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DENOMINACION:

ACUERDO DE 18 DE NOVIEMBRE DE 2014, DEL CONSEJO DE GOBIERNO, POR EL QUE SE
TOMA RAZON DE LA ORDEN DEL CONSEJERO DE TURISMO Y COMERCIO, POR LA QUE SE
APRUEBA EL Il PLAN DE CALIDAD TURISTICA DE ANDALUCIA 2014-2020.

El Decreto de la Presidenta 4/2013, de 9 de septiembre, de la Vicepresidencia y sobre
reestructuracion de Consejerias, establece en su articulo 8 que la Consejeria de Turismo y Comercio
mantiene sus actuales competencias. En tal sentido, el Decreto del Presidente 3/2012, de 5 de mayo,
sefiala en su articulo 12 que corresponden a la Consejeria de Turismo y Comercio las competencias
hasta ahora atribuidas a la Consejeria de Turismo, Comercio y Deporte, con excepcién de las
competencias en materia de deporte que, de acuerdo con el articulo 13, estaran adscritas a la
Consejeria de Cultura y Deporte.

Por su parte, la Ley 13/2011, de 23 de diciembre, del Turismo de Andalucia, establece en su
articulo 11 que el instrumento basico y esencial para la ordenacién de los recursos turisticos de
Andalucia es el Plan General del Turismo y que cualquier instrumento de planificacion que se
desarrolle en materia de turismo debera ajustarse a las especificaciones y directrices que se
contemplen en el mismo.

El articulo 61 de esta misma ley, sefiala que las actuaciones a desarrollar en el ambito de la
estrategia de calidad turistica, podra articularse a través de un plan especifico de vigencia plurianual,
que sera aprobado por Orden de la persona titular de la Consejeria competente en materia de turismo.

El Decreto 30/2014, de 4 de febrero, por el que se aprueba la estructura organica de la
Consejeria de Turismo y Comercio, establece en su articulo 1 que a la Consejeria de Turismo y
Comercio, en el marco de las competencias atribuidas a la Comunidad Auténoma por el Estatuto de
Autonomia para Andalucia, le corresponden las relativas al turismo, al comercio y a la artesania,
mediante la planificacion, la ordenacion, la promocion y el desarrollo de dichas materias.

En base a las citadas competencias, se ha elaborado el Il Plan de Calidad Turistica de
Andalucia, dentro del escenario a definir en el Plan General de Turismo Sostenible de Andalucia 2014-
2020, que constituira el marco de la planificacion turistica integral de Andalucia y del que se asumen
todos sus principios y objetivos generales.
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Con este Plan se da cumplimiento a los acuerdos recogidos en la linea estratégica sexta del [V
Plan Pacto Andaluz por el Turismo “Acuerdo por la Sostenibilidad, el Empleo, la Excelencia y la
Competitividad del Sector Turistico Andaluz”, firmado el 18 de febrero de 2013, por la Consejeria de
Turismo y Comercio y los agentes econdmicos y sociales integrantes de la Mesa del Turismo.

El Il Plan de Calidad Turistica de Andalucia 2014-2020 nace con el doble propdsito de, por un
lado, definir los retos, estrategias y actuaciones necesarios para seguir situando a Andalucia a la
cabeza de los destinos turisticos internacionales de calidad, y por otro, contribuir al desarrollo e
impulso de un nuevo modelo turistico basado en criterios de calidad, accesibilidad y sostenibilidad en
los destinos turisticos andaluces, promoviendo al mismo tiempo la innovacion en la gestion turistica y
el apoyo a sectores turisticos poco consolidados que posibiliten la diferenciacion y el liderazgo de
Andalucia como destino turistico.

Se ha definido este Plan como flexible ya que en el mismo se determinan las actuaciones a
realizar pero no de una manera fija e inamovible, sino dindmica y abierta a incorporaciones de nuevas
actuaciones o modificacion de las existentes. Y un Plan medible, puesto que en el mismo se presta
una especial relevancia al sistema de indicadores que permitan hacer un analisis constante de la
evolucion y el cumplimiento del mismo.

De igual modo cabe mencionar, que en consonancia con el Plan General de Turismo
Sostenible de Andalucia 2014-2020, uno de los principios rectores de este Plan de Calidad, ha sido la
consideracion del Gobierno Abierto, que implica que ha sido elaborado en un proceso protagonizado
por la participacion y colaboracion publico-privada, la busqueda de consenso y alianza entre los
agentes del sector, asi como la integracion y generacion sinergias entre dos sectores claves en nuestra
economia, el turismo y el comercio.

Este Plan ha sido consensuado en el seno de la Mesa del Turismo, en las sesiones celebradas
el 14 de febrero de 2014 y 26 de mayo de 2014, fechas en la que asimismo, ha sido consultado
preceptivamente el Consejo Andaluz de Turismo.

En su virtud, a propuesta del Consejero de Turismo y Comercio, tras su examen por la
Comision Delegada para Asuntos Econdmicos en su reunidn del dia 30 de septiembre de 2014, y
previa deliberacion Consejo de Gobierno en su reunion del dia 18 de noviembre de 2014, de
conformidad con lo previsto en el articulo 27.23 de la Ley 6/2006, de 24 de octubre, del Gobierno de
la Comunidad Autéonoma de Andalucia

ACUERDA

Unico. Tomar razon de la Orden del Consejero de Turismo y Comercio por la que se aprueba el
[Il Plan de Calidad Turistica de Andalucia 2014-2020.

Sevilla, a 18 de noviembre de 2014

Susana Diaz Pacheco
PRESIDENTA DE LA JUNTA DE ANDALUCIA

Rafael Rodriguez Bermudez
CONSEJERO DE TURISMO Y COMERCIO
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JUNTA DF ANDATUCIA CONSEJERIA DE TURISMO Y COMERCIO

BORRADOR DE ORDEN POR LA QUE SE APRUEBA EL Il PLAN DE CALIDAD
TURISTICA DE ANDALUCIA

El turismo en Andalucia, ha supuesto en la historia de nuestra comunidad autdnoma todo
un estimulo tanto por su importancia econémica como por su relevancia social y ambiental. Este
sector requiere de una cuidada y especial atencion en todo momento para definir y desarrollar
aquellas actuaciones idoneas que permitan a nuestra comunidad seguir siendo un referente

internacional en cuanto a destinos turisticos competitivos y de calidad.

El Decreto de la Presidenta 4/2013, de 9 de septiembre, de la Vicepresidencia y sobre
reestructuracion de Consejerias, establece en su articulo 8 que la Consejeria de Turismo y
Comercio mantiene sus actuales competencias. En tal sentido, el Decreto del Presidente 3/2012,
de 5 de mayo, sefiala en su articulo 12 que corresponden a la Consejeria de Turismo y Comercio
las competencias hasta ahora atribuidas a la Consejeria de Turismo, Comercio y Deporte, con
excepcion de las competencias en materia de deporte que, de acuerdo con el articulo 13, estaran

adscritas a la Consejeria de Cultura y Deporte.

Por su parte, la Ley 13/2011, de 23 de diciembre, del Turismo de Andalucia, establece en su
articulo 11 que el instrumento basico y esencial para la ordenacion de los recursos turisticos de
Andalucia es el Plan General del Turismo y que cualquier instrumento de planificacion que se
desarrolle en materia de turismo debera ajustarse a las especificaciones y directrices que se

contemplen en el mismo.

El articulo 61 de esta misma ley, sefiala que las actuaciones a desarrollar en el ambito de la
estrategia de calidad turistica, podra articularse a través de un plan especifico de vigencia plurianual,

que sera aprobado por Orden de la persona titular de la Consejeria competente en materia de turismo.

El Decreto 30/2014, de 4 de febrero, por el que se aprueba la estructura organica de la
Consejeria de Turismo y Comercio, establece en su articulo 1 que a la Consejeria de Turismo y

Comercio, en el marco de las competencias atribuidas a la Comunidad Auténoma por el Estatuto de
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Autonomia para Andalucia, le corresponden las relativas al turismo, al comercio y a la artesania,

mediante la planificacion, la ordenacion, la promocion y el desarrollo de dichas materias.

En base a las citadas competencias, se ha elaborado el Plan de Calidad Turistica de
Andalucia dentro del escenario a definir en el Plan General del Turismo Sostenible 2014-2020, que
constituira el marco de la planificacion turistica integral de Andalucia y del que se asumen todos

sus principios y objetivos generales.

Con este Plan se da cumplimiento a los acuerdos recogidos en la linea estratégica sexta del
IV Plan Andaluz por el Turismo “ Acuerdo por la Sostenibilidad, el Empleo, la Excelencia y la
Competitividad del Sector Turistico Andaluz”, firmado el 18 de febrero de 2013 por la Consejeria de

Turismo y Comercio y los agentes econdmicos y sociales integrantes de la Mesa del Turismo.

El Il Plan de Calidad Turistica de Andalucia nace con el doble proposito de, por un lado,
definir los retos, estrategias y actuaciones necesarios para seguir situando a Andalucia a la cabeza
de los destinos turisticos internacionales de calidad, y por otro, contribuir al desarrollo e impulso de
un nuevo modelo turistico basado en criterios de calidad, accesibilidad y sostenibilidad en los
destinos turisticos andaluces, promoviendo al mismo tiempo la innovacién en la gestion turistica y
el apoyo a sectores turisticos poco consolidados que posibiliten la diferenciacion y el liderazgo de

Andalucia como destino turistico.

Se ha definido este Plan como flexible ya que en el mismo se determinan las actuaciones a
realizar pero no de una manera fija e inamovible, sino dinamica y abierta a incorporaciones de
nuevas actuaciones o modificacion de las existentes. Y un Plan medible, puesto que en el mismo se
presta una especial relevancia al sistema de indicadores que permitan hacer un analisis constante

de la evolucion y el cumplimiento del mismo.

De igual modo cabe mencionar, que en consonancia con el Plan General de Turismo

Sostenible de Andalucia, uno de los principios rectores de este Plan de Calidad, ha sido la
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consideracion del Gobierno Abierto, que implica que ha sido elaborado en un proceso protagonizado
por la participacion y colaboracion publico-privada, la busqueda de consenso y alianza entre los
agentes del sector, asi como la integracion y generacion sinergias entre dos sectores claves en nuestra

economia, el turismo y el comercio.

Este Plan ha sido consensuado en el seno de la Mesa del Turismo, en las sesiones celebradas
el 14 de febrero de 2014 y 26 de mayo de 2014, fechas en la que asimismo, ha sido consultado

preceptivamente el Consejo Andaluz de Turismo.

En su virtud de todo lo expuesto, a propuesta de la Direccion General de Calidad,
Innovacion y Fomento del Turismo y de conformidad con lo establecido en el articulo 46.4 de la Ley
6/2006, de 24 de octubre, del Gobierno de la Comunidad Auténoma de Andalucia y por el articulo
26.2.C de la Ley 9/2007, de 22 de octubre, de la Administracion de la Junta de Andalucia.

DISPONGO

Primero. Aprobacion del Plan
1. Se aprueba el lll Plan de Calidad Turistica de Andalucia para el periodo 2014-2018, cuyas
lineas estratégicas, programas y actuaciones se especifican como Anexo Unico a la presente

Orden.

2. El texto integro estara disponible en el sitio web oficial de la Consejeria de Turismo y

Comercio http://www.juntadeandalucia.es/turismoycomercio

Segundo. Ambito de aplicacion
El ambito de aplicacion del Plan comprende la totalidad del territorio de la Comunidad Auténoma de
Andalucia.

Tercero. Objetivo general, objetivos especificos y lineas estratégicas.

C/ Juan Antonio de Vizarrén, s/n. Edificio Torretriana
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1.- El objetivo general del Plan de Calidad Turistica de Andalucia es contribuir al desarrollo e
impulso de un nuevo modelo de desarrollo turistico basado en criterios de calidad, accesibilidad y
sostenibilidad en los destinos turisticos andaluces promoviendo al mismo tiempo la innovacion en la
gestion turistica y el apoyo a sectores turisticos poco consolidados que posibiliten la diferenciacion y

el liderazgo de Andalucia como destino de referencia a nivel internacional.

2.- Para la consecucion de estos objetivos el Plan de Calidad Turistica de Andalucia se marca 9

objetivos especificos:

- Favorecer el impulso y la consolidacion de destinos turisticos que incorporen criterios de

calidad y excelencia en todo itinerario de consumo del turista.

- Contribuir a la implantacién de buenas practicas en materia de accesibilidad generando

una region turistica accesible para todos/as.

- Generar destinos turisticos sostenibles que posibiliten un desarrollo econémico de los
distintos territorios andaluces preservando al mismo tiempo sus recursos y valores naturales.
- Alcanzar la maxima proteccion de las personas consumidoras turisticas poniendo en

marcha aquellos mecanismos que contribuyan al esfuerzo de todos sus derechos.
- Impulsar la innovacion tecnoldgica aplicada al turismo.
- Contribuir a la formacioén y profesionalizacién de los trabajadores del sector turistico.

- Apoyar segmentos turisticos emergentes, innovadores y/o poco consolidados que
posibiliten una transformacion del modelo turistico andaluz hacia un modelo mas diversificado que

contribuya a la ruptura de la estacionalidad.

- Fomentar la coordinacion y cooperacion entre los distintos organismos de la Administracion

Publica de la Junta de Andalucia en todas aquellas iniciativas y proyectos que presentan especial
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incidencia el sector turistico andaluz. Asi como generar espacios y encuentros para la codecision y

la coparticipacion de todos los agentes implicados en el sector turistico.

- Ofrecer la maxima claridad, transparencia y difusién en relacion a los proyectos llevados a

cabo por la Consejeria de Turismo y Comercio.

3.- Vinculadas a estos objetivos especificos, el Plan de Calidad enmarca y orienta las actuaciones

programadas a través de tres lineas estratégicas y nueve programas de trabajo:

Linea de Excelencia

1. Programa Destinos Excelentes
2. Programa Destinos Accesibles
3. Programa Destinos Sostenibles
4, Programa Destinos Protectores

- Linea de Innovacion y Formacion

5. Programa Innovacion Tecnoldgica
6. Programa Profesionales
7. Programa Innovar en Segmentos

- Calidad e innovacion

8. Programa Cooperacion, Participacién y Consenso

9. Programa Impulso y Difusion

Cuarto. Publicidad del Plan.

Con el fin de garantizar el conocimiento del Plan de Calidad Turistica de Andalucia 2014-2018 por
toda la ciudadania y organizaciones interesadas, la Consejeria con competencias en materia de
turismo tendra a disposicion de cualquier persona que desee consultarlo, un ejemplar del Plan en la
sede de Direccién General con competencias en materia de turismo, asi como en sus Delegaciones

Territoriales.

C/ Juan Antonio de Vizarrén, s/n. Edificio Torretriana
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JUNTA DE ANDALUCIA

CONSEJERIA DE TURISMO Y COMERCIO

Asimismo, el Plan estara disponible en la pagina web de la Consejeria Turismo y Comercio,

http://www.juntadeandalucia.es/turismoycomercio.

Quinto. Efectos.
La presente Orden surtird efectos desde el mismo dia de su publicacién en el Boletin Oficial de la

Junta de Andalucia.

Sevilla, 14 de mayo de 2014

LA DIRECTORA GENERAL DE CALIDAD, INNNOVACION
Y FOMENTO DEL TURISMO

Fdo.: Manuela Gonzalez Manas
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La excelencia turistica constituye el valor principal a la hors de
competir con otros destinos e implica dar respuesta a la realidad
actual de la demanda y satisfacer las necesidades de personas
turistas cada vez mds Individualizadas, experimientadas y con
mayores exigencias. Asi, |a calidad de los servicios que se prestan
a las personas viajeras desde &l mismo momento en que pisan
nuestra tierra, entendida como un concepto de cardcter integral
y transversal en el que intervienen maltiples factores, constituye
un factor muy importante en la configuracion de la marca An-
dalucia, tanto en el mercade nacional como en el intemacional.

No podemos alvidar que en el itinerario que realizan las perso-
nas visitantes intervienen elementos estrictamente ligados al
sector turistico que deben estar en optimas condiciones, como,
por elemple, las comodidades de un alojamiento; pero también
olros que van mas alld de &, y que, sin duda, influyen en |a ima-
gen que los viajeros se llevan del destino, En este sentido, el
mantenimiento adecuado y sostenible de los recursos, la limpie-
2a de los entomos urbanos, la situacion de las infraestructuras,
la movilidad o el trato que reciben en un taxi, en un restaurante
0 €N UN COMEICio, Son aspectos a tener muy en cuenta y en los
que las administraciones locales y el sector ‘complementaric’ al
que se refiere juegan un papel esencial.

La calidad se convierte de este modo en sindnimo de satisfac-
cion, de fidelidacl y de rentabilidad de la actividad turistica y
debe ser un aspecto trasversal en cada una de las acciones que
se pongan en marcha tanto por la administracion como por el
sector privado, Por eso, es necesario aumentar la concienciacian
social sobre la importancia que tiene el turismo en el desarrollo
de la economia regional y local, para que, entre todos, poda-
mos alcanzar el objetivo de sequir incrementando la calidad del
destino, asi como implementar politicas publicas que permitan
profundizar en la excelencia de la oferta, de los recursos, del per-
sanal trabajador y de las empresas.

