LU pPUILL e N 1 1o Ui dRY bdiuuu iy Uy miiadidvinevvy YV

N

JUNTA DE ANDALUCIA

INSEJERIA DE TURISMO, COMERCIO Y DEPORTE

00
{1

Plan

de Calidad
Turistica

de Andalucia
2006-2008

la nueva estrategia






la nue¥g! estrategia

DE TURSMO. COMERCID ¥ DEPORTE




Este documento, con carécter de resumen ejecutivo, presenta las lineas generales y los programas de actuacién previstos por el
Plan de Calidad Turistica de Andalucfa 2006-2008. La mision del Plan es mejorar la calidad de los servicios turisticos tanto en
empresas como en servicios publicos con el objeto de contribuir a aumentar los indices de satisfaccion de los turistas que consumen
Andalucia como destino turistico y, en consecuencia, mantener o mejorar su posicionamiento de liderazgo en el panorama turistico
nacional e internacional. La importancia de la participacion y el consenso de los agentes del sector ha sido patente a lo largo del
desarrollo del Plan, que incorpora propuestas y enfoques procedentes de todos los &mbitos de la actividad turistica; y ha sido
presentado y contrastado con el érgano de concertacion, la Mesa de Turismo, asi como con la Oficina de la Calidad del Turismo de
Andalucia, érgano colegiado de participacion y asesoramiento cuya finalidad es velar por la efectividad y garantias de los derechos
de los turistas y garantizar la calidad de los servicios turisticos que se presten en el @mbito de nuestra comunidad auténoma. La
firme apuesta por la calidad que la Consejeria de Turismo, Comercio y Deporte propone en este Plan de Calidad Turistica es, pues,
una actuacién pragmética y factible, que recoge y atiende las necesidades y sugerencias expresadas por todos los que trabajamos

para que Andalucia continte siendo un referente mundial del turismo.
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Presentacion E=R2CCT FASS

En Andalucia somos muy afortunados. Vivimos en una comunidad de singulares y variados paisajes,
que goza de un clima privilegiado y en la que largos siglos de historia han dejado un extraordinario

legado cultural y artistico, y han forjado el carédcter amable y hospitalario de sus gentes.

Las personas que visitan Andalucia buscan todas estas cualidades y, ademas, esperan encontrar
servicios turisticos profesionales, infraestructuras eficientes y seguras, y equipamientos modernos y

confortables, que les proporcionen una completa y satisfactoria experiencia turistica en el destino.

Conscientes del potencial de nuestro destino, confiamos en la actividad turistica y, en consecuencia,
invertimos en ella; el ritmo de crecimiento es ambicioso y estable; se crean y desarrollan productos

nuevos y variados, lo que amplia los margenes de beneficio econémico y social.

Ahora bien, debemos estar constantemente atentos a los cambios en la demanda y a los
movimientos de mejora que otros destinos estan realizando para defender nuestra cuota de
mercado. Debemos incrementar el nivel de conciencia del sector respecto a estas exigencias y el

cambio de actitud que implican.

Esta Consejeria y el Gobierno de Andalucia en su totalidad asi lo entienden. Prueba de ello fue la
constitucién de la Oficina de la Calidad del Turismo de Andalucia, como érgano de titularidad publica
que, contando con la participacion de los agentes econdmicos y sociales y representantes de los
consumidores y usuarios, junto con aquellos departamentos de la administracién regional afines al

turismo, establece el marco de reflexion y cooperacién necesario a tal fin.

El Plan de Calidad Turistica de Andalucia 2006-2008 que se presenta a continuacion retine un
conjunto de propuestas de accién que tiene por mision fortalecer una industria turistica prospera y
competitiva, no refida con el desarrollo sostenible y capaz de generar confianza para la inversién y la

creacién de empleo.



P CCT FSE  Presentacion

La mejora de los servicios prestados como clave de la satisfaccion del turista; la distincion de las

empresas que se comprometen con su negocio y con la gestién de la calidad; la puesta en valor de
los recursos turisticos de la Junta de Andalucia; el estudio minucioso de los habitos de consumo de
los turistas; la innovacién en los ambitos de la seguridad, la normalizacion y la reglamentacion, etc.
seran los instrumentos con los que, entre todos, avanzaremos hacia esa meta que es la excelencia

turistica.

Paulino Plata Canovas
Consejero de Turismo, Comercio y Deporte
Junta de Andalucia
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El turismo se ha afianzado como uno de los pilares de la economia andaluza desde que, hace més de 40
anos, comenz6 el desarrollo turistico en sus costas. Durante décadas, millones de britanicos,
centroeuropeos y noérdicos han escogido el litoral espanol, en el que se encuentra Andalucia, como destino
vacacional, atraidos por un clima envidiable, buenas playas, la hospitalidad de sus gentes y su identidad
cultural; todo ello sin la necesidad de realizar largos y costosos desplazamientos y con el aliciente de unos
precios muy competitivos. Asi, de la mano de los grandes tour operadores, crecié la oferta, los pequenos
nucleos costeros dejaron de serlo para siempre y la economia andaluza pasé a depender més y mas de los

turistas que, ano tras ano, continuaban llegando.

Sin embargo, conforme el nivel de vida en Espana se acercaba a la media europea, con todo lo positivo
socialmente que ello conllevaba, el factor precios dejé, paulatinamente, de ser una ventaja competitiva vy,
por otro lado, el sector turistico perdié atractivo en el mercado laboral al incrementarse el nivel educativo
de la poblacién. Paralelamente, los destinos comenzaron a dar sefales de madurez: las instalaciones
turisticas quedaban obsoletas, los municipios costeros empezaron a acusar los problemas derivados del
crecimiento, a veces no planificado, de la poblacién y la demanda tradicional sufria un cambio de hébitos y

un paulatino envejecimiento.

Por otra parte, las profundas transformaciones que continuamente experimenta el mercado turistico
obligan a los destinos a llevar a cabo la necesaria adaptacion estructural que les permita continuar
disfrutando de su cuota de mercado. Se demandan productos menos estandarizados que el sol y playa
vacacional masivo; se buscan experiencias en destino que enriquezcan la visita, la cultura se afianza como
atractivo turistico y gradualmente se matiza la motivacion del viaje con actividades asociadas a los gustos y

preferencias de cada individuo.

El acceso generalizado de la poblacién europea al consumo turistico ha implicado un incremento en el
tamano de los mercados de origen, un cambio en el comportamiento de los viajeros y un creciente nivel de
exigencia. Este aumento del consumo turfstico también ha favorecido la aparicion en el mercado turistico
de nuevos destinos en el d&rea mediterranea que, emulando a la Espafna de los anos 60, estan basando su

desarrollo turistico en un modelo intensivo de sol y playa apoyados en idénticos pilares: cercania a los




ECT FI8E  Nuestro reto

mercados de origen, un clima benigno, un marco percibido como exdtico y unos precios por debajo de los

que puede ofrecer la competencia.

Ante este panorama, Espana ha reaccionado con dos grandes estrategias: la diversificacién de productos y

la calidad turistica.

El desarrollo de productos turisticos diferenciados persigue dos objetivos: consolidar un turismo con altos
indices de rentabilidad y paliar la estacionalidad de la actividad turistica. Esta estrategia orienta la actuacion
de los agentes publicos y privados hacia segmentos especificos de mercado. Andalucia esté desarrollando
y promocionando productos alternativos y complementarios al sol y playa basados en su rico patrimonio

histoérico-cultural, sus recursos naturales o las oportunidades deportivas, entre otros.

Los destinos que abordan una estrategia de calidad obtienen mayores indices de satisfaccion del turista. La
calidad de los productos y servicios turisticos se convierte asi en el hecho diferencial que les proporciona

una ventaja competitiva frente a otros destinos con oferta similar.

Desde los anos 90, el sector y la administracion publica espanola estan colaborando en el desarrollo e
implantacién de un sistema de calidad turistica, cuyo objetivo es la mejora de la competitividad de los
destinos nacionales. Sin embargo, el éxito de las politicas de calidad en los destinos turisticos esta
fuertemente condicionado por el grado de compromiso que asuman tanto las administraciones
autondémicas, en las que recaen las competencias en turismo, como el propio sector, principal agente y

beneficiario de las politicas de calidad.

El Plan de Calidad Turistica de Andalucia 2006-2008 refleja el reto asumido por la Consejeria de Turismo,
Comercio y Deporte de la Junta de Andalucia de impulsar, apoyar y promover las iniciativas de calidad
necesarias para el aseguramiento de la buena salud del sector turistico andaluz en un mercado cambiante y

crecientemente competitivo.
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Este documento recoge la primera gran actuacion sectorial en materia de calidad turistica que se realiza en
Andalucia, afrontdndola de manera integral y proyectando actuaciones de mejora de la calidad sobre todos
los elementos que influyen directa o indirectamente sobre el desarrollo de la actividad turistica. El Plan
abarca el conjunto de la realidad turistica andaluza, contemplando tanto los destinos tradicionales de sol y

playa como los destinos culturales o de naturaleza, de interior o los productos emergentes.

