegas » Museos y centros de Interés e Turismo activo

o Campings Turistico Visitable e Turismo del bienestar

« Campos de golf o Oficinas de informacion turistica e Turismo industrial

« Comercios turisticos e OPC « Viviendas de uso turistico

e Convention Bureau e Otros servicios

e Parques de Ocio

CIJ eCalidad Turistica




4.1 [Manuales de Buenas Practicas

Un referencial
para la mejora

El cumplimiento de los
requisitos del Manual de
Buenas Practicas es unode
los compromisos
necesarios para obtener el
distintivo “Compromiso de
Calidad Turistica”

Q} eCalidad Turistica




Manuales de
Buenas Practicas

BBPP BBPP

Intersectoriales Complementarias
Legislacion Comercio
Direccion . o Eventos
Oficio Avanzadas
Gestion de personas Act. deportivas y ocio
Relacion con clientes Restauracion
Relacion con proveedores Bar/Cafeteria
Ventas y marketing Turismo del bienestar

CIJ eCalidad Turistica




AUTOEVALUACION

Intersectoriales

GESTION DE PERSONAS PER

Purhssoldn: 13,450 nia

R1  EXISTE UN ORGANIGRAMA ¥ ESTAN DEFINIDAS LAS I:I
RESPONSABILIDADES POR PUESTO DE TRABAID

Existe un organigrama documentado en el que s= identifican las dependencias jerarguicas e
intemelaciones entre puestos. Estan definidas las funciones y responsabilidades, asi como las
sustituciones por puesio de trabajo. Dentro del onganigrama o de las funciones y
responsabilidades esta definida la figura del “Interiocutor SICTED".

Tanto el organigrama comao las funciones y responsabilidades son conocidas por todo el
equipo de trabajo.

Mo aplica- Empresas/servicios unipersonales y profesionales independientes.

F

Dioz. Organigrama funcional
Doz, Funciones y responsabilidades por puesio de trabajo

Punbssolsn: 1.3,4.5 0 nfa
PER2Z  ESTA DEFINIDA LA PLAMTILLA MiNIMA PARA CUBRIR LAS NECESIDADES I:l
DE SERVICIO AL CLIENTE

La direccion tiene establecido en un documento el equipo minimo que garantiza una presiacion
del servicio eficiente, manteniendo los horanos estipuladoes. Se diferencia entre temporada alta
y temporada baja para garantizar que se mantiens el nivel del servicio prestado.

Mo aplica- Empresas/servicios unipersonales y profesionales independientes.

For. Plantilla minima por temporada
Punhuackon: 13,450 nia

PER2Z  SE PROMUEVE LA COMUMICACION INTERMA I:l

La direccion promueve la comunicacion imtema, especialmenta en cambio de turnios o
relaciones interdepariamentales, cuyo trabajo obliga a una coordinacion absoluta.
Mo aplica- Empresas/servicios unipersonales y profesionales independientes.

Punbsscin: 13,460 nia

PER4 SE INFORMA AL TRABAJADOR DE RECIENTE INCORPORACION DE SUS I:I
FUNCIONES ¥ RESFONSABILIDADES.

La direccian, o persona en quien delegue, comunica a los nuevos empleados aguello gue
espera de ellos, sus funciones y responsabilidades, asi como la filosofia y valores de |
empresa/servicio turistico.

Mo aplica- Empresas/servicios unipersonales y profesionales independientes.

AVANZADAS DE GESTION PARA LA REDUCCION DEL
RIESGO DE CONTAGIO POR CORONAVIRUS SARS-
CoV-2.

resumen de la valoracidn del mddule AVANZADAS DE GESTION PARA LA REDUCCION DEL
RIESGO DE CONTAGIO POR CORDMAVIRUS SARS-COV-2.

Registre la puntuscian obtenida en cads una de las buenas practices obligatorias. Recuerde que, =n la svaluacion
externa, I puntuacicn minima de cada buena practics chligatoria ha de ser 3 o superior a 3 pam optar al distintivo
Compromiso de Calided Turistica.