Esta concepcion es la piedra angular del Plan de Calidad Turistica
2014-2020, una programacién a medio plazo que cuenta con las
aportaciones de profesionales y cludadania y que propone tres
lineas estratégicas que se centran en la excelencia, la innovacion
yla formacién, y la coordinacian. Estas estrategias engloban nue-
Ve programas que, a su vez, se desglosan en las 52 actuaciones
concretas para impulsar la implantacion de sistemas de calidad,
renovar los segmentos, mejor la accesibilidad, profesionalizar la
actividad, apoyar las nuevas tecnologias y proteger a la persona
turista, Otro de los aspectos sefalados de la iniciativa es su ca-
ricter flexible y evaluable, puesto que podré adaptarse a la co-
yuntura de cada momento y podrd medirse el Impacto directo
de su aplicacion.

El trabajo desarrollado por el sector y las administraciones duran-
te los dltimos anos nos han llevado a ofrecer una elevada calidad
en nuestro desting, superior en muchos casos a la de nuestros
competidores, hasta el punto de que la comunidad se sitda hoy
como lider nacional en certificaciones de establecimientos, em-
presas v serviclos, ademds de que obtiene unos resultados so-
bresalientes en la valoracidn y en los indicadores de satisfaccidn
de las personas viajeras. De este modo, el nuevo Plan, mds que
una solucién & una posible carencia, se plantea como un reta
constante por mantener nuestra competitividad. 1 fin Oltimo es
que |a persona que nos visite se sienta como en casa, confiada y
sequra, y esté realmente encantado con Andalucia.

Rafael Rodriguez Bermiidez
Conseiero de Turisme y Comercio. Junta de Andalucia.

Planificacion Turistica Integral ¢= Andaluca | Plan de Calidad Turistica de Andalucia 20142020
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Andalucfa se ha consolidado en los Giltimes afios como destino de
referencia en materia de calldad al liderar el ranking nacional de
los principales indicadores de certificacion existentes, con 1.894
distinciones y 1.436 establecimientos y espacios reconocidos, Este
camina recarrido hasta el momento séle puede calificarse de ex-
traordinario y representa el esfuerzo de un sector con demastrada
solvencia. Sin embargo, ha llegado el momento de dar un paso
mds para adaptamos a una realidad que viene marcada por una
renovacién constante de la exigencias y tendencias de la deman-
da, por la aparicion de nuevos canales de comunicacion y por un
mercado en el que, cada vez, participan mas actores, Decia Steve
Jobis quela innovacion es lo que distingue a los lideres de los se-
guideres’, un planteamiento que, aplicado a la actividad turistica,
supone que, para reforzar nuestro posicionamiento, debemos se-
quir profundizando en medidas que fomenten tanto la excelencia
en todo el ltinerario de consumo del turista como el cardcter ex-
periencial de los destinos.

El Il Plan de Calidad Turistica 2014-2020 tiene como abjetivo
general contribuir al desarrollo e impulso de un nuevo modelo
de desarralla basado en criterios de calidad, accesibilidad y sos-
tenibilidad, promoviendo al mismo tiempo la innovacién en la
gestion y el apoyo a sectores poco consolidados que posiblliten
la diferenciacion de nuestro destino. Para ello, marca tres gran-
des lineas de actuacion -Excelencia, Innovacién y Formacion, y
Coordinacidn y Didlego- que se dividen, a su vez, en nueve pro-
gramas estratégicos que representan los propositos que van a
dirigir la actuacion de la Consejeria de Turismo y Comercio en la
materia durante los proximos anos.

Asi, lalinea de excelencia propone metodologias de trabajo y pro-
yectos que contribuyan a generar sistemas y servicios apoyados
en la calidad, la accesibilidad, la sostenibilidad y la proteccién de
los derechos de las persanas consumidoras turisticas, La linea de

Planificacion Turistica Integral de Andalucis | Plan de Calidad Turistica de Andalucia 20142020

Innovacion y formacion actuara desde dos vertientes: por un lado,
fornentando el desarrollo de herramientas que contribuyan a la
mejora en la gestion empresarial de establecimientos, y por otro,
favoreciendo el desarrallo de segmentas innovadores y poco con-
solidados. La profesionalizacién serd también una de las premisas
principales de este eje de trabajo. Por ltimo, la Linea de Coor-
dinacién pretende habilitar aguellos canales de comunicacion y
espacios destinados ala participacion abierta y la codecision con
todos los organismos y agentes implicados la actividad,

El Plan que ahora ve la luz es fruto de una trabajo intenso de re-
flexion, debate y puesta en comtn en el que ha participado per-
sonal técnico de la Consejerfa de Turismo y Comercio, asi como
representantes institucionales, agentes, profesionales y empresas
de todas las provincias andaluzas a lo largo de varios meses. Una
labor ardua, si, pero absolutamente enriquecedora y que ha me-
recido la pena porque el fruto es un documento realista, dinamico
y coordinado que nos va a permitir reforzar la competitividad de
Andalucia come destino a nivel nacional e internacional.

Manuela Gonzalez Mafas
Disectara General de Calidad, Innovacidn y Fomento del Turismo
Junta de Andalucla.
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H equipo redactor de este Plan de Calldad Turlstica de Andalucia
2014-2020 tiene como filosoffz de trabajo el esfuerzo continue
para abtener los mejores resultados’, lo que, en esencia coincide
con nuestra concepcion sobre uno de los principales objetives de
la calidad en el turismo,

Bajo esta idea de Calidad, el Plan plantea como objetivo rector
contribuir al desarrollo e impulso de un nuevo modelo de desa-
rrollo turistica basado en criterios de calidad, accesibllidad y sos-
tenibilidad en los destinos turisticos andaluces promoviendo al
mismo tiempo la innovacidn en la gestion turistica y el apoyo a
sectores turisticos poco consolidados que posibiliten la diferen-
ciacion y el liderazgo de Andalucia como destino de referencia a
nivel internacional,

En definitiva queremos contribuir a disponer de destinas exce-
lentes, protectores, accesibles y sostenibles, queremos alcanzar
un mayor grade de innovacion aplicada al turismo, queremas
contribuir a mejorar la formacién de las personas y empresas que
trabajan en turismo, promacionar sus esfuerzos y mejoras y sor-
prender a quienes nos visitan, potenclando segmentos tursticos
emergentes e innovadores, todo ello bajo un proceso permarnen-
te de cooperacién, participacién y consenso.

Destacar por Ultimo, que este Plan que ahora se presenta, ha visto
la luz gracias al esfuerzo, dedicacion y profesionalidad de las fun-
cionarias y funcionarios de esta Consejeria de Turismo y Comercio,
que han volcade en é| su experiencia y lo mejor de cada un@,

jGracias a tod@s!

Coavelinadana Plan de Calidae Turistica de Andalucia 2014-2020)
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1.1.

Antecedentesy
futuro: hacia un nuevo
escenario turistico.

El Plan de Calidad Turistica de Andalucia
2006-2008 nacié con la intencién de to-
mar las riendas y promover el desarrollo
de productos y servicios turisticos que in-
corporasen criterios de calidad y excelen-
cia en su gestion,

Su caracter pionero como instrumento de
planificacion en esta materia y sus bue-
nos resultados asentaron las bases para el
posterior desarrollo de nuevas herramien-
tas que, ya mejoradas, profundizaron e
incorporaron otras materias transversales
complementarias a la calidad turistica v a
la excelencia, que trataron de contribuir a
la modernizacién de Andalucia como desti-
no turistico, La innovacion, la formacian de
profesionales, la sostenibilidad ambiental y
la accesibilidad adquirian cada vez un pa-
pel de mayor relevancia en la planificacian
de proyectos turlsticos que nacian de la
Consejeria de Turismo y Comercio.

Con el transcurso de los aos, continuar
avanzando en este camino suponia seguir
apostando por:

-Ladiferenciacion de Andalucia respecto a
otros destines maduros y saturades,

| Plar de Calidad Turistica de Andalucia /014
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La innovacion, la formacicn
de profesionales, la
sostenibilidad ambientaly
la accesibilidad adquirian
cada vez un papel de
mayor relevancia en la
planificacion de proyectos
turisticos.

«La proteccion de un recurso basico e in-
dispensable, el entarna natural, que posi-
bilitase |a practica de turismo sano, soste-
nible y duradero.

- Ofrecer una mirada renovada y moder-
na de Andalucia como ferritorio abierto a
otras posibilidades de ocio y turismo.

- Satisfacer las expectativas de un turis-
ta cada vez mas exigente al que se per-
sigue fidelizar mediante la calidad de
los servicios prestados y no mediante la
via del precio. .

En esta linea evolutiva, el Il Plan de Ca-
lidad Turistica 2010-2012 fue un fiel se-
guidor de su antecesor incorporando las
citadas dreas tematicas y enfrenténdose,
al mismo tiempo, a una coyuntura eco-
némica mas compleja.

Todos estos anos, todo este trabajo han
marcado un antes y un después en el es-
cenario turistico andaluz. La calidad y la
excelencia son ahora factores medibles y
tangibles en los servicios turisticos gue se
ofrecen y las empresas apuestan por estas
hetramientas de trabajo que ayudan a la
consolidacion de sus negocios en momen-
10s de estancamiento.

Dentro de este contexto y siendo cons-
cientes de las exigencias que continda rei-
vindicando el sector en estas tematicas y
del entorno cambiante y complejo al que
debemos enfrentarncs, se hace necesario
abrir las puertas a una tercera edicion del
Plan de Calidad Turfstica de Andalucia, esta
vez mds integradora y realista,

——

Las buenas practicas en |a gestion del ser-
vicios y la atencion al cliente, la proteccion
del turista, como piedra angular de todo
este entramado de factores que dan forma
a la dimension social del turismo, tratar de
otorgar un lugar relevante a otras moda-
lidades turisticas mas accesibles y respe-
tuosas con el medio, la profesionalizacion
del empleo en este dmbito, la innovacion
concebida no dnicamente como impulso
de nuevas tecnologias sino también como
el apoyo a proyectos conceptualmente
modernos y con gran potencial, todo ello,
adquieren y se consolidan en una nueva
estructura de trabajo, de ideas, de proyec-
tos, que no puede permanecer a la deriva,
funcionando mediante |a espontaneidad
del momento. Todos estos propositos de-
ben ser gulados, canalizados y articulados
a través de un mismo eje vertebrador, em-
pujados al unisono y de forma coordinada
por un mismo motor,

Se ponen en marcha, por tanto, todos
aquellos mecanismos y engranajes que,

con la participacién activa de los agentes
implicados en el sector turisticos andaluz,
han posibilitado el nacimiento del Plan de
Calidad Turistica de Andalucia 2014-2020
(en adelante PCTA 1420).

Finalmente destacar que el presente plan
ha sido expuesto a la Mesa del Turismo
de Andalucia y al Consejo Andaluz de
Turismo, drgano de concertacién y de
caracter consultivo respectivamente en
materia turistica de la Junta de Andalucia
y aprobade por Orden del Consejero de
Turismo y Comercio, D. Rafael Rodriguez
Bermudez, Asimismo cabe mencionar,
que su contenido ha sido desarrollado te-
niendo en cuenta la integracién transver-
sal del principie de igualdad de género
tal y como dicta la Ley 12/2007, de 26 de
naviembre, para la promocion de laigual-
dad de génerc en Andalucia.

Planificacién Turistica Integral de Arddalucia | Plan de Calidad Turistica de Andalucia 2014-2020
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Nuestros
Referentes




ElV Pacto Andaluz por

el Turismo firmado el 18

de febrero de 2013 marca

una serie de objetivos que
pretenden servir de guia

y horizonte para toda
actuacion llevada a cabo por
parte la Conseferia de Turismo
y Comercio.

2.1

Un marco de referencia
pactado por todos. IV Pacto
Andaluz por el Turismo de
Andalucia.

El IV Pacto Andaluz por el Turismo fir-
mado el 18 de febrero de 2013, en un
intento de aunar esfuerzos y voluntades
entre aquellos agentes mads representa-
tivos del sector turistico andaluz, marca
una serie de objetivos que pretenden
servir de gufa y horizonte para toda
actuacion llevada a cabo por parte la
Consejeria de Turismo y Comercio. En-
tre estos objetivos y directrices, se hace
referencia, a continuacion, a aquellos,
que por su naturaleza, son susceptibles
de estar estrechamente vinculados al
trabajo actual y futuro de la Direccién
General de Calidad, Innovacién y Fo-
mente del Turisme.

+ Consolidar el sector turistico como
una de las actividades econémicas es-
tratégicas para el desarrollo sostenible
de Andalucia y su recuperacion socioe-
conomica.

« Contribuir a la ruptura de la estaciona-
lidad en el ambito turistico y favorecer
con ello la optimizacion de las infraes-
tructuras, servicios, instalaciones y es-
tablecimientos turisticos, la mejora de
la calidad turistica y de los beneficios
sociales y econdmicos de su actividad
productiva y la descongestion de los
destinos turisticos maduros,

« Impulsar la competitividad de las em-
presas turisticas, favorecer su interna-
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cionalizacion y el desarrollo del tejido
asociativo empresarial.

« Impulsar el desarrollo profesional de
los trabajadores y trabajadoras como
elemento estratégico del desarrollo tu-
ristico de Andalucia aunando esfuerzos
para favorecer la creacién y consolida-
cion del empleo de calidad en el ambito
turistico.

« Impulsar la calidad integral del destino
turistico andaluz, apoyando de forma
muy especial a los trabajadores y traba-
jadoras como elemento esencial del ser-
vicio turistico.

« Apoyar la innovacién de las empresas,
servicios y destinos turisticos.

« Integrar la participacién, el consenso y
la codecisidn en el proceso de toma de
decisiones sobre principales estrategias
dela politica turistica.

« Intensificar la coordinacién interadmi-
nistrativa en las politicas turisticas, asi
como en materias transversales de inci-
dencia turistica, especialmente en mate-
ria de formacion.

Generando un compromiso de trabajo
responsable y consecuente con lo pac-
tado, el disefio del PCTA 1420 reflexiona
sobre lo propuesto e incardina una bate-
ria de programas de trabajo y actuacio-
nes en coherencia con lo establecido en
dicho pacto,

2.2.

Nuestra guia de planificacion.
El Plan General de Turismo
Sostenible de Andalucia
2014-2020.

Apoyar nuevas altemativas diferentes al mode-
o turistica predominante en Andalucia gene-
rando otras posibilidades de desarrollo econd-
mico sostenibles y protectoras de la identidad
y las costumbres andaluzas es, sin lugar a du-
das, una de las principales metas a alcanzar por
parte de la Consejeria de Turismo y Comercio.

A través del Decreto 38/2013 de 19 de mar-
20 se aprueba la formulacidn del Plan Ge-
neral de Turismo Sostenible de Andalucia
2014-2020, plan que, debido a su naturale-
zaintegradora, actia como eje vertebrador
para el resto de instrumentos que tienen
como fin alcanzar una planificacién adap-
tada a la realidad turistica andaluza.

Sus objetivos, nuestros referentes, de ahi
que las lineas de trabajo asumidas por el

PCTA 1420 incluyan una serie de materias y
actuaciones que enraizan con toda naturali-
dad con el modelo de ordenacién del terri-
torlo impulsado por el futuro Plan General
de Turismo Sostenible.

Si bien el Plan General defiende y se sus-
tenta sabre:

» Un modelo de desarrollo turistico equi-
tativo, basado en un uso 6ptimo de los
recursos en sus diversas modalidades y
naturalezas.

« Un tejido empresarial potente y de pro-
fesionales que han alcanzado una for-
macién y han adquirido un compromise
con el territorio,

«Elimpulso y la puesta en valor del pai-
saje como elemento integrador de re-
cursos y modalidades turisticas, e igual-
mente, COMO UN recurso en si mismo.

«Elapoyo a la calidad integral en los des-
tinos turisticos y la innovacién como he-

rramientas modernizadoras capaces de
posicionar a Andalucia como destino de
referencia en el panorama internacional.

« El otorgar una especial importancia a
una planificacion exhaustiva de toda in-
tervencién y gestion de las actuaciones
turisticas en el territorio andaluz.

+ La apuesta por la generacién de espa-
cios para la participacién y la codecision,
espacios en los que todas las personas
intervinientes importan y aportan cono-
cimiento y experiencia.

« La busqueda de una oferta comple-
mentaria diversa y adaptada, abierta a
una amplia variedad de turistas que no
solo buscan el sol y playa como fin dlti-
mo para visitar Andalucia.

EI PCTA 1420, como plan ejecutor de todas
las actuaciones vinculadas a la calidad, la
excelencia, la sostenibilidad, la innovacion,
la formacién y la accesibilidad en el dmbito
turistico, asume la responsabilidad de po-
ner en marcha aquellos mecanismes que
permitan impulsar estas dreas de trabajo,
teniendo en cuenta estos referentes y estos
hitos que marcan un caming comun a se-
guiry una senda para trabajar juntos.