El Plan de Calidad Turistica 2006-2008 traza la ruta a seguir por las administraciones publicas competentes y
el sector privado para que Andalucia se afiance en el mercado como un destino turistico referente de calidad.
El Plan tiene un espiritu pragmético, esta enfocado al disefio de un modelo y al desarrollo de programas de
actuacion que garanticen su aplicabilidad, comprensién, eficacia y validez a lo largo de su vigencia, de modo

que los resultados obtenidos sean cuantificables tanto en su desarrollo como al final del mismo.

Ha resultado imprescindible para la elaboracion de este Plan la participaciéon de todos los agentes
implicados en el sector turistico, el gran protagonista de la actividad turistica; de los distintos organismos
de la administracion autonémica con competencias sobre turismo o cuyas actuaciones afectan de alguna
manera la actividad turistica; de representantes de la administracién local, responsables de la gestion de
los destinos turisticos; de representantes de los trabajadores del sector, pieza fundamental de la
experiencia turistica; y de las asociaciones de consumidores, destinatarios de la actuacion de los agentes
turisticos. Las aportaciones de todos ellos han contribuido a enriquecer el Plan, orientando las estrategias e

inspirando las actuaciones concretas propuestas en este documento.
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El Plan de Calidad Turistica de Andalucia 2006-2008 desarrolla las estrategias necesarias para el
afianzamiento de Andalucia como destino turistico referente de calidad, de manera que se garantice el

liderazgo del sector turistico andaluz en el crecientemente competitivo mercado internacional.

En primer lugar, se ha elaborado un analisis de la situacion de Andalucia en materia de calidad turistica,
recurriendo para ello a aguellos indicadores que influyen sobre la calidad de los servicios y del destino.
Este analisis permite identificar las fortalezas y oportunidades de mejora que, como destino, presenta

Andalucia para consolidarse como una alternativa turistica de calidad frente a sus competidores.

La columna vertebral del Plan de Calidad Turistica es el modelo que determina su punto de partida y del
que se despliegan las estrategias, los objetivos, tanto estratégicos como operativos, y los programas de

actuacion. El modelo articula el cambio a través de cuatro estrategias de intervencion:

ESTRATEGIA DE COOPERACION MULTILATERAL, que actua sobre el entorno institucional y el sistema

turistico, asegurando la coordinacién entre entidades publicas, empresas privadas y agentes sociales.

ESTRATEGIA DE MEJORA DE LOS SERVICIOS TURISTICOS, dirigida a la cualificacion de los prestatarios

de servicios turisticos, sean empresarios o trabajadores.

ESTRATEGIA DE EXTENSION DE LAS GARANTIAS, dirigida a implantar sistemas y normas de calidad en

destinos, empresas y servicios turisticos.

ESTRATEGIA DE ALINEACION CON EL MERCADO, que contrastara los resultados obtenidos por el Plan

con las consideraciones de la demanda y los beneficiarios del Plan.

Las estrategias se desarrollan mediante la creacién de cuatro ejes de accion:

EJE TEMATICO, que persigue la mejora estructural de la calidad turistica de Andalucia
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EL EJE DE MERCADO, orientado al seguimiento de la demanda turistica para asegurar la correcta

orientacion del Plan de Calidad.

EJE OPERATIVO, que define la organizacion y gestion interna del Plan, articulando su puesta en marcha de

una manera préctica y eficaz.

EJE DE PLANIFICACION, que proyecta temporalmente el Plan y estima los recursos necesarios para

llevarlo a cabo.

Los ejes afectan de forma multilateral a todos los planos de la actividad turistica y a los agentes que en ella

intervienen, y se instrumentan a través de programas de actuacion.

El Eje de planificacion es un eje horizontal que afecta y se ve afectado, a su vez, por los otros tres en
cuanto que las acciones definidas en ellos determinan tiempos y recursos, pero a la vez éstos Ultimos

tienen una influencia decisiva en el nimero y la amplitud de las posibles acciones a realizar.

Los ejes de actuacion materializan las cuatro estrategias propuestas, respetando los principios rectores del

Plan de Calidad Turistica de Andalucia.

En definitiva, en la confeccion del Plan de Calidad Turistica de Andalucia se ha considerado la posicién de
partida de Andalucia con respecto a la calidad turistica, las estrategias necesarias para alcanzar los
objetivos, los programas de accién especificos para dar cobertura a todos los agentes del sector y la

organizacion presupuestaria y temporal necesarias para llevar a cabo el proyecto.
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El Plan de Calidad Turistica de Andalucia parte, necesariamente, de un andlisis profundo de la realidad
turistica de la comunidad auténoma, evidentemente desde el enfoque de la calidad. Para ello, en primer
lugar se ha sistematizado la evolucion turistica a nivel mundial y nacional y la posiciéon que ocupa Andalucia
en el mapa turistico, su cardcter de motor de la economia, las nuevas tendencias de la demanda, asi como
las caracteristicas de la competencia tanto lejana como cercana. Asimismo, se ha analizado el entorno
institucional en que se mueve la calidad turistica, los posicionamientos estatal y de otras comunidades

auténomas y las envolventes institucionales que cubren, en Andalucia, esta apuesta por la calidad turistica.

Una vez ubicada la realidad turistica andaluza a principios del siglo XXI, en sus grandes trazos, y puesto que
el foco de la calidad es el turista, sus expectativas y la capacidad para responder a ellas, el diagnéstico
lleva a cabo un analisis del recorrido del turista desde el momento en que toma la decisién de realizar un
consumo turistico hasta que regresa a su punto de origen. En este periodo se suceden multitud de
procesos e interacciones con los agentes y elementos del destino, y todos ellos contribuyen a determinar

el nivel de satisfaccion percibido por el turista hacia el producto turistico consumido.

Desde este enfoque se ha tratado de dar respuesta a las siguientes preguntas, previas a la estancia en
Andalucia, y que determinan el entorno de la "compra":

® Coémo viaja el turista a su destino

® Quién viaja a Andalucia

® Por qué Andalucia

® Qué ofrece Andalucia
® Cémo se vende Andalucia

® Como se organiza el viaje a Andalucia

Pero la auténtica experiencia turistica tiene lugar una vez que el visitante esta en el destino e interactla
con ély en él: llega, se desplaza a su alojamiento, obtiene informacién turistica, consume en bares y
restaurantes, disfruta de la playa, compra recuerdos, participa en actividades de deportivas, culturales o de
ocio, visita monumentos, se desplaza a otros destinos cercanos, pasea por los centros urbanos, etc. El

hilo conductor en este caso seran las siguientes cuestiones:
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® Coémo se llega al destino

® Qué atractivos encuentra

® Como se informa e interactla
® Qué consume

® ;Es un turismo para todos?

® Cémo es el servicio recibido

Y, por ultimo, pero no por ello menos importante:
® Coémo valora su estancia en Andalucia

® ;Volvera y lo recomendaré a otros?

A lo largo de este recorrido se han ido estableciendo indicadores que permiten valorar, de manera objetiva,
los niveles de calidad proporcionados y percibidos, facilitando la informacion necesaria para identificar las
areas de mejora y las oportunidades del destino, de las que parten las estrategias de actuacion propuestas
por el Plan de Calidad. Para la elaboracién del diagnéstico se ha utilizado informacion estadistica
(cuantitativa), enriquecida y contrastada con entrevistas y mesas de trabajo (cualitativa) realizadas con

lideres de opinion y personas expertas del sector turistico andaluz.

El andlisis final de la situacion de la calidad turistica en la region, encargado de identificar los aspectos
positivos y mejorables, emplea el andlisis DAFO; una herramienta ampliamente utilizada en planificacion
estratégica para identificar, en este caso, los elementos que afectan positiva o negativamente a la calidad
turistica en Andalucfa. Las debilidades y fortalezas estén referidas a factores enddgenos del destino, factores
que pueden gestionarse internamente tanto para traducir los efectos positivos de las fortalezas en resultados
como para corregir las desviaciones observadas como debilidades. Las amenazas y oportunidades muestran

el efecto que factores ajenos al destino ejercen en el mismo, forzando una actuacion.

A continuacién se muestra un conjunto de observaciones generales del diagnostico realizado que tienen
como objetivo conocer los aspectos que influyen positiva y negativamente sobre la calidad turistica e

identificar las oportunidades y amenazas a las que estd expuesto el destino.
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FORTALEZAS DEBILIDADES

Posicionamiento como destino turistico muy consolidado en el ranking
mundial.

Alto grado de fidelizacion de la demanda

Elevada satisfaccién general de los turistas

Mayor estancia media que en destinos competidores

Moderada estacionalidad

Incremento sostenido del nimero de turistas

Preferencia del turista extranjero por pernoctar en alojamientos hoteleros
frente a otros tipos de alojamiento reglado.

Existencia de recursos y condiciones en el destino acordes con los
gustos, necesidades y expectativas de los turistas.

Adecuado grado de implantacién de sistemas (EMAS; ISO; FEE) en los
recursos naturales, playas y puertos.

Elevado grado de proteccion del patrimonio, natural o cultural.
Existencia de municipios en fase de implantacién de sistemas de
gestion ambiental, asegurando la preservacion del entorno natural
donde se desarrolla el turismo.

Excelente conectividad del destino con sus mercados emisores, con 5
aeropuertos estratégicamente ubicados para dar servicio a la costa y al
interior.