Punifuolon: 1,5.4,6 o mia

COV-GES.A EL ESTABLECIMIEMTO O SERVICIO TURISTICO CUENTA CON
GRUPD DE TRABAJD DE RIESGOS Y EMERGENCIAS, QUE ASUME
LA ESTRATEGIA Y TOMA DECISIONES FARA MINIMIZAR LOS
RIESGOSE HIGIEMICO-SAMITARIOS POR COVID-18.

CON-GES.2 EL ESTABLECIMIENTO O SERVICIO TURISTICO REALIZA UNA
EVALLMACION DE LOS RIESE0S Y DE LOS PROTOCOLOS
DISENADOS.

CONV-GES.3 EL ESTABLECIMIENTO O SERVICIO TURISTICO TIENE UN PLAM DE
CONTINGEMCIA EM VIGOR, COM EL DETALLE DE LAS MEDIDAS QUE
ADOPTA PARA REDUCIR LOS RIESGOS DE CONTAGIO POR COVID-
18.

COV-GES.4 EL ESTABLECIMIENTO O SERVICIO TURISTICO SE ASEGURA DE
CIUE EL PLAM DE COMTIMGEMCIA Y LAS MEDIDAS ADOFTADAS S0OM
COMUNICADOS Y CONOCIDOS.

CONV-GES.S EL ESTABLECIMIENTO O SERVICIO TURISTICO EVALUA LA
PRESENCIA EN EL ENTORNO LABORAL DE TRABAJADORES
VULMERABLES.

COV-GES.6 EL ESTABLECIMIENTO O SERVICIO TURISTICO PLAMIFICA LAS
TAREAS Y LOS PROCESOS DE TRABAJO PARA GARANTIZAR LAS
DISTANCIAS DE SEGURIDAD.

CON-GEST EL ESTABLECIMIENTO O SERVICIO TURISTICO DIZPONE DE UN
MEDIO DE CONTROL HORARIO QUE EVITA EL CONTACTO FISICO.

COV-GES.B EL ESTABLECIMIENTO O SERVICIO TURISTICO FACILITA EL
LAVADO DE MANOS.

CONV-GES8 EL ESTABLECIMIENTO O SERVICIO TURISTICO GARANTIZA LA
WEMTILACION DE LAS INSTALACIONES

COV-GES.10  EL ESTABLECIMIENTO O SERVICIO TURISTICO GARANTIZA LA
COORDINACION COM PROVEEDORES ¥ EMPRESAS
SUBCONTRATADAS.

COV-GES. 11 EL ESTABLECIMIENTO O SERVICID TURISTICO GARANTIZA LA
FORMACION DE LOS EMPLEADOS.

COV-GES.12  PROTECCION PARA EL PERSOMAL EM GEMERAL. EL
ESTABLECIMIENTO O SERVICIO TURISTICO GARANTIZA EL
CONOCIMIENTC DEL PLAN DE CONTINGENCIA DE LA
ORGANIZACION

Jo oot oon oo O

82 bl Tur

4.1 [Manuales de Buenas Practicas

-
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4.2 |Asesoria SICTED

ASISTENCIA TECNICA ASISTENCIA TECNICA
INDIVIDUAL (ATI) COLECTIVA (ATC)
Visita individual Taller de dudas

en empresa

Q} eCalidad Turistica




4.3 [Formacion SICTED

Modulo T:ELSICTED
Modulo 2; Manuales de BBPP/autoevaluacion

Modulo 3: Plataforma de gestion SICTED
Modulo 4: Planificacion de lamejora

Modulo 5: Legislacion aplicable
Modulo 6: Gestion de sugerencias, quejas y reclamaciones
Modulo 7: Métodos de encuestacion

Modulo 8: La gestion enfocada al cliente
Modulo 9: Claves de la atencion al cliente. Atencion presencial

Modulo 10: Claves de la atencion al cliente. Atencion no presencial
Modulo 11:Marketing turistico en la era digital

Modulo 12: Guia para la gestion del negocio
Modulo 13: Estrategia digital
Modulo 14: Primeros pasos para la creacion de una pagina Web

Modulo 15: Gestion de redes sociales
Modulo 16: Creacion de producto turistico
Moddulo 17: Plan de mantenimiento
Modulo 18: Taller de benchmarking