Siguiendo estas pautas, el PCTA1420
asumird aquellos temas transversales y
comunes a toda la planificacién turistica
que nazcan de la Consejeria de Turismo
y Comercio, prestando ademas especial
ayuda a aquellos proyectos que trabajen
en segmentos turfsticos Innovadores y
emergentes que contribuyan a combatir
la especial coyuntura econdmica en la
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que nos encontramos, y que por tanto
coadyuven a:

» Laruptura de la estacionalidad a la que
estd sometida el sector turistico anda-
luz, generando flujos de turistas motivados
por sectores distintos al sol y playa.

« La regeneracion de dreas productoras
locales como fuentes de materias primas
y recursos de primerisima calidad.

+ La generacién, de nuevas corrientes de
empleo cualificado y de calidad, ya que
apuesta por la formacion de profesionalesy la
creacion de sinergias entre sectores producti-
vos turistices o na, que permitan disfrutar de
la actividad turfstica durante todo el afio.

Los Principios Rectores que guian el Plan
General de Turismo Sostenible serdn asumi-
dos, por tanto, por el Plan de Calidad Turis-
tica de Andalucia 2014-2020 siendo com-
plementados con aquellos que, de carcter
mas instrurnental y especificos son tratados
en el punto 3.3 de este documento.

2.3,

Agenda por el Empleo.
Plan Econémico de Anda-
lucia 2014-2020. Estrategia
para la competitividad.

Ademas de los documentos mencionados
como pumas claves en |a elaboracion del pre-
sente plan, otro referente a nivel comunitario
&5 la Agenda por el Emple, Plan Econdmico
de Andalucia 2014-2020, Estrategia para la
competitividad. Este marco referencial estable-
ce distintas lineas de actuacion encaminadas a
alcanzar una serie de abjetivas marcados por la
Union Furopea en la Estrategia 2020,

Muchaos de estos objetivos comunitarios se
corresporden y armonizan con las metas
fijaclas por la Consejerla de Turismo y Co-
mercio en este, sulll Plan de Calidad Turlstl-
ca, lo que se considera esenclal a la hora de
establecer una coordinacion en el trabajo y
propdsites  de las distintas administracio-
nes publicas.

Concretamente son, los siguientes chjetivos
europeos, a los que el programa de
actuaciones del PCTA 1420 da cumplimiento:

« Mejorar la capacidad para desarrollar
excelencia en materia de 41, a través de
la mejora de las infraestructuras de la
investigacion y de la formacién.,

« Promover la investigacién e Innovaclén
empresarial, asi como el desarrollo de
productos y servicios tecnoldgicos.

« Apoyo al uso eficaz y adopcién de
las TICs por las empresas, en especial
pymes asi como fomentar la innovacién
en este area.

« Impulsar el uso de los servicios pribli-
cos digitales, con el fin de aumentar la
eficiencia administrativa, la transparen-
ciay la calidad del servicio.

« Mejorar la competitividad de as pymes
y su internacionalizacion.

« Promover la eficiencia de los recursos
naturales. Fomentar la eficacia energé-
tica asi como la produccién y distribu-
cién de fuentes de energla renovablesy
sostenibles,

« Promover serviclos e Infraestructuras
ecologicas.

24 Planificacidn Turistica Integral de Andalucia | Plan de Calidad Turistica de Andalucia

Los Principios Rectores que
quian el Plan General de Turismo
Sostenible serdn asumidos por
el Plan de Calidad Turistica de
Andalucia 2014-2020.

« Mejorar las cualificaci ¥ comy
cias de las personas trabajadoras adap-
tandolas a la demanda de mercado.

« Mejora de la Formacion Profesional.

I V AGENDA POREL

PACTO ANDALUZ £ EMPLEQPLAN
PORELTURISMO & ECONOMICO DE
" ANDALUCIA 20142020,
ESTRATEGIA PARA LA
COMPETITIVIDAD.
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3.0.
Metodologia.

Transparencia, Participacion y Codecision
son los tres criterios en los que se ha basa-
do el proceso de elaboracion de este PCTA
1420, con el fin de impulsar y fortalecer
una actividad que resulta estratégica para
la economia andaluza y para el desarrollo
sostenible de esta regidn,

Lagy
4

ABIERTO

Para su desarrollo, se ha trabajado tanto
en examinar documentos e informes ob-
jetivos, como en recoger las percepcio-
nes y propuestas del sector a través de
una amplia participacion de profesiona-
les y colectivos en las diferentes jornadas,
reuniones y grupos de trabajo que se han
celebrado al tal efecto.

Este proceso abierto de gestion y planifi-
cacion, protagonizado por la el didlogo y
la participacion de profesionales, institu-
clones y la ciudadania en general, respon-
de a una apuesta decidida por una nueva
forma de hacer gobierno en turismo,

Por otro lado, |3 estrategia de planificacidn
integral que se ha puesto en marcha desde
la Consejeria, con el objetivo de  afrontar
diferentes dimensiones de |a actividad tu-
ristica mediante una accion coordinada de
planes consensuados con el sector, ha sido
un referente para la unidad de criterios y
del esquema de trabajo a seguir.

Partiendo de este premisa, el |l Plan de
Calidad incorpora todas aquellas ideas,
conceptos y reflexiones procedentes de
las diferentes actores presentes en estos
espacios de encuentro, que enriquecen

f
/ Anlisisde |
| Informacién A

\ & Diagnésticy” '\
\ desituacigh
\ f \

\_ [ MESADEL

I TURISMO  °

\
\

\

el preceso de andlisis ¥ la formulacion de
estrategias,

Este planteamiento metodologico ha dado
lugara un documento altamente consensua-
doy cualificado donde se recogen los coneci-
mientos, experiencias y recomencdacionss de
un sector profundamente interesado e impli-
cadoen la blsqueda de un turismo rentable,
sostenible y de calidad para Andalucia,

A continuacion se muestran las distintas
fases que componen el proceso de elabo-
racion del PCTA 1420

NN |
> -4

3 /
PRESFN_U}EN /
/ AVANCE 1 PETA
ALMERIA i

EVALUACION Y
SEGUIMIENTO
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En el punto 4 se especificaran aquellos
puntos de encuentro que han tenido lugar
&n este proceso de elaboracion del PCTA
1420 y de los cudles se ha obtenido infor-
macion valida para la adaptacién y mejora
del mismo. Finalmenite, el borrador elabo-
rado, fue expuesto de nuevo al conjunto
de los agentes implicados el 6 de lebrero
de 2014 en |a Presentacion del Avance del
PCTA 1420 celebrada en Almerfa.

De igual forma, antes de su aprobacion, ha
sido sometido a |3 valoracidn de la Mesa del
Turismo de Andalucia en mayo de 2014,

Si en el propio proceso de elaboracion del
PCTA 1420 han existido diversos puntos de
gncuentro, que se expondran en &l punto
4, en los que se ha obtenido informacidn
valida para su maodificacion y mejora una
vez elaborado un borrador del PCTA 1420
ya modo de revisian final, se dicho docu-
mento [ue presentado,

o~ i
NIrrImnmraTniIon
SIS ARVINEN el

deCalidadTuri'stica
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4.1.

Introduccion.

Toda planificacion necesita un punto de
partida, un andlisis de situacion y toma de
contacto con la realidad que nos rodea y
nos afecta.

Partiendo de esta premisa, se ha llevado a
cabo un profundo e impartante gjercicio
de andlisis de aquellas fuentes documen-
tales y testimoniales que proporcionan da
tos relevantes sobre la situacion de la cali-
dad turistica en Andalucia, incluyendo un
enfoque multidisciplinar que ofrece datos
tanto de la oferta como de la demanda tu-
ristica-andaluza.

La eleccién de estas fuentes se ha reali-
zado tenlendo en cuenta la necesidad de
obtener un diagndstico lo més actualizado
posible, donde se identifiquen los hechas y
retos a los que se enfrenta el sector, con el
fin de dar sentido y Justificar los programas
y actuaciones que van a dingir la implanta-
cion y ejecucion de este Il Plan de Calidad
Turistica de Andalucia.

Las fuentes de informacion conseltadas son
las siguientes:

4.1. Balance del Plan de Calidad Turistica
2010-2012

4.2, Conclusiones de fa Conferencia Estratégica
del Turtsmo. ferremolings 2012.

4.3, Reuniongs y encuentios con colectivos
especihcos,

4.4, Jornadas provinciales. ill Plan de Calidod
Turistica 14-20.

4.5,

¢ Investigactin de Mercados. SAETA

lemoria [iagnostico Area de Estadisticas

FASE DIAGNOSTICA

Conferencia
Estratégica
Torremolinos

e

Evaluacion

Jornadas
Provinciales
PCTA 1420

Plan de Calidad

Turistica
2010-2012

&

A= T
Reuniones

Colectivos
Especificos

Cabe, por tanto, atorgar una especial men-
citn y un lugar privilegiado, no solo a las
fuentes escritas, documentales y estadisti-
cas, que han sido objeto de estudio y anélisis
en esta tarea de planilicacion levada a cabo,
sinoa todos aquelios espacios de didlogo y
participacién que han sido generados por la
Consejeria de Turismo y Comercio con el fin
de llevar a cabo una toma de pulso directa al
entramado turistico andaluz.

Finalmente, ha sido responsabilidad de
este centro directivo, la Direccion Gene-
ral de Calidad, Innovacion y Fomento del
Turisme, reflexionar sobre estas fuentes
con una visién erltica y constructiva, posi-
bilitando un acercamlento a una serle de
conclusiones integradas sobre la realidad
turistica andaluza que serdn desarrolladas
en el apartado 4.6,

Gracias a este sistema de analisis y de re-
troalimentacion, gracias a las conclusiones

Memaoria
Diagnéstico
SAETA

extraidas del mismo, ha side posible la
creacitn de un medelo de gestion coparti-
cipado y contrastado, sustentado en datos
y testimonios que argumentan y posibilitan
la defensa de todas aquellas actuaciones
Incorporadas al presente documento,

Este modelo de gestion, generado a par-
tir de multiples dpticas y diversos testi-
MONIoS, VIENe a ser un instrumento vivo,
permeable y dindmico, con posibilidad de
adaptarse a nuevas exigenclas, si asi son
demandadas por el sector.

El PCTA 1420 incluye, por tanto, aquellas
actuaciones gue dan respuesta a las nece
sidades encontradas tras el andlisis que se
detalla a continuacion, permaneciendo, al
mismo tiempo abierto a nuevas posibilida-
des de trabajo.

- ?—,é_-‘ "\

Un plan gue responde
a lo exigido, un plan
dindmico y abierto a
nuevas ideas.
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4.2.

Evaluacion Plan de Calidad
Turistica 2010-2012.

El Plan de Calidad Turistica de Andalucia
2010-2012, en adelante PCTA1012, tratd de
incorporar en sus actuaciones los principios
marcados por el entonces vigente Plan Ge-
neral de Turismo Sostenible de Andalucia
2008-2011, en adelante PGTSA 0811.

Este dltimo instrumento, el PGTSA 0811,
mostraba las pautas generales para el de-
sarrollo de actuaciones en el ambito tu-
ristico andaluz basandose en los siguien-
tes principios:

« El desarrollo de medios e instrumentos
adecuados para Implantar formulas de
calidad en el destino turistico en cuanto
a gestién de servicios, calidad paisajistica
y ambiental, fomentando, entre otros as-
pectos, las certificaciones de calidad turfs-
tica homologada,

« La modernizacion y fomento de la in-
novacion en el tefido andaluz empresarial.
« La mejora de la competitividad me-
diante la gestion de la calldad turlstica.

Sl bien el PCTA1012 traté de albergar la
esencla de este documento gula, matriz
de todos los instrumentos de planificacién
emanados de la entonces Consejeria de
Turismo, Comercio y Deporte (actual Con-
sejerfa de Turismo y Cornercio), ampliando
este espectro de principios a la Sosteni-
bilidad y la Responsabilidad, su limitade
grado de concrecion en cuanto a la deno-
minacién de algunos de sus programas,
finalmente, na hicleron sino dificultar en
ocasiones la asignacion y el andlisis de
muchas de sus actuaciones.

A todo esto se suma la situacion de bo-
nanza econdmica en la que dicho plan
fue engendrado, siendo obligado poste-
riormente a acomodarse a un panorama
bien distinte con una mayor limitacién de
recursos para su puesra en marcha,

En relacion a su estructura, su esquema inicial
estaba conformado por 3 ejes de actuacién,
12 programas de trabajo y 49 actuaciones;

EJE DE INNOVACION

Programa 01. Indice de satisfaccién.
Programa 02, Concentracian en destinos,
Programa 03, Gestion del conocimiento.
Programa 04, Accesihilidad,

EJE DE EXCELENCIA

Programa 05. Eficiencia de negocios.
Programa 06. Sestenibilidad medioam-
biental,

Programa 07, Producto,

Programa 08, Formacion.

EJE ACELERADOR

Programa 09. Transversalidad.

Programa 10. Estructuras de calidad.
Programa 11. Cenexion con instrumentos
del Estado.

Programa 12, Participaclon y consenso.

Un andlisis general de los distintos ejes
que lo conforman nos canducen aamplias
conclusiones con respecto al mismas, des-
tacanda las siguientes actuaciones:

EJE DE INNOVACION

En este eje el concepto de innovacidn se
desarrollaba a través de cuatro programas
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enfocados a conocer la satisfaccion y necesi-
dadles del cliente, a mejorar los factores que
inciden en la calidad dentro de un destino, a
dotar de herramientas y a favorecer las redes
de transferencia de conocimiento entre los
profesionales y, por dltimo, posicionar a An-
dalucia como un destino accesible.

Paraddjicarente este eje aglutinaba tam-
bién algunos proyectos que consideran-
dose innovadores en aguel momento hoy
dia constituyen pilares basicos en el dmbi-
to de la excelencia y las buenas practicas
incluyéndose en el nuevo plan dentro del
Eje de Excelencia.

Ejemplo de ello fue el impulso a los Mo-
delos de gestion de calidad en destino:
Considerando la figura de Destino SICTED
como representativa y paradigmética a
la hora de abordar un modelo de calidad
turistica aplicable a la globalidad de un
destino turistico, puede destacarse gue
entre 2010'Y 2012 se incremento de 6 a
16 el nimero de Destinos SICTED. Es decir,
un total de 10 destinos se dieron de alta
durante el perfodo de vigencia del citado
plan. Se valora en este caso como positiva
2 labor de impulso del IPCTA 1012 a este
modelo de gestion de la calidad integral
en los destinos

EIE DE EXCELENCIA

El eje de excelencia avalaba el impulso
para la creacion de productos turisticos de
alta calidad tratando de asegurar el posi-
cionamiento de Andalucia como destino
lider, Las acciones se vertebraban siguien-
da la cadena de valor del servicio: sensi-
bilizando a empresas y servicios turisticos,
apoyando la implantacidn de sistemas
de gestion, reconociendo sus esfuerzos e

identificando las mejores Iniciativas que
sirvieran de ejemplo y de motivacién al
resto del sector.

Siguiendo este mismo orden, en cuanto a
las actuaciones llevadas a cabo a través de
este eje cabria mencionar los siguientes
resultados:

Servicio de Consultoria y Asistencia Téc-
nica para la Implantacién de Sistemas
de Gestion de Calidad, Medicambiental
y Accesibilidad.

Este programa se desarrollé con la colabo-
racion de la Empresa Publica para la Gestion
delTurismoy del Deporte de Andalucia, es-
tando dirigido a empresas y servicios turis-
ticos andaluces de determinados subsec-
tores predeterminados y teniendo como
objetivo general contribuir a la mejora de la
competitividad del sector turistico andaluz
por medio de la prestacion de un servicio
gratuito de consultoria y asesoramiento
para la implantacién de sisternas de gestion
de la calidad y gestion medioambiental (en
la 12y 22 edicién, incorporandase también
la norma de accesibilidad global en la 32 y
4% edicién) e incrementar el nimero de es-
tablecimientos v espacios certificados bajo
determinacas normas.

En cuanto a la 32 (2010-2011) y 47 (2011-
2012) edicion carrespondientes a la vigen-
cia del IPCTA, cabe destacar que, aunque
los gastos cubiertos para el interesado cu-
brian exclusivamente la implantacién de
la norma, el objetivo final de este progra-
ma era consegulr la certificacion de la em-
presa con una norma de calidad turistica,

En concreto, el objetivo para la 3* edicion
fue obtener 29 empresas certificadas con-
siguiéndose finalmente un resultado de
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11 certificaciones. Para |3 4 edicidn, sien-
do mds acusados los efectos de larecesion
econdmica, se optd por limitar el proyecto
de asistencia técnica a la certificacién con
la norma UNE de Accesibilidad Universal,
estableciéndose un objetivo de 5 certifica-
ciones y consiguiéndose finalmente 3.

A pesar de los esfuerzos llevados a cabo
para obtener el maximo numero de certi-
ficaciones al amparo de este programa, los
resultados no fueron los esperados.

Directorio de Establecimientos y Espa-
cios Certificados: este plan albergo la
elaboracion de la 5% 6 y 72 edicién de
este Directorio, publicacitn creada con el
fin de reconocer y apoyar el esfuerzo que
hace el empresariado andaluz por incor-
porar el criterio de calidad turistica y am-
blental en su gestién.