Existencia de una red de Oficinas de Turismo que cumple unos
estandares de instalaciones y servicio.

Gran experiencia del sector en el turismo de sol y playa, como punto
de partida para provocar un cambio hacia la calidad turistica.
Incremento del nimero de plazas hoteleras frente a otras modalidades
de alojamiento turistico reglado.

Progresiva tendencia a la concentracién de la oferta hotelera en cuatro
y cinco estrellas.

Existencia de profesionales con gran experiencia sobre todo en los
destinos tradicionales.
Evaluacion positiva por parte de los clientes del servicio recibido.

El presente Plan de Calidad, como herramienta para articular la
implantacion de sistemas y modelos de calidad turistica en destinos y
oferta que actien como elemento diferenciador del destino Andalucfa.
Apoyo de la Administracién Publica en promocién y comercializacion
del destino.

Existencia de mecanismos de participacién publico-privados que
impulsan las politicas de calidad.

Desigual aprovechamiento de los recursos y productos turisticos
alternativos al "sol y playa".

Necesidad de apoyar el mecanismo de resolucion de quejas durante la
estancia en destino. (Seccién de arbitraje turistico).

Escasa implantacién del SICTED/MACT en destinos

Grado de desarrollo turistico dispar segin zonas

Saturacién de algunas costas y playas en épocas punta

Senalizacion turistica poco homogénea

Baja adecuacioén de la senalizacién vial existente a las necesidades de
los turistas.

Tendencia al crecimiento de la segunda residencia en determinados
municipios.

Compleja conexién entre destinos de interior y costa

Iniciativas aisladas de reconocimiento de la calidad mediante
distinciones propias, con el peligro de una proliferacién de marcas.
Gestores municipales poco formados en turismo

Crecimiento de la poblacién turistica asistida no siempre acompanado
de un desarrollo de las infraestructuras necesarias en poblaciones de la
costa y en la red viaria nacional.

Insuficientes servicios de transporte publico en épocas de méxima
afluencia.

Escasa participacion de las Oficinas de Turismo no dependientes de la
Junta de Andalucia en la Red de Oficinas de Turismo.

Aislada implantacién de sistemas de calidad en empresas y
proveedores de servicios.

Estructura empresarial dominada por pymes

Preocupacién por la pérdida de rentabilidad

Desconocimiento por parte de un amplio espectro del sector sobre los
beneficios de la calidad turistica.

Inestabilidad del empleo en hosteleria motivada por la estacionalidad.
Insuficiente cualificaciéon de los recursos humanos.

Baja valoracion social de determinados oficios turisticos en general y en
hostelerfa en particular.

Ausencia de programas de formacién especificos en calidad.
Inexistencia de planes de calidad sectoriales concertados

Inexistencia de las necesarias infraestructuras para impulsar la
implantacion de sistemas de calidad tanto en la administracion publica
como en las asociaciones empresariales.

Escaso uso de las técnicas de gestién de la calidad turistica.
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Demanda de productos turisticos distintos al "sol y playa": turismo de
interior, golf, turismo cultural, turismo de salud...

Nuevos mercados altamente sensibles a la calidad de producto
Continuada fortaleza del mercado britanico y paulatina recuperacién del
mercado aleman.

Aparicion de nuevos mercados emisores, especialmente en el norte y
este de Europa, asi como en Asia.

Inestabilidad geopolitica de destinos competidores que favorece la
eleccion de Andalucia como destino turistico seguro.

Aplicabilidad de figuras de planificacion turistica a nivel nacional,
autonémico y local.

Implantacion de Planes de Excelencia o Dinamizacién Turistica
Amplia riqueza patrimonial, cultural y natural susceptible de ser
explotada turisticamente con una puesta en valor adecuada.

Planes de ampliacién de la oferta de instalaciones de turismo nautico
Creacion de oferta turistica en el interior, motivada por la demanda de
actividades complementarias del turismo de sol y playa.

Continuada expansion de la actividad de companias de bajo coste en
Andalucfa.

Proyectada llegada del AVE hasta Malaga

Puesta en marcha del Tren Litoral de la Costa del Sol

Existencia de programas, ayudas y subvenciones para la
modernizacién y tecnificacion de instalaciones, asi como para la
creacién de proyectos empresariales innovadores.

Creciente concienciacion en materia de calidad por parte del sector y
apoyo de las organizaciones empresariales a proyectos de calidad.
Tendencia general de las empresas a diferenciarse con estrategias de
gestion de la calidad para fortalecer su capacidad de negociacién.
Incremento del uso de las nuevas tecnologias por parte de la oferta
turistica, tanto para la gestion empresarial como para la promocién y
comercializacion.

Apoyo de los agentes econémicos y sociales a los proyectos de
calidad turistica en materia de mejora de la capacitacion de los
recursos humanos.

Disponibilidad de herramientas y metodologias especificas de calidad
turistica especialmente disenadas para el sector.

Disefio y ejecucion de planes de turismo propios de la comunidad
Posibilidad de vinculacién entre las iniciativas de calidad y las acciones
promocionales y de planificacion del destino.

Competencia creciente de los nuevos destinos emergentes

Dificultad para competir en precios en el mercado internacional

Fortaleza de la moneda europea

Fraccionamiento de las vacaciones lo que genera un descenso de la
estancia media del turista.

Tendencia creciente a retrasar la organizacion de los viajes

Giro del comportamiento de la demanda tradicional extranjera hacia la
utilizaciéon de segundas residencias.

Escaso conocimiento de los consumidores del significado de la marca "Q"

Escasa puesta en valor de los productos y recursos asociados a los
municipios.

Servicios publicos percibidos como mejorables por algunos turistas en
comparacion a otros destinos competidores.

Crecimiento excesivo de la oferta en "sol y playa'lo que daria lugar a un
descenso de la ocupacién hotelera.

Falta de la capacitacion necesaria para aprovechar las nuevas
tecnologias para la promocién y comercializacién en el turismo.

Falta de homogeneidad en la prestacion del servicio percibida por
ciertos segmentos, lo que afecta a la imagen global del destino para
€s0s segmentos.

Poca valoracién de los programas de formacién profesional
Reticencia por parte de algunos sectores a la aceptacion de las politicas
de calidad como herramienta de mejora en el trabajo.

Falta de aprovechamiento de posibles sinergias entre administraciones
publicas en materia de promocion, desarrollo de productos o
planificacion.

Escasa informacion en el sector sobre los programas, subvenciones y
ayudas que las distintas Consejerias y entes locales ponen a su
disposicion.
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Como conclusion general del diagnostico, se puede decir que existe en Andalucia un nucleo de empresas y
servicios turisticos de muy alto nivel en todas las ramas de la actividad turistica. Sin embargo, hasta el
momento no se habia asumido un compromiso sectorial por la calidad turistica que, de forma planificada,

organizada y efectiva, tenga como mision posicionar Andalucia como un destino de garantias.

La ausencia de una estrategia colectiva para la calidad de los servicios puede llegar a suponer una
desventaja competitiva frente a otros destinos regionales, entre los que se encuentran los principales
competidores de Andalucia en el &mbito nacional, que si han entendido que la competitividad y el
afianzamiento del sector pasa inevitablemente por la mejora de la calidad y la innovacion continua de los

productos y servicios turisticos.

Andalucia posee las condiciones necesarias éptimas para el desarrollo de una actividad turistica duradera:
el patrimonio artistico-cultural, el paisaje, el clima, la variedad de productos turisticos y un valioso
entramado empresarial y profesional. Una gestién planificada y organizada de los recursos que permita un
aprovechamiento turistico mas eficaz, desde la posiciéon de un destino globalmente maduro (aunque por la
extension de su territorio se encuentren "subdestinos" de caracteristicas dispares) que asuma y ponga en
valor su "saber hacer", sistematizandolo y formalizédndolo por contraste con estandares, puede aportar la
suficiencia que permita al sector turistico andaluz ser sostenible econémica, social y

medioambientalmente.

Por tanto, se hace necesaria una estrategia integral de calidad turistica que permita, por un lado, consolidar
la importante demanda recurrente y, por otro, atraer nuevos segmentos de demanda de mayor

rentabilidad.

El Plan de Calidad Turistica representa un respaldo institucional decidido a la calidad como estrategia
competitiva de Andalucia. El Plan ofrece tanto al sector empresarial como a los agentes publicos una
valiosa oportunidad de afrontar el reto competitivo de la calidad de una forma comprometida con el destino

y su sostenibilidad.
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La consecucion de la calidad turistica es un proceso ininterrumpido que requiere actuaciones concretas por
parte de todos los agentes implicados a corto, medio y largo plazo. Unos objetivos de calidad para los
destinos, productos y servicios turisticos definidos en el tiempo y especificos para Andalucia como gran
destino turistico contribuyen, por un lado, a forjar una serie de expectativas razonables para el sector y los
agentes politicos y sociales, dibujando una imagen del futuro que se considera deseable; por otro lado,
generan un ambiente de confianza hacia la inversion, el desarrollo de nuevos productos turisticos vy la

creaciéon de empleo.