Modulo 19: Acceso a otros modelos de gestion de la calidad

Modulo 20: Trabajo en equipo, motivacion de personal y
liderazgo

Modulo 21: Responsabilidad ambiental en turismo
Modulo 22: Turismo accesible
Méddulo 23: Responsabilidad social corporativa

Modulo 24: Conoce tudestino
Modulo 25: ODS vy su aplicacion al turismo

Modulo 26: Planes de igualdad y conciliacion
Médulo 27: Sostenibilidad en Turismo

CIJ eCalidad Turistica




Plan de
®
mejora Terace M recursos
implantacion necesarios

Establecer Establecer
responsable seguimiento
de lamejora

Documentar

e evidenciar

|dentificar la él yl )
., amejora
solucion .
implantada

|dentificar el
aspecto a
mejorar

_I ml Compromiso
seCalidad Turistica



5 |Evaluacion Externa

- Proceso imparcial, objetivo e independiente

- Verificar el cumplimiento de los requisitos de los
Manuales de Buenas Practicas

. Busqueda de evidencias objetivas. Proceso riguroso
. El evaluador externo es un especialista

.La duracion aproximada es de dos horas

.La evaluacion se realiza al final de cada ciclo

. Existen evaluaciones de distincion/renovacion y
seguimiento.

CIJ eCalidad Turistica




5 |Grupos de mejora

o—

O O O

PROYECTO
Grupos de discusion y debate en los que
participan los diferentes agentes del destino * MEJ O RA DEL
OBJETIVO DESTI NO

ldentificacion, propuesta y puesta en marcha
de mejoras de destino.

CIJ eCalidad Turistica




Encuesta de Destino

Minimo de 100 encuestas /ano y destino en dos oleadas (temporada alta y baja
Nivel de confianza del 95% con un margen de error del 10%

S

«Calldad Turistica | « Tourism Qualiry

O SiYes
O NoNo
Pais Country

Edad Age:

Menos de 18 afios Under18
De 18 a 24 anos Fron 18 to 24
De 25 a 44 anos From 25 t0 44
De 45 a 64 anos From 45 to 64
Mayor de 65 anos Over 65

ooooo

O SivYes
O NoNo

N.® de noches Numbers of nights

Alojamiento Accommodation

accommodation

Barco crucero Cruise ship

Otros Others

O SivYes
O NoNo

Comunidad Autonoma Region .......

0O  alojamiento en alquiler Rent
0O  Alojamiento en propiedad Property accommodation O  No procede Not applicable
0O  Alojamiento hotelero Hotel lodging

0O  Autocaravana Motorhome/free camping

Establecimiento Establishment
Subsector Subsector

Residente en el destino Resident at the destination

Ayudenos a mejorar su experiencia. Gracias. Help us to improve your experience. Thank you.

Provincia Province ..........

Motivo Reason:

goooouoooooo

Pernocta en el destino Overnight at the destination

0O  Albergue / residencia Hostelresidence
O  Alojamiento de familiares

Compras Shopping

Educacion y formacion Education and training

Evento deportivo o cultural Sports or cultural event
Gastronomia / Etnologia Gastronomy/ethnology
Religion / peregrinacion Religion / pilgrimages

Salud y cuidado médico Health and medical care
Transito Transit

Vacaciones, ocio y esparcimiento Holidays, leisure and recreation
Viaje de negocios Business trip

Visita a amigos y familiares Visiting friends and relatives
Otros motivos Other reasons

Reserva Reservation
0 Directa Direct

y amigos Family / friends 0 Agencia de viajes tradicional Traditional

commodation

(]
0O  casas rurales Rural guesthouses
(n]

travel agencies
0 Agencia de viajes on line On-line agency

¢Ha estado anteriormente en el destino? Have you visited the destination previously?

:Como ha conocido el destino? How did you find out about the destination?

d the ination?

iReco daria a alguien el d
O SivYes
O NoNo

Solo Alone

En pareja With my partner
En familia With my family
Con amigos With friends

ooooo

? Would you rec

;Con quién viaja? Who are you travelling with?