A lo largo de estos tres afios ha habido
tres ediciones del mismo, siendo las dos
tiltimas elaboradas en formato de libio di-
gital. En todas ellas se relacionan aguellas
empresas y espacios andaluces que han
obtenido alguna certificacién o distincian
en materla de calidad turistica y / o ges-
tion medioambiental. En concreto se han
incluida las siguientes distinciones y cer-
tificaciones: Bandera Azul, Carta Europea
del Turismo Sostenible, Compromiso de
calidad Turistica , EMAS, Etiqueta Dofiana
21, 10 14001, IS0 9001, Marca Q de Ca-
idadl Turistica y Marca Parque Natural de
Andalucia, Coma novedad en la Vi edicion
publicada en 2011 se incorpord la norma
UNE de Accesibilidad Universal.

Sl blen el Directorio se ha considerado un
instrumento que pretende reconocer a
aquellasempresas que trabajan bajo pre-

misas de calidad, también ha constituida
un Instrumento de medicion gue ha per-
mitido a la consejeria valorar de manera
aproximada la evolucion que han experi-
mentados las cartificaciones en Andalucfa
en este periodo.

Tenlenda en cuenta estos datos las cer-
tificaciones registradas en el Directorio
muestran que el ndimero de certificacio-
nes contabilizadas a través de este medio
previamente a la puesta en marcha del
PCTAI012 era de 1636, incrementéndose
a 1732 durante el primer ano de vigencia
del citado plan, es decir, durante 2010,

En 2011 se experimenta una importante
recesion de estas certificaciones motivada
principalmente por la compleja situacion
econdmica atravesada en dicho efercicio
asi como por la suspension de ayudas con-
cedidas por esta consejeria para la implan-
tacion de sistemas de calidad turfstica,

En 2012, comienza nuevamente a ascen-
der el nimero de certificaciones registra-
das en el Directorio llegdndose a alcanzar
lacifra de 1597,

De manera genérica se puede conclulr,
viendao |os resultados relativos a las certifi-
caclones, que se sufre un descenso impor-
tante de las mismas en el momento gue
cesan las ayudas econdmicas promovidas
por el PCTAI012 para la certificacion con
normas y distintivos de calidad.

Se estima, teniendo en cuenta ademds la
situacion de precariedad economica atra-
vesada, que no fueron del todo efectivas
las campanias de concienciacion orienta-
das al empresariada que perseguian esta-
blecer como un compromise voluntario,
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propio y con continuidad en el tiempa, el
mantenimiento de las certificaciones en
materia de calidad.

Banderas Azules

Anualmente, la Consejeria de Tursmo y Co-
mercio colabora con ADEAC (Asociacidn de
Educacién Ambiental y del Consumidor),
Unica entidad autorizada para desarrollar el
Programa Bandlera azul en Espania, en la cam-
pana de Bandera Azul, tante en la financia-
cién, como en el desarrolio de la camipaiia (re-
cepelon de candidaturas, asistencia al jurado
nacional, participacion en el acto de entrega.

Desde 2009 hasta 2012 ruestra comuni-
dad es la que ha ostentade un mayar ni-
mero de kildmetros de playas distinguidos
con Bandera Azul, contando en 2012 con
un toral de 116,32 de los 387,29 kildme-
tros de playa galardonados en Espana, lo
que supone un 30,04 % del total.

Si bien el PCTA1012 parte a comienzos de
2010 de 70 playas distinguidas con Bande-
ra Azul en Andalucia, 13 puertosy 8 Cen-
tros Azules, a finales de 2012 se alcanza la
cifra de 77 playas, 16 puertos deportivos ,
2 senderos azules y 7 centros azules galar-
donados con este distintivo,

A pesar de estos resultados, aungue se
trata de una evolucldn positiva de los mis-
mas, na pueden ser consideradas dptimos
teniende en cuenta la vigencia de un plan
que apoya estas iniciativa,

Comités Técnicos de Normalizacidn y de
Certificacion

El objetivo de estos comités es la crea-
cién y modificacidn de Normas UNE

de Calidad Turlstica promovidas por &l
Instituto de la Calidad Turistica (ICTE) y
la Agencia de Normallzacidn Espanola
(AENOR).

Durante el periodo de vigencia del IPCTA
se ha colaborado como miembro dentro
de diversos comités tanto para trabajos
nacionales (normas UNE) como interna-
clonales (normas 150), referidos a diver-
sos segmentos especificos vinculados a
la actividad turistica. En concrete, duran-
te este ejercicio se ha colaborado en los
siguientes comités:

CTN 188/5C9 Campos de Golf.

CTN 302/GT1 Turismo Industrial.

CTN 188/5C3 Turismo Activo,

CTN 187/5C1 Playas.

CTN 187/5C2 Espacios Naturales Protegidos,
CTN 186 Establecimientos y Servicios Tu-
risticos para la Salud a través del agua.
CTN 182 Hoteles y Apartamentos Turisticos.

Prayecto Anfitriones

El proyecto Anfitriones del Turismo, en-
marcado dentro del Plan del Turismo
Espanol Horizonte 2020 en su eje Valor al
Cliente, programa Calidad Percibida, nace
con el fin de mejorar |a calidad de las em-
presas y destinos turisticos para satisfacer
de forma correcta las expectativas de la
persona lurista mas exigente.

La Consejeria de Turismo y Comerclo, a
través de sus Delegaciones Territoriales,
colabara con esta iniclativa en la difusién
¢ impulso de sus programas formativos
Cultyra del Detalle y Destino del Detalle,
destinadas a personas profesionales del
sector y de la administracion local, res-
pectivamente,
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Los resultados obtenidos para el Programa
Anfitriones en la comunidad andaluza re-
flejan en 2012 un total de 46 personas par-
ticipantes aprobados, siendo 39 de ellos
pertenecientes al  Programa Cultura del
Detalle, y formando parte los 7 restantes
del programa Destino del detalle. Estos
resultados llevan a Andalucia a ostentar
ese aio, el sequndo puesto, después de
Galicia, en numero de aprobados dentro
del Programa Anfitriones.

Escuela de Turismo de Andalucia.

La Escuela Oficial de Turismo de Anda-
lucia (EOTA) creada por el Decreto
35/1996 de 30 de Enero tienen entre sus
funciones las de ejercer la tutela y super-
vision de acuerdo con las disposiciones
vigentes de las ensefanzas tendentes a
la obtencion del titulo de Técnico de Em-
presas y Actividades Turisticas (TEAT) en
el dmbito de Andalucia.

Como consecuencia de elle y desde el cur-
50 1996/1997, la Escuela Oficial de Turismo
de Andalucia tiene encomendada la reali-
zacion de las pruebas de evaluacion final
para la obtencién del Titulo de Técnico de
Empresas y Actividades Turisticas, siendo
establecida la dltima convocatoria para la
obtencion de este titulo en junio de 2013.

Actualmente, las ensenanzas de los estu-
dlios superiores de turisme se han incorpo-
rado a la Universidad viéndose reducidas,
por tanto, las funciones de la Direccidn
General de Calidad, Innavacion y Fomento
del Turismo al no existir exdmenes convo-
cados por este centro directivo.

Se sigue gestionando, sin embargo, el Re-
gistro de Titulos de Técnicos de Empresas

y Actividades Turisticas. En concreto, para
este servicio durante 2012, se han llevado
a cabo las gestiones necesarias para que
dichas titulos puedan ser entregadas en
2013, a través de las distintas Delegacio-
nes Territoriales de esta consejeria, todo
ello tras la correspondiente publicacion
en BOJA de la modificacion de la orden
que los regula.

Hotel Escuela Santo Domingo de Archi-
dona.

En el campo de la formacion ocupacio-
nal las ensenanzas correspondientes a los
programas de Formacion Profesional que
incluyen las ocupaciones profesionales
mas importantes del sector de la Hoste-
leria se imparten en el Hotel Escuela de
Santo Domingo de Archidona (Malaga) a
través de un Plan de Alta Hosteleria de dos
afios de duracion.

Para las promociones 2010-2012 y 2011
2013 se han impartido en este centro las
siguientes especialidades del sector de
Hosteleria, con el siguiente alumnado ma-
triculado en cada uno de ellos:

Especialidad Jefe/a de Sala/ Maitre: 28
Especialidad Jefe/a de Cocina: 38
Especialidad Jefe/a de Recepcion: 31
Especialidad Alojamiento Rural: 4

Andalucia Lab

El Proyecto Andalucia Lab, Centro de In-
novacion Turistica de Andalucia, que inicid
su andadura en noviembre de 2009 con-
templa entres sus principales objetives el
impulso de la investigacion, la generacion
y wransferencia del conocimiento, la inte-
gracion de las nuevas tecnelogfas, el dise-

38 Planificacion Turistica Integral cle Arclalieia | Plan de Calidad Turistica de Andalucia 2014-2020

fio y la optimizacion de las herramientas
20y la diversidad de soluciones tecnold-
gicas para destinos, pymes y micropymes
turisticas.

También trabaja en la bisqueda y mejo-
ra de herramientas de trabajo que con-
tribuyan a la puesta en valor de nuevas
oportunidades de negocio en el ambito
turistico, @ la mejora de la reputacion de
las empresas del sector y al impulso de
nuevos modelos de gestion empresarial,
bajo las premisas de generar y compartir
conocimiento, En definitiva Andalucia Lab
trata de contribuir a la actividad turistica
con todos aquellos instrumentos que per-
mitan hacer de Andalucia un referente en
innovacion, creatividad y rentabilidad.

Las dreas principales que Andalucia Lab
ha trabajado en este periodos han sido
las siguientes areas.

Transferencia de conacimiento.
Consultoria y prestacion de servicios de
valor anadido.

Demostraciones tecnolégicas.

Labores de investigacion en proyectos
consorciados:

Estudios de adaptacién de nuevas tecno-
logias.

Transferencia del conocimiento

Este drea esta constituida por todas aque-
llas actuaciones y recursos que tratan de
ransmitir conocimientos en el ambito de
la innovacion aplicada al turismo.

Se trata de cursos précticos en los que los
empresarios han podido implementar en di-
recto soluciones a partir de las instrucciones
recibidas por parte del personal profesional

que ha impartido los talleres. En 2012 se han
llevado a cabo 80 acciones formativas en
16 localidades andaluzas contribuyendo a
formar gratuitamente a mas de 2.000 profe-
sionales en el manejo de herramientas de
trabajo innovadoras de elevada utilidad para
la gestion de empresas turisticas.

Dentra de este programa se han registrades
ademds 70.000 consultas online al Centro.

Consultoria y prestacion de servicios de
valor anadido.

En el ambito de la consultoria, y atendien-
do a la demanda del sector, se pusieron en
marcha las Semanas de Consultoria, inicia-
tiva bajo la cual, el personal consultor de
Andalucia Lab atendfa, una semana al mes
a todas las personas profesionales que
necesitaban obtener asescramiento ge-

neral o especifico respecto a su negocio.
De forma totalmente gratuita se ofrecia
un servicio de consultorfa sobre alguna de
las 8 temdticas propuestas: Marketing de
contenidos; Iniciacian en Redes Soclales,
Reputacion de marca en Internet, Gestion
de canales de distribucién de empresas
turisticas, Comercio electrénico y presen-
cla digital, Posicionamiento en buscado-
res (SEO), Construccidn de guias turisticas
para dispositivos méviles y Analitica Web.

Durante este el afe 2012 se desarrollaron 9
semanas de consultorfa en las que se pres-
taron méds de 200 asistencias personalizadas.

Demostracion tecnologica.
Las instalaciones de Andalucia Lab albergan

un espacio especialmente disefiado para ac-
tuar como centro de demostracion tecnold-

gica, Este espacio cansta de 8 escenarics que
recrean las distintas etapas con las que se en-
cuentrala persona turista durante su viaje: pre-
paracién del mismo, alojamiento en destino y
préctica de actividades de acio y culturales,

La informacion turistica y las soluciones de
accesibilidad han sido las tematicas principa-
les del Dema Lab durante el primer semestre
de 2012, que en la sequnda mitad del afio ha
estado trabajando para incorporar nuevas
tecnologias, asi como nuevos grupos de in-
vestigacion, Centros Tecnologicos y empresas
proveedaras dispuestos a participar con sus
tecnologias, productos y servicios.

Labores cle investigacion.
Tres han sido los proyectos de esta natu-

raleza en los que el Centro ha participado
enel 2012:
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Ecotur

En el afio 2012 se ha iniciado la ejecu-
cidin de un nuevo proyecto denominado
ECOTOUR. Este proyecto ha sido finan-
ciado a través de la convocatoria del
Programa de Cooperacion Transfronite-
riza Espana-Fronteras Exteriores y estd
liderado por el Instituto Andaluz de Tec-
nologfa (IAT).

Contur

Por otro lado, durante el 2012 se ha fina-
lizado el proyecto CONTUR, proyecto sin-
qular estratégico cofinanciado por el Mi-
nisterio de Industria, Turismo y Comercio.

CONTUR ha desarrollado una platafor-
ma de gestién de contenidos que per-
mite filtrar, catalogar, agregar, fusionar
e integrar contenidos turisticos disper-
so0s en la Web (e]. pdginas personales,
redes sociales, catdlogos instituciona-
les, etc.).

Realidad aumentada aplicada a desti-
nos y productos turisticos.

Este proyecto forma parte de la convo-
catoria del programa de Fondos Tec-
nolégicos y ha tenido como principal
objetivo el disefio, desarrollo y vali-
dacién de un sistema de visualizacion
tridimensional de realidad aumentada
multicanal, que permitia el acceso a
informacién contextual e inmediata,
apoyada en elementos hardware como
pueden ser visores, proyectores o dis-

positivos maviles y que posibiliten la
inmersian del usuario en un entorno y
en tiempo real

Estudio y adaptacidn de nuevas tecno-
logias.

Durante el 2012 este laboratorio ha cen-
trado sus investigaciones en dos tipas de
tecnologias:

Vision artificial para el andlisis del compor-
tamiento del cliente en entornos comer-
ciales y turisticos (conteo por zonas de
paso, gestion de colas de clientes, etc).
Esta tecnelogla permite realizar una moni-
lorizacidn en un entorno ffsico del lujo de
personas, todo ello en tiempo real.
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Teenologla de identificacion por radio fre-
cuencia (RFID). Esta tecnologia permite
dotar a ciertos items de un identificador en
forma de taque, en combinacion con un
lector, conforman un sistema de identifi-
cacion por radiofrecuencia, Entre las posi-
bles aplicaciones que se han estudiado en
el sector turistico se encuentra la gestion
logistica en holeles o la identificacion de
personas. Los resultados de esta vigilan-
cla tecnolagica han sido incorporados al
centro de demostracion tecnoldgica y son
mostrados a los profesionales que lo visitan.

El eje acelerador trataba como temitica
principal la conjunclén de todos los esfuer-

208 plblicos y privados v la transferencia
del conocimiento desde estructuras va
consolidadas hasta los negocios turisticos
andaluces, En un intento de aprovechar los
recursos de las diferentes administraciones,
perseguia que los intereses de Andalucia
fueran tenidos en cuenta y, a su vez, fueran
invalucrados en los desarrollos metodoldgi-
cos més vanguardistas. A su vez, buscaba la
participacion y el consenso entre todos los
agentes que intervienen de forma directa o
indirecta en el turismo de Andalucia.

Jornadas, encuentros y espacios para el
dislogo fueron los principales protagonis-
1as de este eje de trabajo.

Foro de accesibilidad y turisma.

El 16 de febrero de 2012 se celebra en
Marbella el primer Foro de Accesbilidad
y turismo organizado por Andalucia Lab
dirigido a profesionales de! sector, entes
promacionales, sector académico, orga-
nizaciones y personas con discapacidad.

Los objetives principales de tal evento
fueron:

- Proporcianar a las empresas y prafesio-
nales del sector turfstico una vision gene-
ral sobre qué es el turismo para todos, cudl
&5 su potencial econdmico y sus ventajas
compelitivas.

- Dar a conocer casos de éxito de destl-
nos y servicios turisticos accesibles que
nos sirvan coma referencia para nuestras
estrategias.

- Romyper falsos mitos sobre la accesibili-
dad que dificultan el desarrollo del turis-
mo para todos y su rentabilidad.

- Dotar a los asistentes de conocimientos
practicos que les permitan mejorar la acce-
sibllidad de sus destinos y senvicios turisticos.

Todos estos objetivos se plasmaran en
el desarrollo de intervenciones plenarias,
mesas redondas y de trabajo v visitas a
las instalaciones Demolab de Andalucia
Lab, espacio donde se ponen en  practi-
ca todas aquellos avances de innovacitn
tecnolégica que presentan importante in-
cidencia en la actividad turistica.

Jornadas sobre Accesibilidad Turistica:
Turismo Accesible: un nuevo yacimiento
de empleo.

El 14 de marzo de 2012 se celebran en el
Hotel Rural Accesible Sierra Luz de Carte-
gana (Huelva) las Jomadas sobre Accesibi-
lidad Turistica denominaclas El Turismo Ac-
cesible en Portugal y Andalucia: potencia
para el empleo.

Dentro de la programacién de dicho
eventa se expuso el proyecto Turismo
Accesible; un nueve yacimiento de em-
pleo, proyecto enmarcado dentio del
programa Euroempleo financiado por el
Servicio Andaluz de Empleo y el Fonde
Social Europea, y llevado a cabo por la
Asociacitn Paz y Bien.