La calidad turistica proporciona a Andalucia una visién a largo plazo de una industria préspera y competitiva;
de una actividad no renida con el desarrollo econémico sostenible; de un sector capaz de generar riqueza,
empleo y mejores condiciones de vida para sus habitantes durante largos anos. La calidad, por tanto, se
perfila como la estrategia capaz de reorientar los patrones de comportamiento actuales del sector y de los

agentes sociales y politicos andaluces en aras de un futuro con méas y mejores oportunidades.

El objetivo ultimo del Plan de Calidad Turistica de Andalucia es asegurar el liderazgo de Andalucia

como destino de calidad tanto en el mercado nacional como en el internacional.

El Plan ha considerado para la definiciéon de sus objetivos el compromiso de la Consejeria de Turismo,
Comercio y Deporte, junto con los agentes econémicos y sociales, UGT, CCOO y CEA, en el lll Pacto

Andaluz por el Turismo:

® Desarrollar un modelo turistico sostenible

® Modernizar y fortalecer el modelo turistico andaluz

® Garantizar el liderazgo del turismo de Andalucia a nivel global

® Diversificar, diferenciar y desestacionalizar la oferta, adecuéndola a los cambios de la demanda
® Aumentar la rentabilidad y la relacion calidad/precio

® Fomentar la innovacién tecnolégica

® Mejorar el empleo y la formacion

® Favorecer el reconocimiento social del turismo
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Los objetivos operativos se han formulado para cuatro &mbitos de actuacion:

Objetivos para el espacio turistico
Objetivos para las empresas
Objetivos para las personas
Objetivos para el producto turistico

Las administraciones y entidades publicas andaluzas desempenan un papel principal y comprometido con
estos cuatro ambitos de actuacién, asumiendo su liderazgo institucional, garantizando la mejora de los

servicios y recursos publicos turisticos, y cualificando a los recursos humanos responsables de éstos.

Objetivos para el espacio turistico

CALIDAD EN DESTINOS

El espacio donde se desarrolla la actividad turistica debe ofrecer al turista los elementos necesarios para el
optimo disfrute de su estancia en el destino: infraestructuras, servicios publicos, una oferta turistica de
calidad y oportunidades para la realizacion de actividades de acuerdo con sus intereses. Asimismo, el
espacio como marco de la actividad empresarial debe reunir las condiciones éptimas para el correcto

desarrollo de la actividad turistica.

LLa actuacion en calidad sobre destinos cuenta con la metodologia ya desarrollada del Sistema de Calidad
Turistico Espafnol (SCTE). Este Plan apoya ademas las actuaciones que, en materia de calidad, se aprueben
desde los distintos planes autonémicos, e incorpora al planteamiento global todas aquellas normas de

amplio rango afines a la calidad de los destinos turisticos: normas ambientales, de accesibilidad, etc.

LIDERAZGO INSTITUCIONAL
El Plan de Calidad Turistica se apoya en un fuerte compromiso politico para lograr implementar el giro

pretendido del sector turistico andaluz. Este compromiso se evidencia no sélo en la iniciativa tomada por la
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Consejeria de Turismo, Comercio y Deporte, sino también en la capacidad de la administracion, a todos los

niveles, de asumir el reto de la competitividad turistica como propio.

La existencia de mecanismos de cooperacion entre instituciones competentes y en el ambito publico-
privado resulta imprescindible para el éxito de los destinos, puesto que las competencias turisticas,
urbanisticas, de planificacion o de actuacion sobre los recursos corresponden al entramado de organismos

que conforman el sistema de administracion estatal, autonémica y local.

La constitucion de la Oficina de la Calidad del Turismo de Andalucia, como érgano colegiado de
participacién y asesoramiento, pone de manifiesto el deseo general de formar parte y colaborar en la

busqueda de la excelencia del destino turistico Andalucia.

CONECTIVIDAD TERRITORIAL

El Plan de Calidad Turistica tiene un dmbito autonémico, por lo cual debe considerar las dispares realidades
en materia de actividad turistica encontradas en la geografia andaluza. La coherencia de las propuestas del
Plan no sélo con los productos ofrecidos por cada area, sino también con la planificaciéon espacial y la
ordenacion territorial ha sido una constante absolutamente necesaria en su redaccion y debera serlo en su
implementacién. Debe conectar las distintas areas de la comunidad autbnoma, aprovechando las sinergias

y la complementariedad entre ellas, creando oportunidades para el ocio y el desplazamiento.

SOSTENIBILIDAD

El Plan de Calidad Turistica contribuird al gran objetivo de la sostenibilidad a largo plazo, en linea con los
principios rectores del Plan General de Turismo Sostenible. Para desvincular el desarrollo econémico y
social del deterioro medioambiental que, en ciertas ocasiones, ha implicado la actividad turistica es
necesaria una reorientacion de las politicas que llevan a cabo todos los agentes sociales y econémicos de
Andalucia, que ya se ha iniciado. La sostenibilidad debe ser el catalizador de los cambios necesarios en la

actuacion del sector publico, el sector privado y en los patrones de conducta de los turistas.
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Objetivos para las empresas

MEJORA DE LA COMPETITIVIDAD
Aunque la Junta de Andalucia juega un papel fundamental en la creacion del marco de actuacion turistica,
son en ultimo extremo los empresarios del sector, junto con los trabajadores, los artifices de un cambio en

los modelos de produccion/prestacion de servicios, consumo e inversion.

Mantener una posicién competitiva dentro del mercado turistico implica una constante inversion en
instalaciones, innovacién tecnolégica (en las areas de promocién, comercializacion y gestion), y en la
incorporacion de sistemas de gestion adecuados a las necesidades actuales del sector, que incluyan una

gestiéon adecuada de la calidad.

RECONOCIMIENTO A LA GESTION DE LA CALIDAD

El reconocimiento a la gestion de la calidad, representado por las certificaciones y distinciones en los
sistemas de calidad existentes, es uno de los ejes de actuacion del Plan de Calidad. No sélo es la inversion
en calidad uno de los pilares de la competitividad. La obtencién de una certificacion o distincién actla
como una garantia para el cliente y contribuye a fortalecer el posicionamiento de la empresa y del destino
en el mercado. El aumento del numero de certificados y distinguidos es uno de los grandes objetivos del

Plan de Calidad.

Objetivos para las personas

CAPACITACION DE LOS RECURSOS HUMANOS

Las personas constituyen la base sobre la que se sustenta la actividad turistica en el destino. La atencion y
el trato recibido por el cliente es uno de los ingredientes decisivos de la estancia turistica, marcando la
diferencia entre una experiencia positiva y una experiencia negativa no ya referida a un establecimiento,

sino al destino completo.
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Las personas son, por tanto, la cara del destino en todo momento, y su importancia dentro del proceso de

consumo turistico justifica una linea de actuacién centrada en los recursos humanos.

FORMACION DE PERSONAL DIRECTIVO

El éxito de los programas de calidad depende de la capacidad de los establecimientos de asumir los
compromisos que la calidad implica. Para ello, es necesario formar a los gerentes y propietarios de los
establecimientos turisticos en materia de concienciacion sobre la calidad, de manera que puedan impulsar

y dirigir iniciativas en sus propias empresas.

FORMACION DE RESPONSABLES INSTITUCIONALES

Este objetivo es particularmente relevante en destinos emergentes, donde la falta de experiencia en
materia de turismo puede llevar a los entes locales a una inadecuada orientaciéon de sus esfuerzos. El Plan
considera fundamental la existencia de la figura de los técnicos en calidad turistica en los entes locales y

autondémicos con competencia sobre la actividad turistica.

Objetivos para el producto turistico

ADECUACION AL MERCADO

Los analisis de la demanda realizados tanto a nivel institucional andaluz, como en otros ambitos, describen
las preferencias de nuestros clientes y su comportamiento esperado. El modo de conocer el destino y
comprar el viaje, la preferencia en cuanto a las actividades o la modalidad de alojamiento elegida
demuestran unas pautas de "conducta turistica" a las que Andalucia, como destino turistico, debe amoldar su

oferta, el desarrollo de destinos y productos turisticos, los mecanismos de promocién y comercializacion...

La identificacion de los grupos de demanda objetivo y las oportunidades que presentan para el sector
andaluz dirigen la actuacion de los responsables de la planificacién y de la promocién turistica. El Plan de
Calidad Turistica debe actuar sobre la oferta, contemplando actuaciones especificas para productos

turisticos de especial interés.
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MEJORA DE LA CALIDAD DE LOS PRODUCTOS

El sol y playa es un gran producto genérico, cuya hegemonia perdura hoy pero que esta experimentando
una evolucion. La demanda exige, cada vez mas, actividades que complementen su estancia en nuestras
playas y completen su tiempo de ocio. Al mismo tiempo, estan posiciondndose otros productos con

capacidad de atraer a segmentos de mayor gasto y menos sensibles a la estacionalidad.

La calidad que ofrece cada uno de los servicios turisticos asociados a los distintos productos es percibida
por el turista como representativa del total. Por ello, es fundamental actuar sobre la creacién y desarrollo
de una oferta que brinde las mayores garantias, con un elevado nivel de servicio, que ejerza un efecto

demostracion sobre el total de la oferta y atraiga nuevas inversiones en ese sentido.

El Plan se propone, por tanto, conseguir una masa critica de establecimientos certificados sobre la cual

construir una cultura de calidad en los distintos segmentos y espacios turisticos.