En grupo organizado /n an organised group

Establecimiento Establishment .....
Subsector Subsector ......... sssnsssisconbbssesen

~Calidad Turistica | «Tour

Hospitalidad | Trato recibido Hospitality
Alojamiento Accommodation
Servicios de restauracion Resta
Comercio Shops and stores
Informacion turistica Tourist information

Seiializacion Signaling

Accesos Access

Transportes publicos Public transportation

Sequridad Security

Relacion calidad / precio del destino Valve for money

Oferta cultural y de ocio Leisure and cuitural offer

Limpieza y conservacion del entorno Cleaning and conservation of the environment
Accesibilidad a los recursos turisticos Access to tourist resources

Califique su estancia general en el destino Evaluate the quality of your stay

t services

1. Insuficiente / 2. Regular / 3, Medio / 4. Bueno [ 5, Excelente

2. Unsatisfactory / 2. Poor /3. Fair/ 4. Satisfactory / 5. Excellent

Qué es lo que mas le ha gustado? What did you like the most?

;Que es lo que menos le ha gustado? What did you like the least?

eCalidad Turistica



El Distintivo

«Calidad Turistica

En el marco del Sistema Integral de Calidad Turistica en Destinos (SICTED), la Secretaria de
Estado de Turismo otorga a:

CENTRO DE ARTES
ESCENICAS DE TORRE
PACHECO

el diploma de reconocimiento al compromiso para la mejora continua de la calidad

Torre Pacheco, 15 de diciembre de 2023
Periodo de vigencia: 2 afios desde fecha del Comité

=

J

Ana Mufioz Liabres Patricio Sanchez Lopez Pedro Angel Roca Tomel
Subdirectora General de Desarrollo Di

Sostenibiidad Turistica y

[4-

Luis Martinez-Sicluna
Sepiiveda
irector General de Compettindad Excelentisimo Alcalde del
Calidad Turisticas yuntamiento de Torre Pacheco

Saoretario General de la FEMP

**
= oy AYUNTAMENTO DE el
,' N eE X FEMP

*t,i

"FEDERACION ESPAROLA CE
MUNIGIIOS Y PROVIGIAS
https://www.calidadendestino_es/contenidos/Vali

dar Diplomas.aspx?csy=RHwwNDAWOTASMD g 3Nz11

«Calidad Turistica

En el marco del Sistema Integral de Calidad Turistica en Destinos (SICTED), la Secretaria de
Estado de Turismo otorga a:

seCalidad Turistica

RESTAURANTE ATHABASCA

el diploma de reconocimiento al compromiso para la mejora continua de la calidad

Torre Pacheco, 15 de diciembre de 2023
Periodo de vigencia: 2 afios desde fecha del Comité

k=

Ana Mufioz Liabres Patricio Sanchez Lopez Pedro Angel Roca Tome! Luis Martinez-Siciuna
Sepilveda
Subdirectors General de Desarrlo Director General de Compettvidad
Sostenibiidad Turistica Calidad T

Excelentisimo Alcalde del Secretaro General de s FEMP
Kpuntamienia de Toms Pacheco
[ E Kk
Regié ~ AYUNTAMIENTO DE b bt
e TORRE PACHECO :FEMP:
e
FeDEUCON BSOS
RS | MRS
ttps://www. calldadendestino. es/contenidos/Validar Diplomas. aspx

sv=RHwwNDANOTFSMDg3NZMO

eCalidad Turistica



/7 |Evolucion SICTED

EGERIA

aaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaa




GRACIAS
por vuestra atencion

SICTEQMazarrén
CONCEJALIA DE TURISMO

Monica ZAMORA
GESTORASICTED
MONICaze@Mmazarron.es
968 595050
www.Vvisitamazarron.com

Cayetano URENA ZAFRA
EXPERTO EN CALIDAD TURISTICA
cayetano.urena@gmail.com /644 016 356

DG COMPETITIVIDAD Y CALIDAD TURISTICA
968 365882

oy, bebiade www.calidadendestino.es
(& Mazarron www.calidadturisticarm.es
www.youtube.com/@calidadturisticaregiondemurcia
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