La razon principal de tal cita fue la difusion
de las grandes potencialidades del “turis-

ma para todos”y su relevancia en la crea-
cion de emplea asi comao la exposicion de
las conclusiones obtenidas a raiz de |a la-
bor difusoria y el trabajo de campo que se
ha venido desarrollando por la citada aso-
ciacion en lo referente a estas tematicas

Foro de Sostenibilidad y Turismo,

El 16 de marzo de 2012 se celebra en la
sede de andalucia lab (Marbella) el Foro
sabre sostenibilidad y Turisme, encuentro
en el que se destaca la importancia de la
incorporacion de criterios de sostenibili-
dad a la gestién wrlstica empresarial.

En dicho encuentro se llevan a cabo po-
nencias en base a las siguientes materias:
Nuevas formulas de alojamiento sosteni-
ble, eficiencia energética en instalaciones
turisticas y  turismo responsable como
astrategia de diferenciacion para hoteles.

Conferencia Estratégica Andalucia, Nue-
vas deas,

El 13 de noviembre de 2012 se celebra en
Tonemolinos (Malaga), la Conferencia Fstra-
tégica Andalucia Nuevas ldeas, evento al que
fueren invitados tedos los agentes implica-
dos en la actividad turistica andaluza tanto
del dmbito publico como del sector privado,

El sistema de trabajo que planted este
evento, basado en el didlogo y la codeci-
sidn, se baso en mesas de trabajo enfo-
cadas de forma especifica a cada uno de
los subsectores que integran la actividad
turlstica en Andalucia.
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En concreto, la DGCIFT encargada de ges-
tionar la Mesa de Trabajo relativa al Turis-
mo Gastronémico, elaboré un documen-
10 diagnastico sobre el mercado turistico
gastrondmico en Andalucia, documento
del cual se extrajeron una serie de retos
en base a los cuales se trabajo y se realiza-
fon propuestas consensuadas por parte
de |os invitados al acto,

Se puede disponer de la documentacion
relativa a tal evento a través de la siquiente
pagina web:

Finalmente, cabe destacar la importan-
cia de algunas de las actuaciones plan-
teadas en origen en el PCTA 1012 que
no fueron desarralladas por el mismao y
que, debido a su importancia y a con-
siderarse proyectos con caracter social
y de interés general, tales como las ac-
tuaciones vinculadas a la Accesibilidad
Turistica y la Defensa de los Usuarios Tu-
risticos, son retomadas en el Plan de Ca-
lidad Turistica de Andalucia 2014-2020.

4.3,

Conferencia Estratégica.
Turismo, Nuevas Ideas Torre-
molinos 2012.

Concebida como un primer espacio de
didlogo y participacién, la Conferencia
Estratégica del Turismo celebrada en
Torremolinos en noviembre de 2012 se
ha convertido en un hito clave presen-
te en todo el proceso de planificacion
turistica iniciada por la Consejeria de
Turismo y Comercio.

Este encuentro amparado bajo el marco
establecido por el IV Pacto Andaluz por el
Turisme, inaugura un periodo de aproxima-
cion que define la politica turistica a seguir
durante la presente legislatura en el ambito
de la concertacidn social.

Este encuentro, estructurado en diez
grupos de trabajo en torne a los seq-
mentos turisticos mas relevantes de
nuestra region, concentré a los princi-
pales agentes que intervienen en |a ac-
tividad turfstica de Andalucia desde sus
diferentes vertientes:

+Sol y Playa

« Cultural

« Rural - Naturaleza

« Congresos y Reuniones

« Cruceros - Nautico

«Salud y Belleza

« Deportiva

« Enolégico - Gastronémico

« |diomatico

« Microproductos y segmentos
emergentes
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La dinamica de trabajo combinaba sesio-
nes plenarias y grupos de debate simul-
taneos por cada uno de los segmentos
convocados, donde se reflexiond sobre los
distintos temas a los que se enfrenta la acti-
vidad turistica en Andalucia.

Para su dptimo desarrollo, previamente, el
personal técnico de la Consejeria elabord y
puso a disposicion de las personas asisten-
tes un documento base, abierto y proposi-
tivo, que recogia los hechos, posibles retos
y propuestas de actuacion de cada uno de
los segmentos, con el fin de dirigir e instru-
mentar adecuadamente el debate,

Las conclusiones obtenidas han sido una
valiosa fuente de informacién para la ela-
boracion y diagnostico de la situacién y
evolucion del sector turlstico andaluz, in-
tegrandose en los diferentes Planes que se
estan llevando a cabo desde la Consejeria.

Aspectos como la calidad, la innovacién
0 la formacion, han sido protagonistas en
muchos de estas debates como elementos
transversales de la actividad turistica que
requieren un tratamiento especffico

En este contexto, el PCTA 1420 incorpora
aguellas conclusiones que han sido especial-
mente significativas para la determinacién
de los objetivos y estrategias que van a regir
la planificacién turfstica en materia de cali-
dad e innovacion durante los préximos anos.

Una vez mas, se pone de manifiesto la ne-
cesidad de trabajar en calidad para consoli-

Una vez mds, se pone de
manifiesto la necesidad de
trabajar en calidad para
consolidar a Andalucia como
destino competitivo y lider en
turismo.

dar Andalucia como destino competitivo y
lider en turismo,

La Calidad y la Innovacion en la Confe-
rencia Estratégica del Turismo: Analisis
por Segmentos,

El estudio de la informacién generada por
los grupos de trabajo que se dieron cita en
la Conferericia, nos muestra como la calidad
de los preductos turisticos, la cualificacién
del capital humano o la aplicacion de nue-
vas lecnologias, surgen a menudo entre las
debilidades o limitaciones expresadas por
las personas profesionales de los principales
segmentos que configuran la actividad turis-
tica de Andaluca. Esto justifica la necesiclad
de actuar sobre estos elementos para con-
vertirlos er valores estratégicos de la dife-
renciacion y competitividad de los destinos.

Un andlisis desagregado por segmentos
de los resultados obtenidos en la jornada,
ha revelado una interesante informacion
sobre aquellos aspectos que, directamente
relacionados con las materias que com-
prende el PCTA 1420, permiten argumentar
y explicar la eleccion de las estrategias y ac-
tuaciones propuestas mas adelante,
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Asi, en las conclusiones obtenidas en el
segmento de Sol y Playa, principal motor
de la actividad turistica en Andalucia, se
reconocié que a pesar del alto grado de
fidelizacidn y la Optima valoracion del |i-
toral andaluz por parte de la demanda, el
deterioro medioambiental que sufren un
elevado ntimero de destinos a causa de un
desordenado y excesivo urbanisma, reper-
cute en la calificacion global del entomeo,

Fsta realidad conduce a la necesidad de
ntensificar los esfuerzos para gestionar de
forma adecuada la calidad de los destinos,
y concebir ésta como un elementa diferen-
ciador e integral,

Trabajar en proyectos poco costosos para las
empresas y los destinos, tales como el SIC-
TED, asi como reforzar las actuaciones sobre
sostenibilidad aplicando normas que prote-
jan el destino y su paisaje para diferenciar la

oferta y conclenciar ala sociedad en general
sobre la importancia de la calidad, fueren al-
gunas de las propuestas que se plantearon
enel seno de este grupo de trabajo.

Igualmente, incorporar la tecnologia a
la oferta de sol y playa, dotando a ciertos
puntos de WIF| gratuito y utilizar las redes
sociales como motor de venta, fueren algu-
nos de los retos planteados en materia de
innovacion.

Entre los retos formulados por la mesa de
Turismo Cultural, se subrayd en materia
de innovacion la importancia de formentar
el uso de [as tecnologias de la informacidn y
la comunicacion en el segmento, y adecuar
los entornos de los espacios turlsticos de las
cludades monumentales al nuevo turista 2.0,

En el debate del segmento de Salud y
Belleza, también se puso de manifiesto
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la necesidad de diferenclar el producto a
través de 13 calidad, acometiendo para ello
actuaciones que mejoren la formacién y
cualificacidn de los recursos humanos, asf
como definir estandares de calidad que
permitan establecer un marco estratégico
de referencia.

El grupo de trabajo de Turismo Deportivo
destacd la necesidad de innovar para adap-
tarse a las nuevas exigencias de la demanda,
y apostar por la sostenibilidad en la creacion,
usoy gestién de la oferta de turismo deportivo,

Mejorar la calidad y diversidad de los aloja-
mientos ofrecidos a la demanda de Turis-
mo Idiomético, fue uno de los retos acor-
dados por las personas particlpantes de
este grupo de trabajo, proponiendo para
ello, crear una estructura de trabajo que
mejore la situacion de estos establecimien-
tos, ampliando y reconvirtiendo su oferta,

En relacion al uso de nuevas tecnologias, se
resaltd la creacion de una web especifica
de turismo idiomédtico, y sobre accesibili-
dad, se propuso la creacién de productos
accesibles en colaboracion con los hoteles.

Uno de los segmentos donde més apre-
ciaciones se hicieron en materia de cali-
dad, fue el de Turismo Nautico. Entre sus
conclusiones se sefald la necesidad de
fomentar las marcas de calidad y potenciar
la adhesién a las cemificaciones oficiales
que anadan valor a nuestros destinos turis-
ticos (Carta Europea de Turismo Sostenible,
Manifiesto Nautico de Turismo Sostenible).
Asimismo, promover acclones de forma-
clén profesional, necesarias para el sector
néutico y de cruceros, se convierte en uno
de los principales retos de este sector.

El turismo gastrondmico o el indus-
trial son segmentos de gran interés
para combatir la estacionalidad y di-
versificar la oferta turistica de Anda-
lucia. En cuanto a las conclusiones obte-
nidas en el dmbito del Turismo Rural y de
Naturaleza, se subrayo la importancia de
Invertir en sostenibllidad, minimizando
el impacto turistico en el medio rural y
los espacios protegidos, y fomentando el
uso de energias renovables v 1a eficien-
cla energética. lgualmente, se destacd a
importancia de proteger y promover lo
autenticidad de los espacios, haciéndolo
compatible con la profesionalizacian del
capital humano.

La profesionalizacién del las personas que
trabajan en el segmento de Congresos y
Reuniones, fue uno de los grandes retos
aceptado por las personas participantes,
con un importante numero de aporta-
ciones recibidas, tales come, fomentar

una formacion especializada adaptada a
las necesidades de los trabajadores y em-
presas. En menor medida, la innovacién
también fue uno de los aspectos tratados
en &l seno de la reunion, destacanda la
importancia de impulsar el uso de nuevas
tecnologias y potenciar las redes sociales
para mejorar la comercializacion de los
destinos y crear nuevos praductos,

El debate sobre Microproductos y
Segmentos emergentes gird en torno
a una serie de segmentos que tienen un
menor impacto en la actividad turistica,
pero que rednen una serie de poten-
cialidades que favorecen su impulso y
desarrollo,

Este grupo resulta de especial interés para
el PCTA 1420 en su apuesta por el impulso
y desarrollo de proyectos vinculados a seg-
mentos turisticos emergentes o no priori-
tarios en Andalucia, como son el Turismo
Gastrondmico y el Turismo Industrial

En este contexto, las propuestas planteadas
por las personas participantes estuvieron
orientadas a la Importancia de fomentar
sinerglas entre segmentos, para crear pro-
ductos que ayuden a diversificar la oferta y
reducir la estacionalidad.

Otras consideraciones alcanzadas relacio-
nadas con las materlas que aborda el PCTA
1420, versaron sphre aspectas como:

« Actuar y potenciar las redes sociales de for-
ma microsegmentada y complementaria.

« Incentivar la creacién de espacios turisti-
cos sostenibles, desarrollando proyectos de
coparticipacidn en procesos deinnovacion
ycreanda sinergias entre segmentos.

El'turismo gastronémico o el
industrial son segmentos de
gran interés para combatir la
estacionalidad y diversificar la
oferta.

« Promocionar |a modemizacion y la inno-
vacién en las empresas especializadas en
segmentos emergentes y microproductos.

« Reforzar y ampliar la formacién me-
diante f6rmulas innovadoras y creativas,
aprovechando los recursos disponibles
(Andalucia-Lab).

El Turismo Gastronomico tuvo su trata-
miento especifico en una mesa denomina-
da inicialmente Turismo eno-gastronémi-
€0, Las mis de 100 propuestas realizadas
sobre esta alternativa turistica pusieron de
relieve las posibilidades de este segmento
en Andalucia y su capacidad de conver-
tirse en un recurso susceptible de ser una
de las principales motivaciones a la hara
de visitar la comunidad. 5us efectos para
combatir |a estacionalidad son clave para
ser tenida en cuenta como atractivo turis-
tico de primer orden.

Profesionalizar el sector, fomentar el desa-
rrollo sostenible de los destinos gastrond-
micas emergentes y consalidados o crear
sinergias con otros segmentos turisticos,
fueron algunos de los desafios planteados
por esta mesa de trabajo, para lo cual, se
acordaron de forma consensuada las si-
guientes propuestas generales:

+ Aprovechar las distintas temporadas de
produccion de los productos gastrondmicos
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La coordinacién y colaboracidn
interadministrativa es una
necesidad fundamental para la
totalidad de los segmentos.
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para romper la clasica estacionalidad del
turismo andaluz y fomentarlas mediante la
creacion de un catédlago calendarizade don-
de se recojan todas las rutas, ferias, eventos,
etc. vinculados con la gastronomia.

« Redefinir y adaptar |a oferla lormativa de
escuelas de hosteleria incidiendo en la rea-
liad gastrondmica andaluza y favorecien-
do las certificaciones prafesionales espe-
cificas del sectar {master en gastronomia,
titulos de expertos, posgrados, cursos de
especializacion).

« Fomentar desde los centios lormativos y
educativos el conocimiento y la importan-
cia de la gastronomia andaluza.

+ Regularizacidn de los establecimientos de
restauracion donde se utilicen productos
propios de nuestra regién y elaboracion de
estudios e investigaciones sobre la oferta y
la demanda. :

« Creacion de una plataforma on-line que
dé difusion a los diferentes productos tu-
risticos gastronomicos y albergue las fun-
clones de central de reservas. (catdlogos
calendarizados),

« Otorgar a "Andalucfa sabor” un caracter
itinerante para apoyar el desarrollo turisti-
co de cada provincia.

Por otro parte, se decidié adoptar el con-
cepto de gastrondmico en lugar de eno-
gastronomico por ser mas amplio en su
acepcion y englobar atros sub-segmentos
como vinos, aceites , etc,

Finalmente, la mayoria de los grupes
coincidieron en una serie de considera-
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ciones, que se centraron principalmente
en la necesidad de fomentar la coordi-
nacién y colaboracion interadministra-
tiva y el asociacionismo empresarial,
Impulsar el uso de las tecnologlas de
la informacién y comunicacién en los
diferentes segmentos para potenclar
la competitividad, y aplicar criterios de
sostenibilidad en la gestion de los desti-
nos, los productos y la oferta.

El éxito de esta iniciativa ha radicado en
el formato eminentemente participativo
que caracterizé la jornada, cuyas conclu-
siones han marcado las directrices de la
planificacion turistica de los praximos
anos. Ademas, la web de

ha dado continuidad a esta
estrategia de planificacion, creando un
espacio de informacién, participacion
y codecision permanente para la ciu-
dadania, donde convergen las ideas y
proyectos de quienes pretenden hacer
del turismo una actividad sostenible y
de calidad en Andalucia.

4.4,

Colectivos Especificos.
Puntos de Encuentro.

Dejando puertas abiertas a nuevas pro-
puestas de trabajo, posibilitando el inter-
cambio de ideas y dando la mano a nuevas
y continuas férmulas de colaboracién, va-
rios son los puntos de encuentro en los que
la Direccién General de Calidad, Innovacion
y Fomento del Turismo ha hallado iniciati-
vas que refuercen lo relativo a la proteccion
de personas usuarias de servicios turisticos
y ala consecucion de un turismo accesible
para tod@s.

Prateccién y Accesibilidad seran, por tanto,
dos conceptos de gran influencia en esta
nueva edicién del PCTA 1420. Por un lado,
porgue nos encontramos ante una socie-
dad cada vez mas exigente y concienciada
que relvindica igualdad de oportunidades
y derechos para todos aquellos y aguellas
que desean viajar independientemente
de si conviven o no con una discapacidad.
También, porque existen mas de 500 mi-
llones de personas con discapacidad en el
mundo y no tendria razon de ser crear un
Plan de Calidad excluyente o limitador de
derechos bésicos y fundamentales.

Por otro lado, en cuanto a la proteccion de
la persona turista, numerosas son las voces
qgue se posicionan entomo a la idea de re-
forzar y facilitar garantias de seguridad para
aquellas personas que nos visitan.

La resolucion efectiva y rapida de conflictos
en el dmbito de la prestacién de servicios
turisticos hacen de Andalucia un destino
seguro, garante de los derechos de las per-

sonas usuarias de servicios turisticos, arna-
bley hospitalario. Destino al que, sin lugar
adudas, se desea volver,

Teniendo en cuenta lo anterior, varios son
|os encuentros mantenidos con distintos co-
lectivos en aras de proyectar posibles actua-
ciones conjuntas que coadyuven a un desa-
rrollo turistico socfalmente mas sostenible,

Colectivos vinculados a la Proteccion de
los Derechos de las personas usuarias
turisticas.