COMUNICACION DE LA CALIDAD AL MERCADO
Este objetivo refleja la necesidad de conectar todas las actuaciones de la gestion de la calidad a una vision
de producto comunicable a los mercados emisores, garantizando asi que las acciones que se emprendan

tendran una recompensa directa sobre los integrantes del sistema turistico andaluz.
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El modelo del Plan de Calidad Turistica de Andalucia se basa en la definicion de unos principipios
rectores que regulan el desarrollo de todas sus actuaciones, el trazado de cuatro estrategias que dan
cobertura a los principales ambitos del sistema turfstico y, finalmente, el desarrollo especifico de cuatro
ejes de actuacion que permiten conocer lo que hay que hacer, cuando realizarlo y con qué recursos se

cuenta.

Principios rectores

El Plan de Calidad Turistica de Andalucia esté regido e inspirado por un conjunto de principios,
considerados como las grandes normas o estandares que aportan el contexto para la definicion y desarrollo
de sus estrategias. Estos principios que el Plan asume estan reflejados en todos los ejes de actuacion
hasta el nivel de las actuaciones concretas. El Plan de Calidad Turistica es un reflejo, por tanto, de las

cualidades esenciales que los principios representan. Los principios rectores del Plan son los siguientes:

ADAPTACION A LAS NECESIDADES DEL SECTOR
El Plan esta elaborado desde y para el sector, con un caracter fundamentalmente participativo, que, a la vez,

fortalece las relaciones publico-privadas existentes y fomenta la creacién de nuevas estructuras de cooperacion.

ESTRUCTURA
El desarrollo del Plan se realiza sobre cuatro grandes ejes: tematico, de mercado, operativo y de

planificacion temporal y presupuestaria.

FLEXIBILIDAD Y CAPACIDAD DE ADAPTACION
La retroalimentacion prevista por el Plan garantiza a sus gestores la capacidad de adaptar la aplicacion del

mismo a las circunstancias del momento, posibilitando una adecuada planificaciéon periédica.
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INNOVACION
Los continuos cambios experimentados por el mercado asi como la répida evolucion de las nuevas tecnologias,
que afectan los sistemas de gestion y comercializacion, hacen necesario un continuo esfuerzo por generar y

asimilar nuevas soluciones estratégicas por parte del sector turistico y las administraciones competentes.

VIGENCIA EN EL TIEMPO

El Plan de Calidad Turistica de Andalucia contempla la proyeccién temporal de su ejecucién. Como se ha
indicado con anterioridad, el Plan esta provisto de mecanismos de seguimiento y evaluacion de resultados.
Esto proporciona un contexto apropiado para la adaptacion de las actuaciones del Plan a las necesidades

concretas que surjan a lo largo de su ejecucion.

MEJORES FORMULAS DE GESTION Y APOYO

Los 6rganos de gestion y seguimiento del Plan contemplan la participacion de distintos organismos con
competencias en ocasiones no directamente asociadas a la calidad turistica.Por otra parte, los mecanismos
de cooperacion publico-privada facilitan la asistencia concreta y "a medida" a los distintos subsectores de la

actividad turistica.

VISIBILIDAD

La calidad turistica debe ser un elemento integral de las politicas y estrategias de todos los agentes
implicados. Para ello el Plan debe contemplar actuaciones encaminadas a lograr el apoyo necesario para su
implantacién efectiva. Estas actuaciones incluyen tanto la sensibilizacién social en sentido amplio como la

promocién de cada una de las actuaciones puestas en marcha.

MENSURABILIDAD

El Plan ha incorporado una bateria de indicadores que proporcionan a los gestores del Plan la herramienta
necesaria para llevar a cabo su seguimiento y medir la eficacia de las acciones llevadas a cabo. El Plan, por
tanto, garantiza la aplicabilidad, comprensién, eficacia y validez de los programas que propone a lo largo de
su vigencia; de modo que los resultados obtenidos - aumento de la competitividad, posicionamiento

turistico favorable- sean cuantificables tanto en su desarrollo como al final del mismo.
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Ambitos y estrategias

El modelo del Plan de Calidad Turistica plantea actuaciones sobre todos los elementos que influyen en la
actividad turistica. El modelo garantiza que el Plan se comprende y se aplica, que las actuaciones
propuestas son eficaces y vélidas durante su duracion y que se obtienen resultados que se pueden medir
en cuanto a la mejora de la competitividad de los destinos, productos y servicios turisticos. El Plan

contempla cuatro grandes ambitos de actuacion:

@ El sistema turistico, en el que se encuentran todos los agentes publicos y privados que interactian en el
sector turismo.

@ Los destinos, entendidos como el espacio donde confluyen los recursos, las empresas, los servicios y
los productos.

@ Las personas, como base fundamental de la prestaciéon de los servicios turisticos

@ El turista, como referencia permanente para ir adecuando el producto turistico a sus necesidades y

expectativas.
Las actuaciones en estos cuatro frentes se apoyan en cuatro estrategias:

COOPERACION MULTILATERAL
MEJORA DE LOS SERVICIOS
EXTENSION DE LAS GARANTIAS
ALINEACION CON EL MERCADO

ESTRATEGIA DE COOPERACION MULTILATERAL

El Plan de Calidad Turistica, al igual que las restantes politicas estratégicas sectoriales, tiene una fuerte
orientacién hacia el sector privado ya que es la propia industria la destinataria y principal ejecutora de las
acciones concretas del Plan. Sin embargo, el papel de la administracion es garantizar la confluencia de
condiciones necesarias para su ejecucion, de acuerdo con las politicas sectoriales. Por tanto, corresponde a

la Consejeria de Turismo, Comercio y Deporte, a través de la Direccion General de Calidad, Innovacion y
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Prospectiva Turistica, asumir el papel fundamental de liderazgo de la politica de calidad turistica. La
administracion local, por su parte, es un actor imprescindible, puesto que es a este nivel donde se
gestionan los destinos, el espacio fisico en que se desarrolla la actividad turistica. Finalmente, el concepto
de calidad turistica incluye también la actuacién de otras administraciones publicas cuya actuacion tiene

una vertiente turistica.

Frecuentemente, las actuaciones encaminadas a lograr los objetivos de una politica pueden solaparse con
las actuaciones puestas en marcha para otro fin. Por ello, es necesaria una estrategia a largo plazo
intersectorial para que las concesiones que se puedan hacer a corto plazo no menoscaben el éxito de las
politicas autonémicas a largo plazo. Es por ello necesario actuar a todos los niveles de la administracion
publica e incorporar a lo largo del proceso al sector privado y agentes sociales, destinatarios y beneficiarios

de las actuaciones previstas en el Plan.

La estrategia de calidad turistica implica mejorar la coherencia entre las politicas lideradas por los distintos
actores del destino. Para ello, es necesario que los organismos responsables de cada &mbito de actuacion
contemplen los supuestos de solapamiento entre politicas de distinta naturaleza, de modo que cada

actuaciéon promovida prevea sus impactos en la calidad turistica.

El Plan de Calidad Turistica pretende fortalecer el papel impulsor de las politicas turisticas de las
administraciones publicas. Mediante unos adecuados mecanismos de coordinacién se consigue una mejor
planificacion de actuaciones y, consecuentemente, mayor eficiencia en el gasto y mejorada eficacia en el

desempeno de sus funciones.

ESTRATEGIA DE MEJORA DE LOS SERVICIOS

La segunda estrategia se centra en el factor mas importante de la ecuacion turistica: las personas, la cara
del destino para el turista y elemento clave en la percepcién de calidad experimentada por el turista.

El diagnostico ha evidenciado la necesidad de una formacion especifica para el puesto de trabajo
generalizada, asi como una escasa concienciacion en calidad derivada de la ausencia, hasta ahora, de una

estrategia global de calidad para el sector turistico.
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Asimismo, la diversidad de productos turisticos existentes en Andalucia plantea necesidades especificas a
cada uno de ellos. Turismo de sol y playa, turismo nautico, turismo cultural o turismo rural son segmentos
de productos que presentan empresas de tipologias muy dispares, lo cual exige una estrategia

individualizada para atender las especificidades de todos y cada uno de ellos.

Por otra parte, los distintos subsectores de la actividad turistica presentan diferencias fundamentales entre
ellos en términos de estructura empresarial, tipologias de contratacion, capacitacion exigida para el
personal frontera, etc. Por ello, las actuaciones previstas deben tener en cuenta en todo momento las

necesidades de cada subsector.

La estrategia de mejora de los servicios tiene como objetivo el aumento de los niveles de cualificacion de
las personas que prestan los servicios turisticos mediante programas especificos para cada sector que
generen mayores niveles de satisfaccion -tanto por parte del turista como por parte del trabajador respecto

de su actividad- y proporcionen mejores herramientas de atencion al cliente.

ESTRATEGIA DE EXTENSION DE LAS GARANTIAS
La estrategia de extensién de las garantias tiene como destinatarios los destinos turisticos y todos los
componentes en ellos presentes cuya actuacion es directa o indirectamente turistica. Esta estrategia actua

sobre la oferta turistica basica y complementaria, los servicios publicos turisticos y los recursos.