Durante 2013 se llevan a cabo diversos en-
cuentros con representantes de la Secretaria
General de Consumo de la Consejeria de
Administracion Local y Relaciones Institucio-
nales a fin de propener ideas para articular
futuras actuaciones y proyectos en comiin.

La figura de la Unidad para la Defensa al
Tursta recogida en la Ley 13 de 23 de di-
ciembre de 2011 del Turismo en Andalucia
asi como los numerosos aspectos en co-
mun que afectan tanto a la administracién
competente en materia de Consume como
a la Consejerfa de Turismo y Comercic po-
nen de manifiesto [a inminente necesidad
de colaboracion entre ambas instituciones.
Incrementar la proteccion de la persona tu-
rista en Andalucia, asi como aguellos meca-
nismos que posibiliten la resolucién rapida
y eficaz de conflictos constituyen aspectos
contemplados en el presente plan.

En esta misma linea, el 11 de julio de 2013
se firma el Acuerdo por la Excelencia de
Andalucia como Destino Turistica entre
la Federacion Andaluza de Consumidores
y Amas de Casa (AFANDALUS), la Federa-

cién de Asociaciones de Consumidores y
Usuarios en Acclon (FACUA), la Union de
Consumidores de Andalucia (UCA-UCE) y
la Consejeria de Turismo y Comercio. Este
acuerdo establece un compromiso entre
lodas las partes firmantes para desarrollar
actuaciones encaminadas a la proteccion
de las personas usuarias de serviclos turis-
ticos en Andalucfa.
En el mundo hay mds de 500
millones de personas con
discapacidad, lo que equivale a
un 10 por ciento de la poblacion
mundial. ONU.

Colectivos de Personas con Discapacidad.

En 2013 se llevan a cabo encuentros con
calectivos representatives de persenas con
discapacidad que ponen de manifiestoy rei-
vindican una mayor implicacion de la Con-
sejeria de Turismo y Comercio en esta ma-
teria dando lugar por parte de  este centro
directivo a la adquisicién de un compromiso
de rtrabajo firme en este drea, plasmado en
un Programa especifico sobre Accesibilidad
que se incorpora al PCTA 1420.

Jornadas Técnicas de Trabajo Andalucia,
Paisajes con Sabor.

la Consejeria de Turismo y Comercio
en un intento de llevar a la practica las
conclusiones y propuestas  obtenidas
en el grupo de trabajo sobre Turismo
Gastrondmico creado para la Conferencia
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Estratégica. Turismo Muevas ldeas, comienza
un proyecto de trabajo relevante que
involucra a todos aquellos sectores y
establecimientos que pueden participar de
posibles rutas y productos gastrondmicos
por Andalucia,

Asi el 13 de marzo de 2013 tienen lugar las
Jornadas Técnicas de Trabajo sobre Itine-
rarios Gastronamicos Andalucia, Paisajes
con Sabor, Este encuentro retne en el Ho-
tel Escuela-Convento Santo Domingo de
Archidena a una gran representacion del
sector turistico andaluz vinculado de ma-
nera especlfica a la gastronomia autdctona
y de calidad, Restauradores, denominacio-
nes de origen, agricultores, industrias agro-
alimentarias y portavaces del consumo
ético y ecoldgico en Andalucia, se dieron
cita en este encuentro que pretendia dar
un primer paso hacia la creacién de rutas
y productos turisticos gastronémicos que
incorporen estdndares de calidad tanto en
sUs procesos de gestion como en la mate-
fia prima que trabajan.

Se llevaron a cabo cuatro mesas de trabajo
en |as que se traté de representar a la gran
variedad de productos gastrondmicas an-
daluces y a los distintos paisajes y territorios
a los que estos productos estdn unidos de
forma inamovible.

Andalucia, del Mary la Tierra.
Andalucia, Tierra de vinos.
Andalucia, Mediterrdnea.
Andalucia, Serrana.
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De entre las conclusiones generales de este

encuentro se destacan las sigulentes:

- Otorgar una mayor importancia a los pro-
ductos gastrondmicos de calidad,

- Apostar por productos autdctonos y basa-
dos en la produccidn ecoldgica.

- Generar sinergias con sectores comple-
mentarios como el Turismo Industrial.

- Aurmentar la cooperacitn publico-privada
en torno a estos productos turisticos.

Este primer encuentro en Archidona abrid
la puerta y dic comienzo a una serie de
ocho Jornadas , ya a nivel provincial, que
bajo el mismo nombre, Andalucia, Pai-
sajes con Sabor, tuvieron como fin des-
pertar el interés en los distintos territorios
sobre |a posibllidad de comenzar a trabajar
el segmento (uristica-gastrondmice bajo
términos de calidad y desde una Gptica
multidisciplinar.

Continuar &l sequimiento de proyectos in-
cipientes y potenciar el desarrollo de pro-
ductos innovadores que cumplan con las
premisas citadas constituyen actuaciones 3
desarrollar por el presente plan.

4.5.

Jornadas Provinciales
PCTA 1420,

A través de una nueva iniciativa de didlogo
y cooperacion, la Consejerla, en el marco de
su politica de gobierno abierto, celebrd en
el mes de Junic del 2014, una ronda de en-
cuentros provinciales con el fin de garan-
tizar un nuevo espacio de participacion, en
€l que se recagieron las ideas y propuestas
de los actores que intervienen en el proce-
so de construccidn de la Nueva Estrategia
Turistica para Andalucia,

Mas de 500 actores de los diferentes
sectores tomaron parte en estas jorna-
das, dejando una baterfa de mas de 200
propuestas que nutren los diferentes
planes que se ponen en marcha duran-
te esta legislatura,

Organizados en mesas de trabajo, estos en-
cuentros brindaron la posibilidad a la totali-
dad de agentes y profesionales que asistie-
ron a formular recomendaciones sobre las
necesidades y retos que debe afrontar el
sector turistico en los préximos anos, al ob-
Jeto de configurar un Banco de proyectos
que enriquezcan los programas de accion
de los diferentes planes.

En o que al Plan de Calidad Turistica 2014-
2020 se refiere, estas jornadas han supuesto
un momento para el acuerdo y consenso de
los principlos, objetivs y lineas estratégicas
que sustentan su tercera edicion.

Las conclusiones obtenidas se centraron
en cuatro RETOS claves para convertir An-

dalucia en un referente de destino turisti-
co de excelencia:

YESTING TURISTICO GLOBAL. Conce-
bir la excelencia y la calidad turistica como
conceptos globales e integradores aplica-
bles a todo un destina turistico y no tni-
camente a servicios y productos de forma
aislada. Destaca, por tanto, la necesidad
de impulsar la idea de ‘destino de calidad”
siendo éste aquel gue incorpora buenas
practicas en todo el itinerario de consumo
de la persona visitante,

1 TRABAID EN RED. Se hace necesario
tejer redes en el territorio, fomentando el
trabajo en equipo, las sinergias y la coor-
dinacidn entre las empresas y adminis-
traciones, haciendo especial hincapié a la
coordinacién entre administracionas en
sus distintos dmbitos de actuacion: local,
autonémica y estatal.

ACCESIBILIDAD. Conslderar la acce-
sibllidad en todo el itinerario turistico
desde una perspectiva mds amplia, no
vinculandola de forma exclusiva a la ell-
minacién de barreras arquitecténicas, y
ampliando este concepto. al dmbito de
la comunicacian, la informacién y la aten-
cidn personalizada a las personas con dis-
tintos tipos de discapacidad.

1 ACION. Impulsar una oferta for-
mativa mads practica y especifica adaptada a
las necesidades detectadas en |os distintos
territorios, enfocada al mismo tiempo a las
personas trabajadoras, al personal directivo
y empresariado turlsticos,
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Asimismo, se identificaron durante el de-
bate una serie de AREAS DE MEJORA scbre
las cuales es preciso actuar:

Impulsar la colaboracion para la formacian,
Llevar el trismo a la escuela e implicar a la
Universidad en temas de planificacion tu-
ristica (personas expertas).

La concepcian actual de la calldad turisti-
ca no estd vinculada a la sostenibilidad. Se
hace necesario llevar a cabo actuaciones
en materia de calidad turistica que revier-
tan en esta sostenibilidad,

Resolucién de conflictos derivados de la
actividad turistica, de forma agil y eficaz
(medios telematicos), ofreciendo ademds
un plus que genere satisfaccidn,

Mayor campafia de promocion del SICTED,
terminar de completar su disefio gue ain se
encuentra enevolucion, £l SICTED esta llama-
do a ser la marca de calidad para las PYMES!
Se debe hacer una campana Impontante des-
de la administracitn y Empresa Piblica para la
Gestion del Turismo y del Deporte de Andali-
clapara su difusion e impulso,

Mayor difusion temitorial y aprovechamien-
to de las herramientas que la administra-
clén pone a dispasiciGn del sector turlstico
empresarial. (Andalucia-Lab).

Impulsar foros, jomadas y encuentros para
el Intercambio de informacian, analisis de
resultados y lorna de decisiones.

Introducir cldusulas sociolaborales en la
elaboracion de estandares de calidad.

Finalmente, durante las distintas sesiones
se fueron generando una serie de PRO-
PUESTAS, que se han sintetizado en las si-
quientes;

« Premiar iniciativas innovaderas en temas
de formacidn,

« Impulsar segmentos emergentes a través
de actuaciones de difusion, promocion y
comercializacion.

« Crear comisiones de sequimiento a nivel
provincial para el Plan de Calidad.

- Orlentar el uso de las TIC's hacia la sausfac-
cidn de la persona cliente-turista.

« Buscar el valor anadido de los recursos y
vender experiencias en el destino,

« Flexibilizar la Ley de Turismo para incluir
nuevos sectores emergentes (Turismo
agrario, industrial, visitas teatralizadas, etc).

« Solucionar la falta de gulas con formacion
especializada para dar servicio de calidad.

« Oferta de formalizacidn de convenio para
incrementar la normallzacidn social y tu-
ristica de las personas con discapacidad.

El 6 de febrero de 2014, una vez incor-
poradas las aportaciones realizadas en
las provincias, se lleva a cabo la pre-
sentacion en Almeria del Avance del
PCTA 1420 existiendo, gracias a este
encuentro, una nueva posibilidad de
reallzar matizaciones al documento y de
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comprobar que efectivamente se ha in-
corporado, tras considerar su viabilidad
técnica y economica, lo propuesto en
los distintos territorios andaluces. Aque-
llas otras propuestas que constituyen
proyectos plausibles y con buenas pers-
pectivas susceptibles de constituir nue-
vas actuaciones del PCTA 1420, se han
Incorporado a un Banco de Proyectos
creado con la finalidad de que puedan
ser objeto de un andlisis mas profundo
de cara a su puesta en marcha futura.

4.6. SAETA,
Memoria Diagnéstico PGTS

A traves de una nueva iniciativa de did-
lego y cocperacion, la Consejeria, en el
marco de su politica de gobierna abier-
to, celebro en el mes de junio, una ron-
da de encuentros provinciales con el
fin de garantizar un nuevo espacio de
participacion, en el que se recogieron
las ideas y propuestas de los aclores

que intervienen en el proceso de cons-
truccion de la Nueva Estrategia Turistica
para Andalucla.

El 6 de febrero de 2014, una vez incor-
poradas las aportaciones realizadas en
las praovincias, se lleva a cabo la pre-
sentacion en Almeria del Avance del
PCTA 1420 existiendo, gracias a este
encuentro, una nueva posibllidad de
realizar matizaclones al documento y de
comprobar que efectivamente se ha in-
corporado, tras considerar su viabilidad
técnica y economica, lo propuesto en
los distintos territorios andaluces. Ague-
llas otras propuestas gue constituyen
proyectos plausibles y con buenas pers-
pectivas susceptibles de constituir nue-
vas actuaciones del PCTA 1420, se han
incorparado a un Banco de Proyectas
creade con la finalidad de que puedan
ser ohjeto de un analisis mas profundo
de cara a su puesta en marcha futura.

La Memoria Diagnostico, puesta a dis-
posicion por el Area de Fstadisticas e
Investigacion de Mercados de la Em-
presa PUblica para la Gestién del Tu-
rlsmo y el Deporte Andaluz, elaborada
para los diferentes planes, aporta In-
formacién bésica sobre determinados
elementos de la actividad turistica an-
daluza que son de especial interés en
el marco del PCTA 1420,

De su lectura, se extraen aspectos claves
que nos ayudan a comprender mejor la
situacion actual de la calidad del turisma
en Andalucia, sus retos y oportunidades.
Estos aspectos, que se conciben mads alla
de. la simple calidad de un producto o
servicio bien hecho, promueven un en-
foque de mejora integral del destino. 5e
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trata de factores inherentes a la calidad,
necesarios para alcanzar la excelenciaen
un destin.

Bajo esta premisa se ha recopilado toda
aquella informacion de interés referente
a las principales dreas que contempla el
PCTA 1420

« Calidad.

- Innovacion.

+ Microproductos y
segmentos emergentes.

« Formacién.

«+ Accesibilidad.

« Sostenibllidad.

Sobre CALIDAD

La calidad de las servicios y recursas, me-
dida en fupcién del cumplimiento de las
expectalivas, unida a la imagen del desti-
noy a los precios, lleva al turlsta a adquirir
un compromiso o lealtad hacia ese lugar
a la hora de pensar en sus préximas vaca-
ciones, Este grado de compromiso puede
estar dirigido hacia la recomendacion del
destino a familiares y amistades, o bien,
puede traducirse en una intencién de vol-
ver a elegir Andalucia como destino turis-
tico, lo que implicaria una continuidad o
incremento de los viajes.

Los dltimos datos revelan que el 93% de
turistas que visitaron Andalucia durante
2012 se declaran las personas mas satisfe-
chas con su viaje. Sin duda, los mas satis-
fechos han sido |os turistas espafioles ya
que para el 85% de esas personas se cum-
plieron las expectativas planteadas sobre
su viaje, seguidos de los procedentes del
Reino Unido (85%) y finalmente por los
alemanes, slendo estas personas las mas
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exigentes en términos generales. El 76%
de visitantes se declararon satisfechos.

Los factores mds influyentes en la decisidn
global estén relacionados con el proceso de
reserva, €l entorno social (amabilidad, cos-
tumbres, etc), la infraestructura del transpor-
te, el entorno naturl, la oferta gastrondmica,
el alojamiento y otros servicios turfsticos (ofi-
cinas de turismo, de tipo de cambio, etc), y
todos ellos satisfacen al 80% de |os turistas.

En el siguiente gréfico se representan esos
aspectos en los que sustentan la calidad
glabal del viaje, donde se resume la satis-
faccion de los turistas en base a la califica-
cién que estos otorgan a cada item con-
siderado y a la relevancia que cada uno
tiene en el proceso final de satisfaccion:

FASE DIAGNOSTICA

Andalucia

93

Fuerite: Consejeria de Tunsmo y
Comercio, SAETA

El turista alemdn es el mds
exigente en términos de calidad.
El 76% declaré estar satisfecho
can el vigje.

De todos ellos, el entorna natural es el
que requiere mayor atencion , particu-
larmente en lo que al ruido ambiental
se refiere, ya que siendo un factor muy
influyente en la vision general de este
concepto, tan solo satisface a poco mas
del 60% de los turistas.

En cuanto a la oferta gastrondmica, 9 de
cada 10 espafioles cumple sus expecta-
tivas de forma satisfactoria, mientras que
en el caso de l3s personas extranjeras el

Reserva
- -

— p
Entorno social
xonas visitadas
91.7%

| = =
Infraastructuras
de transporte de
acceso al destino
Lo B5.€ -
| - =
Entorno natural
o_ y paisajistico
1 - e -
Oferta
gastronomica en
ndalucia

[ Alojamiento ]

-
Otros servicios
turisticos

| 64,89
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nivel de satisfaccion es mas reducido,
siendo las procedentes de Alemania las
més exigentes, ya que [as tres cuartas
partes de ellas declararon sentirse sa-
tisfechas mlentras que en el caso de las
briténicas esta proporcion se elevd a 8
de cada 10.

La confianza en la seguridad alimenta-
ria es relevante a la hora de hacerse una
imagen de la oferta gastrondmica. En
este sentido, para el 85% de personas
encuestadas, Andalucia puede conside-
rarse un destino sequro en cuanto a las
condiciones alimentarias, siendo desta-
cable en este caso mayor reticencia per-
cibida en los turistas extranjeros, princi-
palmente los alemanes.

La oferta gastronémica es un
factor muy bien valorado por los
turistas espanoles que visitan
Andalucia. 9 de cada 10 ven
cumplidas sus expectativas de
manera satisfactoria

Debido a la influencia de estos facto-
res en la visién global del destino y en
la consecuente satisfaccion del turista,
dichos elementos han de ser objeto
de especial atencidn, ya que cualguier
cambio que merme la calidad en alguno
de ellos puede pravocar un importante
efecto en la percepcion de la imagen fi-
nal del turista sobre Andalucia, y por lo
tanto en la recomendacion del destino e
incluso en su fidelizacién.