Esta es una estrategia "de abajo-arriba", en la que el Plan de Calidad Turistica actla como palanca para

potenciar una cultura de calidad entre los multiples actores del destino.

Las garantias se entienden como las certificaciones en materia de calidad, tanto la certificacién "Q" de
calidad turistica del SCTE como los certificados reconocidos internacionalmente como la familia de normas
ISO o la Bandera Azul de playas. En destinos, por su parte, el sistema de calidad turistica reconocido es el

SICTED, basado en las buenas préacticas.
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Esta estrategia, como se ha dicho, actia sobre los destinos, la oferta y los recursos turisticos. Por ello, la
adecuacion del destino a las expectativas del turista no se limita a los servicios puramente turisticos como
la existencia de puntos de informacién turistica o la sefnalizacion de recursos de interés. También se tienen

en cuenta servicios publicos no turisticos, cuyo uso comparte el visitante con la poblacién residente.

La implantacion de la calidad en destinos incorpora ademds un componente territorial, puesto que se
pretende abarcar la totalidad de la comunidad autbnoma. La actuacion sobre la oferta estd encaminada a

una mejora de la competitividad del sector en el mercado frente a destinos competidores.

En este &mbito es fundamental la colaboraciéon de las asociaciones empresariales y otras entidades
intermedias. El Plan prevé el apoyo a los proyectos de calidad existentes y la creacién de nuevas
oportunidades, mediante la asistencia técnica y la expansion de los mecanismos de participacion publico-

privada.

ESTRATEGIA DE ALINEACION CON EL MERCADO
La estrategia de alineacion con el mercado orienta continua y minuciosamente los ejes de actuacién del
Plan de Calidad a una perspectiva de mercado, dado que es éste quien define los estédndares de calidad

turistica.

Esta estrategia tiene un alto componente dedicado a la medicion y seguimiento de las actuaciones puestas
en marcha desde el Plan. El estudio de la demanda actual y potencial, de sus preferencias, habitos y
motivaciones, proporciona a los gestores del Plan valiosa informacion relativa a la "salud" de los destinos y

el grado de competitividad de la oferta.

En el escenario turistico actual, constantemente en cambio, es vital el acceso a la informacién necesaria
para la toma de decisiones informadas. La investigacion y la innovacion adquieren, en este sentido, una
dimensién protagonista, pues facilitan y pueden interpretar la informacién sobre el comportamiento que se

puede esperar de los distintos grupos de demanda.
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Ejes de actuacion

Cuatro ejes de actuacion materializan las cuatro estrategias propuestas, respetando los principios rectores

del Plan de Calidad Turistica de Andalucia:

EJE TEMATICO

El eje temético detalla las acciones enfocadas a la mejora especifica de los servicios turisticos finales, a
través de la cualificaciéon de los prestatarios de estos servicios, al aumento de certificados y distinguidos
mediante proyectos de asistencia técnica, y a todas aquellas actuaciones que redundan en la mejora de la

calidad del producto Andalucia.

EJE DE MERCADO
El eje de mercado determina la forma de evaluar los resultados a través de la satisfacciéon de turistas,

empresarios y profesionales, asegurando una adaptacion continuada en el tiempo.

EJE OPERATIVO
El eje operativo establece las férmulas de gestion y coordinacion necesarias para mantener el control y la

operatividad del Plan entre los agentes publicos y privados del sistema turistico.

EJE DE PLANIFICACION

El eje de planificaciéon define las partidas presupuestarias necesarias y los tiempos de ejecucion

Para una mejor comprension del Plan, a continuacion se presenta la alineacion entre estrategias y ejes de

actuacion:
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El destino: Recursos,
empresas y agentes
que prestan

servicios turisticos.
Incluye oferta y servicios
publicos turisticos

Las personas que
prestan los
servicios finales
al turista

Eje tematico







programasy
actuaciones
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Ejes, programas y actuaciones

PCT /&S

EJES

TEMATICO

PROGRAMAS

T.1 Asistencia técnica

T.2 Apoyo a proyectos de
calidad existentes

T.3 Reconocimiento de la
calidad garantizada

T.4 Innovacién en calidad

T.5 Divulgacion y
comunicacién

T.6 Formacion

T.7 Proyectos especiales

ACTUACIONES

T.1.1 Actuaciones previas: preparacion de los escenarios para la asis-
tencia técnica

T.1.2 Asistencia técnica a destinos

T.1.3 Asistencia técnica a empresas y servicios

T.1.4 Asistencia técnica a recursos

T.1.5 Asistencia técnica a productos turisticos especializados
T.2.1 Proyectos de calidad para asociaciones empresariales
T.2.2 Apoyo a entidades promotoras de la calidad turistica

T.3.1 Organizacion, gestion y comunicaciéon de reconocimientos

T.3.2 Promocion especifica de empresas y destinos certificados
y distinguidos

T.3.3 Subvenciones a la asistencia técnica y a la certificacion
T.4.1 Seguridad de instalaciones turisticas

T.4.2 Accesibilidad en instalaciones y destinos turisticos
T.4.3 Participacion en Comités Técnicos de Normalizacion
T.4.4 Elaboracién de nuevos manuales de Buenas practicas

T.4.5 Propuesta de adecuacion de la normativa reguladora a criterios
de calidad

T.4.6 Sitio web de la calidad turistica de Andalucia

T.5.1 Publicaciones tematicas

T.5.2 Concienciacién ciudadana e informacion a turistas
T.5.3 Divulgacion y comunicacion de resultados

T.6.1 Estudio de necesidades formativas del sector turistico

T.6.2 Formacion de técnicos de asociaciones empresariales y otras
entidades intermedias

T.6.3 Formacioén de directivos/propietarios del sector

T.6.4 Formacion de prestatarios de servicios

T.6.5 Formacion de técnicos de la administracién publica andaluza
T.6.6 Andlisis de la realidad sociolaboral del sector turistico

T.7.1 Puesta en valor de recursos de propiedad de la Junta

T.7.2 Clubes de Calidad de alojamiento y restauracion de Andalucia

T.7.3 Estudio de la percepcioén social del turismo

i
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I

EJES

DE MERCADO

OPERATIVO

PROGRAMAS ACTUACIONES

M.1 Evaluacion de la M.1.1. Evaluacion de la satisfaccion del turista
satisfaccion del turista M.1.2 Mejora del sistema de quejas y reclamaciones

M.2.1 Evaluacion de la satisfaccion de los empresarios y agentes
publicos

M.2.2 Evaluacion de la satisfaccion de los prestatarios de servicios
turisticos

M.2 Evaluacion de la
satisfaccion de los agentes

del destino

M.3 Andlisis y puesta en
valor de la informacion M.3.1 Anélisis y puesta en valor de la informaciéon generada
generada
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EJE TEMATICO

El Eje tematico recoge los programas orientados a la mejora estructural de la calidad turistica, actuando
sobre los componentes del producto: empresas, personas, recursos y destinos. Desarrollado en siete
programas, atiende a las necesidades especificas de los aspectos materiales, sectoriales, humanos,

tecnolégicos y del "saber hacer" de la actividad turistica. Los programas propuestos son los siguientes:

T.1 Asistencia técnica

T.2 Apoyo a proyectos de calidad existentes
T.3 Reconocimiento de la calidad garantizada
T.4 Innovacion en calidad

T.5 Divulgacion y comunicacion

T.6 Formacion

T.7 Proyectos especiales

T.1 Programa de asistencia técnica

OBJETIVO
Este Programa proporcionara a los agentes turisticos (empresas, prestadores de servicios y gestores de

destinos y recursos turisticos) las herramientas y recursos necesarios para asumir con éxito el reto de la calidad.

Ademas, cubrird la necesidad mas imperativa del proceso: la disponibilidad de la asistencia técnica
necesaria para la creacion de una estructura de calidad adaptada a las necesidades especificas de cada
colectivo. El objetivo es actuar sobre, al menos, 16 destinos y 1.000 empresas, abarcando la totalidad de
productos y sectores. Se incide especialmente en los servicios e instalaciones vinculados a la

administracion turistica andaluza.
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DESCRIPCION
En Andalucia coexisten muy diversas realidades turisticas, con notables diferencias en el grado de

desarrollo y madurez de los distintos productos.

Las actuaciones a realizar en este Programa identifican lineas de trabajo enfocadas a destinos, recursos,
empresas y servicios publicos turisticos, con el objetivo de adecuarse éptimamente a sus necesidades
concretas. De manera complementaria, se trabaja con una vision de productos para garantizar la conexién
de las actuaciones previstas por este Plan con los proyectos de promocion y comercializacion del Plan
Director de Marketing y las estrategias que soportan el Plan General de Turismo Sostenible y otras

iniciativas planificadoras de la Consejeria de Turismo, Comercio y Deporte.

La asistencia técnica utiliza como base las herramientas contempladas en el Sistema de Calidad Turistica
Espanola (SCTE), integrado por tres grandes metodologias: SCTE Sectores, SCTE Buenas Practicas y SCTE
Destinos, sin perjuicio de la incorporacion de esquemas normalizadores de &mbito general con aplicacién

turistica.

Desde la Consejeria de Turismo, Comercio y Deporte se ofrecen ayudas complementarias a este fin,
principalmente la Orden de 10 de febrero de 2006, para la concesion de subvenciones para la formacion,

sensibilizaciéon en calidad e investigacion turistica.