Con el objeto de visualizar de manera ra-
pida y grdfica la situacidn del servicio en
cuanto a la calidad ofrecida, se genera una

matriz de actuacion en |a gue, basindose
en las valoraciones medias obtenidas sobre
las expectativas de personas usuarias (Im-
portancia) y la percepcion reciblda del ser-
vicio (satisfaccion), se sittian los diferentes
Indicadares en cuatro cuadrantes:

« Area de factores a vigilar a largo pla
Se sitdan los aspectos que se encuentran
por debajo de la media de importancia y
satisfaceion, Son aspectos que deben me-
jorarse, pero no san pricritarios para el tu-
rista, por lo que su mejora no tiene que ser
inmediata,

« Area de 1201 7
Este cuadrante engloba aquellos aspectos
situados por encima de la media de impar-
tancias, pero se encuentran por debajo de
la media en satisfaccidn. Son aspectos re-
levantes, pero en los que no se alcanza el
nivel de satisfaccion esperado, por ello es
impattante mantener a la persona usuaria
satisfecha con ellos.

» Area de factores a mantener, drea opt

» Area de factores que ofrecen trangu y atl
lldad. Se agrupan aguellos aspectos que 14, Se encuentran los aspectos cuya im-

se sitlan por debajo de la media en im-
portancia pero por encima de la media en
satisfaccidn, Son recursos en los que se estd
invirtiendo mas recursos de los necesarios.

portancia y satisfaccién, superan la me-
dia, Son aspectos para los cuales se debe
mantener su posicion.

Factares a vigilar a corto plazo

@ Entorno social

® Reserva
Transporte @

§ @ Gastronomia
i Entorno natural @ @ Alojamiento

(=}

2 @ Otros servicios @ Consulta

E @ Entorno cultural
£

® Movilidad

Factores a vigilar a largo plazo Factores que ofrecen tranquilidad

Promedio satisfaccion

Fuente: Consejeria de Tunsmo y Comercio. SAETA
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En 2012, el 54,5% de los turistas
que visitaron la region la
habian visitado también el ario
anterior, un grado de fidelidad
que superaen + 5,7 puntos
porcentuales al registrado el
ano anterior

La industria turfstica esta
fuertemente influenciada por
el desarrollo de las nuevas
tecnologias.

Otro indicador que ofrece informacién so-
bre el nivel de satisfaccion de los turistas
es el grado de fidelidad. En 2012, el 54,5%
de los turistas que visitaron la regién la
habian visitado también el ano anterior,
siendo éste un grado de fidelidad que
supera en + 5,7 puntos porcentuales al
registrado el ano anterior. Es habitual que
los turistas nacionales sean mas fieles al
destino que los turistas extranjeros (64,8%
frente a 34,2%), ya que se trata de un in-
dicador muy influenciado por la distancia
entre ermisor y destino.

Sobre INNOVACION

Uno de los aspectos claves en turismo de los
dltimos anos es el impacto que en este sec-
tor ha tenido las Nuevas Tecnelogias. El de-
sarrollo de Internet ha supuesto un cambio
de paradigma en la forma en la que se inspi-
ran, se contratan, se organizan y se viven los
viajes turisticos, y ha cambiadt radicalmen-
te la manera en la que las personas turistas
tornan sus decisiones, gracias a la influencia
que otros tienen sobre las mismas, a través
del intercambio de opiniones y experiencias
mediante el uso de aplicaciones, redes so-
ciales y otros espacios en Internet.

La industria turistica estd fuertemente in-
fluenciada por el desarrollo de las nuevas
tecnalogias, sobre todo, la adopcion masi-
va de Internet por parte de los consumi-
dores ha hecho que este sector sea uno de
los més afectados y de los que més répi-
damente ha tenido que adaptarse a estas
nuevas condiciones de mercado.

Asi, las empresas turisticas andaluzas
presentan un uso mas intensivo de las
nuevas tecnologias que las del resto de
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sectores. El 98% de los alojamientos de
la comunidad cuentan con sitio Web, el
91% permite acceder a su lista de precios,
porcentajes que se reducen al 65% y al
57% respectivamente en el caso del total
del tejido empresarial andaluz. Esta dife-
rencia se acentta en el caso de la con-
tratacion a través de la red, ya que el 94%
de los alojamientos con web permite la
realizacion de pedidos o reservas on-line
y el 45% ofrece la posibilidad de realizar
pagos, frente al 19% y al 11% de las em-
presas que ofrecen estos servicios en el
conjunto de sectores econdmicos.

En cuanto al comercio electronico en esta-
blecimientos hoteleros, durante 2012 una
cuarta parte de las habitaciones ocupadas
en Andalucia se contraté online, superando
a la media nacional, que se sitda en tormo al
20%, y solo por debajo de la Comunidad de
Madrid y Cataluna. Ademads, Andalucia des-
taca como la regién en la que este aspecto
registrd un mayor incremento durante el
pasado ejercicio, aumentando en 2,7 pun-
tos porcentuales.

En lo que a la demanda se refiere, se mues-
tra la consolidacion de Internet para moti-
vos relacionados con el turismo. Asi, a nivel
nacional, el 58% de las personas que utilizan
la red de forma asidua utilizaron servicios
relacionados con viajes y alojamiento. Y es
que una gran parte de los turistas tienen ya
aInternet como un elemento fundamental
a la hora de organizar su viaje.

Entre todos las persanas viajeras que utiliza-
ron la Red para su visita a Andalucia en 2012,
mas del 73% realiz a traves de esta via la con-
tratacion de alguno de sus servicios y el 40%
culminden lared el proceso de compra.

EI 98% de los alojamientos de
la comunidad cuentan con sitio
Weby el 91% permite acceder a
su lista de precios

Porotra parte, las redes sociales se estan incor-
porando progresivamente como herramienta
de trabajo para los alojamientos andaluces. El
309% de los establecimientos del destine utili-
za las redes sociales, de los cuales la totalidad
hacen uso de ellas para tareas de marketing,
publicidad y gestién de laimagen de sus esta-
blecimientos y cerca del 80% como canal de
informacicn a las personas ustiarias.

Si bien los amigos o conocidos en persona
siguen siendo la principal fuente de infor-
macion de las personas turistas para elegir
un destino, resalta la creciente importancia
que estan adquiriendo otras fuentes como
|as redes sociales, las recomendaciones de
otros vigieros en Intemet o las paginas ofi-
ciales de los destinos.

De hecho, las redles sociales ya son el principal
recurso en la red para la planificacion de un
viaje. Ademas, una vez er el destino, Internet
es |3 primera fuente de informacion para es-
10s turistas, superando & las oficinas de turis-
ma, que sin embarge siguen sienda las mas
utilizaclas por las persanas viajeras extranjeras.

Finalmente, las redes sociales también se
manifiestan como un elemento clave para
el visitante tanto durante su estancia como
tras sus vacaciones, ya que la mitad de ellos
hace uso de ellas para colgar fotos y videos
del viaje, recomendar lugares o utilizar ser-
vicios de geclocalizacion,

Sobre MICROPRODUCTOS y SEGMEN-
TOS EMERGENTES

Recientemente han comenzado a des-
puntar una serie de segmentos o micro-
productos que presentan importantes
perspectivas de desarrollo socioecono-
mico. Entre ellos, el punto de atencion
recae, por su especial vinculacion can el
PCTA 1420, sobre el turismo industrial y el
turismo gastrondmice.

El turismo industrial es un segmento en
auge. Prueba de ello es [a proliferacion
de estudios y jornadas especializadas
que se estan sucediendo en torno a
este segmento, Como muestra de esta
importancia que estd adquirlendo, cabe
destacar las Jornadas Europeas de Pa-
trimonio, iniciativa del Consejo de Eu-
ropa en la que participan los 50 paises
signatarios de la Convencian Cultural
Europea.

Sobre el perfil de las personas consumida-
ras de turismo industrial;

-Elintervalo medic de edad oscila entre los
45y los 60 anos.

- Un 65% de la demanda posee estudios
superiores.

- Se da una presencla mayoritarla de Tu-
rismo Nacional mientras que entre las
personas visitantes extranjeras destaca el
turista alemndn.

-5e produce una cierta prevalencia del gé-
nero masculing,

- Se distinguen dos tipos de demanda: por
un lado, grupos organizados (escolares,
tercera edad, especializados y generalis-
tas) y por otro lado, un publico Individual,
mas especializado y familiar.
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Sobre FORMACION

Si se analiza la formacion de las personas
trabajadoras del sector turistico atendien-
do a la distribucion de ocupadas en la in-
dustria, se observa que en 2012 la mayoria
de las mismas (63,1%) cuenta con un nivel
de estudios secundarios, mientras que el
152 %y el 21,7% dispone de estudios pri-
marios y universitarios respectivamente,

En los Ultimos cinco afes, cuanto menor
es la cualificacion de las persanas trabaja-
doras mas intensos han sido los descensos
de ocupacion, Concretamente, el colectivo
de personas trabajadoras del sector con
estudios primarios o Inferior ha descendido
entre 2008y 2012 un -27,1%, las personas
trabajadoras con estudios secundarios han
registrado una tasa del -12,0% mientras que
aquellas gue poseian estudios universitarios
solo han reducido sus efectivos un -14%,

La industria turfstica esta
fuertemente influenciada por
el desarrollo de las nuevas
tecnologias.

La Industria Turfstica de Andalucla también
destaca por su alta proporcion de personas
trabajadoras con estudios medios en de-
trimento principalmente de las personas
trabajadoras con formacion universitaria.
Asi, el porcentaje de personas trabajado-
ras con estudios medios del sector suele
ser cada ano unos 10 puntos porcentuales
superior a la cuota de ocupadas con este
nivel formativo en el sector Servicios o en
el conjunto de la economia andaluza. Esta
particularidad del sector turlstico, esté re-
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lacionada con su especial estructura en
cuanto al tipo de ocupaciones o categorias
ocupacionales gue lo conforman y que de-
penden a su vez de las diferentes necesida-
des de especlalizacion y profesionalizacion
que demanden |as distintas ramas de acti-
vidad del sector,

Sobre ACCESIBILIDAD

En Andalucia, el turismo accesible se ha
ronvertido en un segmento de gran valor
que se esta incorporando progresivamente
ala oferta de la regién, ddndole un valor di-
ferencial a los destinos en su.apuesta por la
calidad y |a excelencia.

Para tener una idea del potencial que
ofrece este tipo de turisma, que ya es una
realidad, resulta interesante conacer los si-
qgulentes datos:

- Supone un aumento de la cuota del mer-
cado, Se estima, que el nimero de perso-
nas que actualmente no viajan por falta
de accesibilidad estd en torno alos 2,5 mi-
llones en Espaia y 36 millones en Furopa,

- Ayuda a reduclr la estacionalidad, dado que
posibilita el acceso al turismo de personas
con condiciones laborales especificas.

-Permite mejorar laimagen de los destinos,
los cuales incrementan su disfrute emo-
cional al convertirse en lugares referentes
de la Igualdad de derechos y condiciones
de todas las personas.

- Ayuda a la creacion de una oferta turistica
sostenible, ya que aumenta el piblico ob-
Jetivo y a su vez el potencial de amortiza-
clén del establecimiento.

- Genera un valor afiadido para el resto de
turistas, mejorando la imagen de calidad
del establecimiento,

En relacion al perfil de la demanda, segin
la Unién Furopea, (Eurostat] el 51% del seg-
mento de personas con movilidad reduci-
da y/o discapacidad no tienen responsa-
bilidades laborales, viven de pensiones de
invalidez o Jubilacidn, por lo que viajan en
cualquier época del ano.

Este colectivo no escoge un tipo de aloja-
miento especifico en funcién de su nivel
adquisitivo, sin en funcion del nivel de ac-
cesibilidad que ofrezca el alojamiento en si.
De hecho los establecimientos mas utiliza-
dos son los hoteles de 4y 5 estrellas.

Se trata de un segmento multiclientes, ya
que cada viaje realizado por una persona
con movilidad reducida y/o discapacidad
atrae a 0,5 acompariantes de media,

La accesibilidad mejora

la imagen de los destinos,
convirtiéndolos en referentes de
integracion social e igualdad de
derechos y oportunidades

Sobre SOSTENIBILIDAD

Uno de los principales retos a los que se en-
frenta la sostenibilidad en el sector turistico
andaluz es la ESTACIONALIDAD.

La situacion de crisis que sufie la economia,
ha alterado el comportamiento de las per-
sonas consumidoras turisticos, influyencdo
de forma innegable en |3 estaclonalidad,
la cual se mantiene e incluso sube ligera-
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mente coma consecuencia de la reduccion
en el nimero de viajes v las medidas para
contralar el gasto que estan aplicando las
famillas espariolas y extranjeras.

Los flujos turlsticos que recibe Andalucia
cada afio no se distribuyen de forma homo-
génea a lo largo de dicho periodo, siende
el tercer trimestre el que acumula mayores
velimenes de turistas. En los Gltimos cin-
co anos, los turistas recibidos en Andalucia
durante los meses de julio a septiembire
suponen entre el 36% - 37% del total de
visitantes anuales.

Asi, la estacionalidad se ha convertido en un
problema persistente para el destino anda-
luz, pues los niveles de concentracién de los
flujos no han sufrido cambios sustanciales
en el imervalo 2007-2012, si bien al final del
periodo son incluso algo mads elevados que al
principio, subica influenciada por a crists eco-
némica, que ha alterado el comportamiento
de las personas consumidoras de turismo,
llevdndoles a reducir el nimero de viajes que
realizan y a concentrarlos en el principal pe-
riodo de vacaciones del afio (el verana).

Ademds, la estacionalidad no afecta por
igual a todos los mercados emisores ni a
todos los destines dentro de Andalucia. La
Comunidad tiene en el mercado esparicl a
su principal emisor de turisme, presentando
este mas estacionalidad que los principales
emlsores extranjeros y aquellas provincias o
zonas con litoral de la regién, no solo acusan
niveles de estacionalidad mas elevados, sino
que también han aumentado ligeramente
sus niveles en el periodo anallzado.

Desde la perspectiva de la sostenibilidad , I
estacionalidad es un elemento que hay que

controlar y corregir, por los desequilibrios
que produce en el territorio y el consumo
de recurso que supone,

Otro de los aspectos claves para |a soste-
nibllidad es la concentracién y ordenacion
de infraestructuras turistica en los terito-
rios. En este sentido, otro de los retos del
destino turistico andaluz es conseguir una
DISTRIBUCION TERRITORIAL de la oferta
de alojamiento turistico mas equilibrada, ya
que existen niveles de concentracidn bien
diferenciados, Asi, dos de cada tres plazas
de alojamiento turistico se ubican en el
litoral, destacando la Costa del Sol donde
se oferta el 41,7% del total de la oferta de
alojamiento andaluza. La heterogeneidad
de estas concentraciones da lugar a tres zo-
nas diferenciadas en Andalucia: el interior,
el litoral y dentro de éste, la Costa del Sol,

Inclusa dentro de cada una de estas zo-
nas, la concentracién también presenta
diferencias pronunciadas, como es el
caso del elevado nivel de oferta en las
capitales de provincia dentro del interior
o en determinadas municipios turisticos
del litoral andaluz.

La distribucién de las diferentes tipolo-
Qias y categorias de alojamiento turistico
también presentan desequilibrios territe-
riales Asi, mientras que mds de la mitad
de las plazas ofertadas en los apartamen-
tos turisticos de Andalucia se localizan en
la provincia de Malaga, Cadiz oferta un
23% de las plazas ofertadas en los cam-
pings de la Comunidad

Un instrumento para alcanzar la sosteni-
bilidad en los destinos, minimizando la
estacionalidad y la concentracidn territo-

rial, es fomentar FORMAS ALTERNATIVAS
DE TURISMO, gue promuevan viajes fue-
fa de temparada,

Productos como &l turismo activo, el ciclp-
turismao, turismo fotografico, gastrondmico
o industrial, etc, ofrecen unas condiciones
muy [nteresantes para luchar contea la es-
tacionalidad, permitiendo desarrollarse a lo
largo de todo el afo y favoreciendo unos
niveles de renta muy beneficiosos para las
economias locales,

La diversidad que conllevan los segmen-
tos emergentes posibilita a la persona vi-
sitante un amplio abanico de actividades,
con unas condiciones de especializacidn
que, en muchos casos, satisfacen a la
persona viajera mas exigente que busca
nuevas experiencias.

Por ofra parte, la versatifidad que presentan
para establecer sinergias supone un impul-
50 para la creacién de nuevos producios
turisticos, posibilitando asf la capacidad de
ampliar la oferta turistica andaluza y apro-
vechar la gran riqueza y variedad de recur-
505 Con que cuenta Andalucia
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4.7.
Diagnéstico.
Conclusiones Integradas.

La configuracion y caracteristicas de la in-
formacion disponible nos obliga a adoptar
un enfoque simplificado y estructurado en
la elaboracion del diagndstico, atendiendo
a las materias principales que contempla el
PCTA 1420.

El diagnéstica que ahora se presenta, tiene
por objeto justificar la eleccién y prioriza-
cidn de las actuaciones que se llevaran a
cabo en respuesta a los retos establecidos
asi como alcanzar el liderazgo y diferencia-
cién de Andalucia,

A través de un ejercicio de reflexion e inte-
gracion de la informacion expuesta en el
capitulo anterior, a continuacion, se lleva a
cabo un balance de los rasgos positivas y
aspectos a mejorar que definen la situacién/
realidad de la calidad turistica en Andalucia.