ACTUACIONES

T.1.1 ACTUACIONES PREVIAS: PREPARACION DE LOS ESCENARIOS PARA LA ASISTENCIA TECNICA
T.1.2 ASISTENCIA TECNICA A DESTINOS

T.1.3 ASISTENCIA TECNICA A EMPRESAS Y SERVICIOS

T.1.4 ASISTENCIA TECNICA A RECURSOS

T.1.5 ASISTENCIA TECNICA A PRODUCTOS TURISTICOS ESPECIALIZADOS
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T.2 Programa de apoyo a proyectos de calidad existentes

OBJETIVO
Integrar las estructuras turisticas intermedias en el Plan de Calidad Turistica de Andalucia, de forma que se
potencie el compromiso de estos agentes y se conviertan en catalizadores que garanticen la continuidad

de los programas de calidad ya existentes y auspicien la aparicién de otros nuevos.

DESCRIPCION

Las asociaciones empresariales, asi como el resto de agentes sociales y, en su caso, las delegaciones del
ICTE, ejercen una importante labor dinamizadora vy localizadora, puesto que actlian como nexo entre las
administraciones, agentes sociales y el colectivo que representan. Su participacion activa es fundamental
para el proceso de implantacion de programas de calidad. La asistencia técnica tanto a destinos como a
empresas e incluso recursos y productos tiene un denominador comun, la participacién imprescindible de

las estructuras intermedias.

A fin de optimizar su capacidad de actuacion, y como organismos que tradicionalmente han liderado las
iniciativas de calidad turistica, se ha considerado imperativo crear un programa de apoyo a las actuaciones

que promuevan.

ACTUACIONES
T.2.1 PROYECTOS DE CALIDAD PARA ASOCIACIONES EMPRESARIALES
T.2.2 APOYO A ENTIDADES PROMOTORAS DE LA CALIDAD TURISTICA
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T.3 Programa de reconocimiento de la calidad garantizada

OBJETIVO
Impulsar y difundir la cultura de la calidad entre todos los agentes turisticos de Andalucia, incentivando la
aplicacion de criterios de excelencia basados en la gestiéon de la calidad en las empresas, servicios,

recursos, productos y destinos turisticos con el fin de mejorar la competitividad del sector andaluz.

DESCRIPCION

Una distincion es el mejor reconocimiento que cualquier entidad pueda tener tras realizar el esfuerzo de
adecuar instalaciones, equipamientos y servicios a los estandares fijados en un sistema, modelo o norma
de calidad. Se considera, por tanto, oportuno desarrollar un programa para apoyar y reconocer el esfuerzo
que hacen los empresarios andaluces por incorporar el criterio de calidad como base de su operativa diaria.
Asi pues, el programa de reconocimiento de la calidad garantizada presenta tres vertientes: reconocimiento
de las empresas que han apostado por la calidad, apoyo especifico en promocién, y ayuda al sector a

alcanzar este objetivo mediante incentivos econémicos.

De forma indirecta, la ejecucién de este programa conlleva beneficios adicionales, como el efecto

demostracion que las empresas distinguidas puedan ejercer sobre el resto.

ACTUACIONES

T.3.1 ORGANIZACION, GESTION Y COMUNICACION DE RECONOCIMIENTOS

T.3.2 PROMOCION ESPECIFICA DE EMPRESAS Y DESTINOS CERTIFICADOS Y DISTINGUIDOS
T.3.3 SUBVENCIONES A LA ASISTENCIA TECNICA Y A LA CERTIFICACION
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T.4 Programa de innovacion en calidad

OBJETIVO
Definir las pautas bésicas para el establecimiento de acciones innovadoras en determinadas areas de

especial sensibilidad y con repercusion directa sobre la actividad turistica.

Este programa trata de romper la dicotomia calidad/innovacion incorporando al proceso de calidad turistica
en Andalucia aspectos que no estan incluidos en las pautas normalizadoras bésicas vinculadas a la

actividad turistica.

DESCRIPCION

Ante el reto de la competitividad es necesario fomentar la innovacion en las politicas de calidad y desarrollo
del sector, asi como en la gestién de las empresas y servicios que desarrollan su actividad en relacién
directa o indirecta con la actividad turistica. La adecuacién a las nuevas necesidades de la demanda v la
innovacion del sector forman los ejes béasicos de este programa. El sector turistico andaluz debe ser capaz
de adaptarse y ofrecer soluciones de calidad a medida de las necesidades de sus clientes. Este esfuerzo
de adecuacion incluye iniciativas como la extension de las garantias de calidad a nuevos sectores con
incidencia en la actividad turistica, hasta la adecuacién de la normativa sectorial a la coyuntura actual, o
elementos basicos como la seguridad y la accesibilidad. Asimismo, se prevé la elaboracion de un sitio web

de la calidad turistica como herramienta informativa y de comunicacién para el sector.

ACTUACIONES

T.4.1 SEGURIDAD DE INSTALACIONES TURISTICAS

T.4.2 ACCESIBILIDAD EN INSTALACIONES Y DESTINOS TURISTICOS

T.4.3 PARTICIPACION EN COMITES TECNICOS DE NORMALIZACION

T.4.4 ELABORACION DE NUEVOS MANUALES DE BUENAS PRACTICAS

T.4.5 PROPUESTA DE ADECUACION DE LA NORMATIVA REGULADORA A CRITERIOS DE CALIDAD
T.4.6. SITIO WEB DE LA CALIDAD TURISTICA DE ANDALUCIA

_
T
-
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T.5 Programa de divulgacion y comunicacion

OBJETIVOS
Informar al sector y dar a conocer al publico y al mercado los programas puestos en marcha desde el Plan
y los logros conseguidos; y transferir el conocimiento generado en las acciones del Plan y en los trabajos

vinculados al mismo.

DESCRIPCION

El éxito del Plan esta condicionado por el conocimiento que los agentes del sector tengan sobre él y por la
capacidad de los consumidores de reconocer las certificaciones y distinciones en calidad que reciban
empresas, servicios publicos y destinos. La divulgaciéon de las iniciativas del Plan persigue dinamizar la
participacién del sector y, progresivamente, incrementar su compromiso con las acciones que requieran de

una colaboracion estrecha entre todos los agentes.

Por otra parte, es necesario convencer al sector de la firme apuesta por la calidad que la administracion
autonémica esta realizando, acercandoles las acciones de apoyo y mejora de la actividad turistica que se
llevan a cabo y de las que son beneficiarios. Las acciones previstas estan encaminadas a difundir las
estrategias y programas del Plan de Calidad Turistica, a divulgar las guias o documentos de referencia

resultantes de su puesta en marcha, y a informar sobre la evolucion y resultados obtenidos tras su desarrollo.

Por otro lado, debe atenderse al significado que la calidad turistica tiene para los clientes y para el gran
publico, tanto en su vertiente de consumidor de productos y servicios turisticos como en su faceta de
anfitrion de los visitantes a Andalucia. Se propone, por tanto, una campafna de concienciacion y divulgacion,
que acerque al gran publico el concepto de calidad turistica y ponga de manifiesto el papel que desempena

en la imagen global del destino.

Este programa se llevard a cabo en coordinacion con el Plan de Publicaciones 2006 de la Consejeria de

Turismo, Comercio y Deporte.
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ACTUACIONES

T.5.1 PUBLICACIONES TEMATICAS

T.5.2 CONCIENCIACION CIUDADANA E INFORMACION A TURISTAS
T.5.3 DIVULGACION Y COMUNICACION DE RESULTADOS

T.6 Programa de formacion

OBJETIVOS
Dotar a los agentes turisticos, empresarios y trabajadores, de los conocimientos y herramientas que

necesitan para asumir su papel en el proceso de implantaciéon de la calidad.

Motivar y hacer a estos agentes participes de las novedades y ultimas tendencias en el sector,

presentandoselas de una manera fécil y accesible.

Retroalimentar al propio Plan a partir de la informacién obtenida acerca de las inquietudes, expectativas y

necesidades de estos agentes.

DESCRIPCION D

Los agentes beneficiarios del Plan de Calidad Turistica de Andalucia necesitan una formacion en calidad
especifica al papel que desempefan en la actividad turistica, asi como la preparacion necesaria para cubrir
con solvencia las nuevas demandas que deriven de la ejecucion de este Plan. De su grado de cualificacion
dependera el éxito de los programas cuya aplicacién implique, de alguna manera, la participacién de estos

agentes. D
Se han seleccionado cuatro colectivos: los técnicos de asociaciones empresariales y entidades

intermedias, los directivos y propietarios de las empresas y servicios turisticos, los prestatarios de servicios

y los técnicos de la administracion publica.




O CCTT FASSE  Ejes, programas y actuaciones. Eje tematico

Complementariamente, en aras de la mejora de la calidad del servicio prestado es preciso contrastar de
manera sistematica y periddica las necesidades formativas del sector con los recursos que, desde distintos
ambitos de la administracion de la comunidad auténoma, se estan aplicando a la mejora de los recursos

humanos vinculados al turismo, en aras de su mayor eficacia.

Este Programa parte del Estudio de deteccién de las necesidades formativas en el sector turistico de

Andalucia, publicado para licitacién en el BOJA num. 42 de 3 de marzo de 2006.

ACTUACIONES

T.6.1 ESTUDIO DE NECESIDADES FORMATIVAS DEL SECTOR TURISTICO

T.6.2 FORMACION DE TECNICOS DE LAS ASOCIACIONES EMPRESARIALES Y OTRAS ENTIDADES
INTERMEDIAS

T.6.3 FORMACION DE DIRECTIVOS/PROPIETARIOS DEL SECTOR

T.6.4 FORMACION DE PRESTATARIOS DE SERVICIOS

T.6.56 FORMACION DE TECNICOS DE LA ADMINISTRACION PUBLICA ANDALUZA

T.6.6 ANALISIS DE LA REALIDAD SOCIOLABORAL DEL SECTOR TURISTICO

T.7 Programa de proyectos especiales

OBJETIVO
Facilitar una via de actuacion que integra las iniciativas consideradas necesarias para lograr los objetivos del

Plan pero que no se enmarcan en los restantes programas.

DESCRIPCION
El Programa de proyectos especiales tiene caracter abierto, pudiendo asi, durante el transcurso de la

ejecucion del Plan, completar las actuaciones propuestas con nuevas iniciativas.
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A priori se han identificado tres areas de actuacién: los recursos turisticos patrimoniales, la proyeccién de
la oferta de excelencia (alojamiento y restauracion) hacia los mercados objetivo, y un estudio sobre la

realidad social del sector.

En primer lugar, se propone la puesta en valor turistico de los recursos que son propiedad o estan
gestionados por la Junta de Andalucia. Esta actuacién complementa los esfuerzos por la conservacion del

patrimonio que la Junta realiza a través de las figuras de proteccion.

En segundo lugar, se propone la creacion de un Club de Calidad de establecimientos de alojamiento vy
restauracion que representan los valores de excelencia que se desean promover dentro del sector, a modo

de buque insignia de la oferta andaluza.

Por ultimo, dada la importancia de la hospitalidad como factor diferencial de la experiencia turistica en
Andalucia, el peso del turismo en la economia y el volumen de visitantes que anualmente recibe la
comunidad auténoma, se plantea una accién de investigacion y analisis sociolégico destinada a conocer la

percepcioén social del turismo.

ACTUACIONES

T.7.1 PUESTA EN VALOR DE RECURSOS DE PROPIEDAD DE LA JUNTA DE ANDALUCIA
T.7.2 CLUBES DE CALIDAD DE ALOJAMIENTO Y RESTAURACION DE ANDALUCIA
T.7.3 ESTUDIO DE LA PERCEPCION SOCIAL DEL TURISMO
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EJE DE MERCADO

El Eje de mercado tiene como objetivo valorar el impacto de los programas propuestos en el Plan de

Calidad sobre los colectivos objeto de las actuaciones: los turistas y los agentes del destino.
A tal fin, es necesario recoger informacién, medir y evaluar de una forma sistematica:

® Los cambios producidos en la satisfacciéon del cliente/turista

@ La opinién de los empresarios y profesionales respecto a las actuaciones llevadas a cabo

® La implicacion de empresarios, trabajadores y responsables publicos en el desarrollo y ejecucion de los
programas previstos.

@ Las mejoras detectadas por los distintos grupos de agentes y la evolucién de su percepcién sobre la
calidad.

@ Las nuevas necesidades identificadas en el marco del desarrollo del Plan

De forma periddica el Plan de Calidad Turistica de Andalucia debe informar sobre las actividades realizadas
en el Ultimo periodo, su impacto y resultados; con una visién prospectiva de las acciones a desarrollar en

un futuro inmediato.
El Eje de mercado se estructura en tres programas:
M.1 Evaluacion de la satisfaccion del turista

M.2 Evaluacion de la satisfaccion de los agentes del destino
M.3 Analisis y puesta en valor de la informacion generada
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M.1 Programa de evaluacion de la satisfaccion del turista

OBJETIVO
Medir el grado de éxito de las actuaciones puestas en marcha desde el presente Plan sobre los distintos
componentes del sistema turistico, a través del seguimiento de los niveles de satisfaccion expresados por

los beneficiarios finales: los turistas.

DESCRIPCION
Este programa crea el necesario mecanismo de retroalimentacion que el Plan requiere como herramienta

para adaptar sus actuaciones a las necesidades y exigencias de los distintos segmentos del turismo.

En el gran destino Andalucia confluyen una gran cantidad de productos turisticos, como ya se ha
comentado. La mayoria de los visitantes llegan atraidos por las playas y el clima. El reclamo para otros
grupos de turistas es el rico patrimonio cultural y natural. Cada producto genera expectativas especificas

entre la demanda a quien se dirige.

Este programa analiza el grado de adecuacién de los productos turisticos andaluces a las expectativas de
sus respectivos segmentos de demanda, proporcionando asi la informacién necesaria para adaptar las

politicas de calidad a las carencias detectadas en cada producto.

ACTUACIONES
M.1.1 EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL TURISTA
M.1.2 MEJORA DEL SISTEMA DE QUEJAS Y RECLAMACIONES
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M.2 Programa de evaluacion de la satisfaccion de los agentes del destino

OBJETIVO
Analizar la valoracién de las actuaciones puestas en marcha desde el Plan de Calidad Turistica que hacen
los agentes directamente implicados en el desarrollo de la actividad turistica en Andalucia, identificando las

areas de mejora.

DESCRIPCION
Es necesario, en el marco de un plan de calidad sectorial, evaluar la satisfacciéon de los agentes sobre los
que actula, en quienes recae la responsabilidad de proporcionar la mejor experiencia posible a los turistas

de Andalucia y, sin cuya colaboracion serfa imposible implantar este Plan.

El Plan de Calidad Turistica aspira a actuar sobre un gran niumero de empresas y destinos turisticos en la
comunidad auténoma. El Plan, por tanto, va a afectar a un extenso nimero de empresarios, gestores de

recursos y destinos y trabajadores del sector.
El proceso de evaluacion genera una informacion imprescindible para la vigencia del propio Plan.

Se proponen una serie de herramientas que midan los niveles de implicacion y de satisfaccién de los

destinatarios del Plan segun el sector y el producto turistico.

ACTUACIONES
M.2.1 EVALUACION DE LA SATISFACCION DE LOS EMPRESARIOS Y AGENTES PUBLICOS
M.2.2 EVALUACION DE LA SATISFACCION DE LOS PRESTATARIOS DE SERVICIOS TURISTICOS
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M.3 programa de analisis y puesta en valor de la informacion generada

OBJETIVO
Asegurar la disponibilidad de informacion cualitativa sobre el mercado y los beneficiarios del Plan, necesaria

para poner en marcha su mecanismo de retroalimentacion.

DESCRIPCION

Este programa explota toda la informacién recopilada en las actuaciones anteriores. Tanto las actuaciones
de medida de la satisfaccion de los turistas como las evaluaciones de satisfacciéon orientadas a los
destinatarios del plan (destinos, oferta y recursos humanos) han recogido valoraciones cualitativas sobre

los efectos del mismo.

Esta informacién debe ponerse en valor para su adecuado uso en la revisiéon de la efectividad de

programas y actuaciones.

ACTUACIONES
M.3.1 ANALISIS Y PUESTA EN VALOR DE LA INFORMACION GENERADA
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EJE OPERATIVO

El Eje operativo formula las propuestas identificadas como necesarias para la correcta gestion y
coordinacién de las actuaciones del Plan. Este Eje presenta un Unico programa, el de coordinacion, que, a

su vez, se estructura en diversas actuaciones.

C.1 Programa de coordinacion

OBJETIVOS

Definir la organizacion y gestion interna del Plan de manera que se agilice la asignacion de responsables y
recursos encargados de ejecutarlo; y velar por la correcta incardinacién de proyectos y programas de accion de
otros planes que influyen en el sector turismo: Plan General de Turismo Sostenible, Plan Director de Marketing,

Plan de Innovacion y cuantos otros se consideren con capacidad de influencia sobre la calidad turistica.

DESCRIPCION
La estructura de este Programa permite que se detallen, en lineas de actuacién o subprogramas, todos los

aspectos relevantes para la coordinacion del Plan y su puesta en funcionamiento.

ACTUACIONES

C.1.1 GESTION OPERATIVA DEL PLAN DE CALIDAD TURISTICA

C.1.2 ASISTENCIA TECNICA AL LANZAMIENTO DEL PLAN DE CALIDAD TURISTICA

C.1.3 CONEXION CON OTROS PLANES

C.1.4 EVALUACION Y SEGUIMIENTO DE PROGRAMAS

C.1.5 GESTION DEL CENSO DE PARTICIPANTES, CERTIFICADOS Y DISTINGUIDOS

C.1.6 ORGANIZACION FUNCIONAL DEL PLAN DE CALIDAD EN EL TERRITORIO

C.1.7 SERVICIOS DE PLANIFICACION, GESTION, CONTROL Y REPORTE A LA DIRECCION GENERAL.
C.1.8 CERTIFICACION DEL SERVICIO DE CALIDAD E INNOVACION DE LA D.G. DE ClyPT EN ISO 9001:2000
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