10 Factores que frenan la
Calidad Turistica en Andalucia.

I Uno de los principales obstdculos a los
que se enfrenta el sector turistico anda-
luz en practicamente todas sus vertier-
tes y formas es la ausencia de profesio-
nalizacion y cualificacion adaptada a las
necesidades reales de los trabajadores y
trabajadoras del sector, lo cual repercute
directamente en [a calidad del servicio y
la percepcion global del destino.

“. Las carencias formativas de los hom-
bres y mujeres vinculados a la activi-
dad turistica contindan siendo una de
las principales y recurrentes barreras
que inciden de manera negativa en

w

h

la prestacion de servicios de calidad,
acentuandose, por tanto, la necesidad
de fortalecer el capital humano an-
daluz a través de la formacion. A este
factor se suma la creciente tendencia
a trabajar desde dreas y disciplinas
basadas en un turismo inclusivo y vin-
culado a segmentos mas novedosos,
como es el caso de la accesibilidad, ,
en las que estas necesidades formati-
vas se hacen mas evidentes.

. En la linea de lo anterior, la existencia

de un alto porcentaje de personas em-
pleadas en el sector turistico carentes de
estudios superiores y universitarios en
esta materia asi como |a escasa y poco
novedosa oferta formativa universitaria
enfocada a la especializacion de perso-
nas expertas en el ambito turistico son
igualmente indicios de cierto estanca-
miento en la evolucion del sector,

Insuficiente aprovechariento de las
Nuevas tecnologias, especialmente en
lo que se refiere a la satisfaccién del
cliente-turista; No existe todavia una
cultura tecnologica generalizada que
sea capaz de aprovechar las ventajas
que algunas herramientas como las re-
des sociales tienen en los procesos de
contratacion y valoracion de los servi-
cios y destinos turisticos.

- En relacién a la sostenibilidad, existen

factores claves que responden princi-
palmente al hecho de sequir concibien-
do Andalucia como destino turistico ba-
sado de forma prioritaria en el recurso
de Sol y Playa, Esta concepcion conlleva
una serie de efectos de arrastre manifes-
tada en los sigulentes aspectos:
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-El gran deterioro experimentado por el
litoral andaluz en estas ultimas décadas
promovido por un turismo basado de
manera imperante en este recurso coste-
10, convierte a este elernento en un factor
avigilar y controlar a corto plazo, tenien-
do en cuenta ademas su influencia en la
decision global del destino: el grado de
satisfaccion manifestado por los turistas
esta por debajo de lo deseado.

- La concentracion de los principales flu-
jos turisticos mativada tanto por factores
naturales inherentes al propio territorio,
como puede ser el clima, como por facto-
1e5 ajenos 0 extemos, COMO s Una escasa
diversificacion del producte, han hecho
de laactividad turistica andaluza un motor
economico sujeto ala estacionalidad.

Esta elevada concentracién territorial
de |a oferta en determinadas zonas trae
consigo  importantes  desequilibrios
entre las diferentes provincias y areas,
precisandose asi elementos que contri-
buyan a alcanzar una mayor sostenibili-
dad social y econdmica.

. Desdle la mayorfa de los sectores, y el tu-
rismo es uno de ellos, se percibe la acce-
sibilidad como un elemento vinculado
principalmente a la eliminacién de ba-
treras arquitectonicas, sin atender a una
vision mas amplia de este concepto que
se extiende al ambito de la informacién,
la comunicacion o la atencién de perso-
nas con necesidades especiales. An asi
 la eliminacion de barreras arquitectoni-
cas sigue continta una asignatura pen-
diente en la actividad turlstica.

Una de las principales demandas del
sector es |a ausencia generalizada de

una estructura definida y visible para
la resolucién de conflictos y la protec-
cidn de las personas usuarias turfsticas.
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1. La escasa coordinacién que a menu-
do se produce entre administraciones,
lleva en numerosas ocasiones a dupli-
car esfuerzos innecesarios y descuidar
aspectos claves que requieren de un
tratamiento urgente por parie de los
gestores piblicos. Impulsar el trabajo
en equipo, creando redes en los terri-
torios y fomentando sinergias y coordi-
nacion entre empresariado y entidades
publicas, se convierte en uno de los
grandes retos a impulsar desde la Ad-
ministracion y compartir por todas las
personas que intervienen implicadas
en laactividad turistica.

2. Se observa cierlo receso o estancamien-
to en cuante al ndmero de empresas y
servicios certificados de forma indivi-
dual a través de normas de calidad turis-
lica y de servicios.

1 0. Al hilo de loanterior, el haber otorga-
do un enfoque lineal a la actividad tu-
ristica andaluza concibiéndala come

una disciplina que concierne casi de
forma exclusiva a la Consejerfa de Tu-
rismo y Comercio ha podido limitar la
evolucion de esta actividad economi-
ca y la fusion de la misma con otras
disciplinas que posibilitasen la rein-
vencién de este fendmeno. El hecho
de no haber intervenido de manera
mas directa en trabajos y proyectos
de otras administraciones y colecti-
vos de diversa naturaleza vinculados a
materias como la innovacién, el medio
ambiente, la actividad agricola y pes-
quera, asi como la accesibilidad, entre
otras, han contribuide al estancamien-
to de la actividad turistica en momen-
tos de recesién econdmica.

10 Factores que impulsan la
Caliclad Turistica en Andalucia.

| En Andalucia el entorno socio-cultural
se presenta como uno de los factores
que mejor cumple las expectativas de

"

w

los turistas, En este cantexto, elementos
como la hospitalidad, la costumbre, las
tradiciones, los valores autdctonos o la
oferta gastrondmica son excelentes in-
puts para crear atractivo turistico sobre
el desting, y generar productos alterna-
tivos en un modelo dominado por el
turismo de sol y playa.

- La gran variedad paisajistica y patri-

monial con que cuenta Andalucia, es
un potente recurso para satisfacer las
nuevas tendencias que buscan expe-
riencias singulares y tinicas,

Elevada calidad de la planta hotelera.

. El erecimiento experimentado en desti-

nos SICTED, ha convertido a Andalucia
en la segunda Comunidad Auténoma
con mayer nimero de destinos dis-
tinguidos, animando asi a continuar
apostando por un concepto de calidad
integral en |os territorios.
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+. La experiencia adquirida con los ante-

riores Planes de Calidad,

5. Se estd produciendo un cambio de ac-

titud en los gestores publicos hacia la
coordinacién y codecision, fomentan-
do la implicacidn de todos los agentes
involucrados en la planificacion turistica
de Andalucia. En este sentido, destaca
el compromiso asumido por la Conse-
Jerfa de Turismo y Comercio de hacer
participe y mantener un didlogo conti-
nuo con los distintos actores que repre-
sentan al sector turistico andaluz en la
toma de decisiones y en la formulacidn
de posibles propuestas de trabajo.

7. Unaimagen de marca consolidada en

60 Planificacion Turfstica Integral de Andaluci

&l exterior se convierte en un excelen-
te reclamo para apoyar actuaciones en
materia de calldad o innovacian,

1. Elevada satisfaccion general de los tu-
nstas y alto grado de fidelizacion, de
acuerdo al estudio realizado por SAETA,

La predisposicion por parte de la
Consejerfa de Turismo y Comercia
a involucrar a aquellas personas ex-
pertas y entidades encargadas de la
formacion superior y universitaria
andaluza en la creacion de una ofer-
1a formativa actualizada,

. El haber creade un Plan de Calidad

Turistica de Andalucia 2014-2020
flexible, dindmico y con posibilida-
des de adaptacion, en el que tienen
cabida ranto las entidades privadas
como las distintos centros adminis-
trativos de la Junta de Andalucia asi
como las demas administraciones
que pretendan o estén desarrollan-
do proyecto cuyas materlas sean
complementarias a la actividad tu-
ristica, De esta manera se abre [a
puerta a posibles sinergias entre los
actores y a la creacion de proyectos
mas diversos.

| Plan de Calidad Turistica de Andalucia 2014- 20

Predisposicion para involucrar
aaquellas personas expertas
yentidades encargadas

de la formacion superior y
universitaria andaluza en

la creacion de una oferta
formativa actualizada.
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El Plan General se centran en
un concepto de sostenibilidad
integral, que comprende
diferentes dimensiones del
proceso de desarroflo turistico.

&4 Planificacion Turistica lnregral

Ancdaich

.

Principios Rectores Basicos.
Plan General de Turismo
Sostenible.

La Sostenibilidad entendida come un mo-
delo de gestion por procesos que apuesta
por un desarrollo respetuocso con el entor-
no constituye el eje vertebrador del nuevo
Plan General de Turismo Sostenible de An-
dalucia 2014-2020.

Los Principios Rectares que articulan el
Plan General se centran en un concepto
de sostenibilidad integral, que compren
de diferentes dimensiones del proceso
de desarrollo turistico, dando lugar 3
una serie de materias que remiten a la
defensa de los valores |ocales, el desa-
rrollo del tejicdo empresarial, la coopera-
cién y codecision, la implicacidn social,
la cohesidn territorial, y la innovacién y
el desarrollo.

En este escenario, el PCTA 1420 asume la
sostenibilidad de todos estos elementos de
la siguiente manera:

jelensa de los valore

y respetanda la identidad de cada terri-
torig, se potenclan aquellas actuaciones
que ponen en valor turistico elementos
autdctonos como la gastronomia, los ofi-
cios tradicionales u otras actividades vin-
culadas a sectores productivas propios
de cada zona.

i, Impulsande la competitividad de las
empresas y apostando por la calidad en

| Plan de Calidad Turistica de Andalucia 201

&l servicio, a través de la formacidn y cua-
lificacién de los profesionales del sector, y
reteniendo el talento.

ticipa y fomentando
espacios abiertos a la reflexion y el dialo-
go, donde la iniciativa publica y privada se
alineen en la blsqueda de un mismo fin,

consolidar Andalucia como desting de ex-
celencia y lider en turismo.

r [g i mpiica 12l
teniendo en cuenta la voz y la mirada de
diversas colectivos vinculades al turisme
en Andalucia, se plantean iniciativas de
trabajo conjunto, en colaboracion y comu-
nicacién permanente, todo elle en aras de
ofrecer un destino sequro, y responsable
para todos y todas

idn t I, cohesio-
nando a todos los destines y territorios de
la comunidad en el proceso de planifica-
cién y gestion, intentando homogeneizar
criterios y superar desequilibrios.

Innovacion, Des:

¢ westigaclan, reinventando el
sector y premiando ideas crealivas y pro-
yectos innovadores que reviertan en la co-
munidad y generen desarrollo econdmice,

social y tecnolégico en los territorios,

5.2,

Principios Rectares
Subsidiarios.

Ademés de los anteriores, el PCTA 1420
Cuenta con unos principios propios que
lustran los criterios y decisiones adoptadas,
y sirven de guia a las actuaciones que se lle-
varana cabo durante la implementacion de
este nuevo plan:

csponsabilidad: porque la Consejeria
de Turismo y Comercio ostenta la respon-
sabilidad de ofrecer productos y servicios
turisticas de calidad que consigan alcanzar
la satisfaccion de quienes nos visitan posi-
bilitando ademds su fidelizacién.

Esta respansabllidad se extiende al ambi-
o de la Responsabilidad Social visionada
desde un amplio prisma: por un ladag, tra-
tando de proporcionar un *Turismo para

Todos’, atendiendo, para ello, a determina-
das necesidades que pueden presentar las
personas con discapacidad. También, des-
tacando la responsabilidad que ostenta-
mos frente al medio ambiente y el cuida-
do del entorno'y, por ltimo, a la inclusion
de criterios y medidas gue contribuyan a
la igualdad y la equidad de género.

Proteccion: porque la persona turista es,
en (ltima instancia, una "persona consumi-
dora"en el ambito turistico, y por tanto, es
NECEsario proteger y preservar sus dere-
chos, evitando a toda costa situaciones de
desinformacion y desamparo.

£ porque todos los
territorios Importan lo mismo y, por tante,

Planificacian Turlstica Integral e Anclaiue

deben ser tenidos en cuenta a todos ellos
en igualdad de condiciones, tantc para
procesos de consulta y puesta en comdn,
como para la implantacién y desarrollo de
proyectos especificos.
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Contribuir al desarrollo e
impulso de un nueve modelo
de desarrollo turistico basado
en criterios de calidad,
accesibilidad y sostenibilidac.

6.1.
Meta del Plan.

El PCTA 1420 tiene como ebjetivo gene-
ral contribuir al desarrollo e impulso de
un nuevo medelo de desarrollo turistico
basado en criterios de calidad, accesi-
bilidad y sostenibilidad en los destinos
turisticos andaluces promoviendo al
mismo tiempo la innavacidn en la ges-
tion turistica y el apoyo a sectores tu-
risticos poco consolidados que posibi-
liten la diferenciacion y el liderazgo de
Andalucia como destino de referencia a
nivel internacional.

Excelencia..
ACCESID!I‘UBU

Innovacion

-

Gahdag,

For
SO$ten%lIIQEd
leerﬁiqo

&B  Planificacion Turistica Integral de Arclalucin | Plan de Calldad Turfstica de Andalucfa 2014 2020




'\;-’!"'u
L O | FEPIA DE ABRIL
o5 PRINAVERAL - 034




7.0.

Objetivos Estratégicos.

En consonancia con |a meta establecida, el
PCTA 1420 define nueve objetivos estraté-
gicos que representan |os propdsitos que
van a dirigir la actuacin de la Consejerla de
Turismo y Comercio en materia de calidad
durante los proximos afios.

Estos objetivos son:

Favorecer el impulso y la consoli-
dacién de destinos turfsticos que
incarporen criterios de calidad y ex-
celencia en todo el itinerario de con-
sumo del turista.

2. Contribuir a la implantacién de bue-
nas practicas en materia de accesi-
bilidad generando una regién turfstica
accesible para todos/ as.

Generar destinos turisticos sosteni-
bles que posibiliten un desarrollo

turista

Innovar en
segmentos

/ r Aleanzar la maxima
entre proteccion al

(428)

econémico de los distintos territorios
andaluces preservando al mismo tiempo
sus recursos y valores naturales.

Alcanzar |a méxima proteccion de las per-
sonas consumiloras turisticas poniendo
en marcha aquellos mecanismos que con-
tribiyan al refuerzo de todos sus derechos.

Impulsar la innovacidn tecnolégica
aplicada al turlsmo.

. Contribuir ala formacién y profesiona-

lizacién de los trabajadores del sector
turistica,

/. Apayar segmentos turisticos emergen-

tes, innovadores y /o poco consolida-
dos que posibiliten una transformacion
del modelo turistico andaluz hacia un
modelo mas diversificado que contribuya
ala ruptura de a estacionalidad,

Fomentar la coordinacién y coopera-
cién entre los distintos organismos
de la Administracin Publica de la Junta
de Andalucia en todas aquellas iniciati-
vas y proyectos que presentan especial
Incidencia el sector turistico andaluz. Asl
como generar espacios y encuentros
para la codecision y la coparticipa-
cién de todos los agentes implicados en
el sector turistico,

1. Direcer la maxima claridad, transparencia

y difusion en relaclon a los proyectos lle-
vados a cabo por Consejeria de Turismo
y Comercio.

% =Tl (0

Mejorar la Apayar la innovacién

formacidn y tecnoldgica aplicaca

prafetionalizacion al turismo Jiad
5 ;

Apoyar las buenas
pricticas en
aceesibilidad
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8.1.

Introduccion.

El actual escenario econcmico v social
justifica, atin mds st cabe, un mayor alinea-
miento y cercanla de la accion piblica a las
necesidades de las empresas, profesionales
y destinos turfsticos.

Del misrmo modo, una gestién sostenible
y responsable del sector constituye el pa-
radigma a seguir en un entormo compleje,
afectado atin, en muchos casos, por la he-
rencia de una praxis, a veces, poco adap-
tada a la realidad que ha venido acompa-
nada, en numerosas ocasiones, a varlos
modelos de planificacion v ordenacion
turistica anteriores.

Si bien en estos momentes, hablar de sos-
tenibilidad y excelencia en los destinos tu-
risticos se ha convertido en una evidencia,
M Una cuestién muy necesarla a la hora de
disefiar cualguier modelo de planificacion
que abogue por el crecimiento del sector,
es destacable que llevar esta idiosincrasia
3 la préctica, supone en muchos casos, un
impartante esfuerzo a corto plazo y una tar-
dia rentabilidad en beneficios perceptibles y
econdmicos, A pesar de todo, la duracitn de
estos efectos positivos, su impacto en el te-
rriterio, y su perdurabilidad en el tiempo san
mas longevos, benehciosos y compatibles
con |os modos de vida y produccidn autdc-
tonos de los diferentes destinos andaluces.

Aunar voluntades entre agentes piblicos y
privades para buscar fdrmulas e instrumen-
tos rentables y sostenibles que beneficien a
los destinos y su comunidad, es una alter-
nativa mas que recomendable en un situa-
cion dificil para la inversién,

| Plan de Calidad Turistica de Andalucia

Por ctro lado, contemplar en la gestion de los
entomosy servicios, elementos como la accest-
bilidad o la proteccidn de las personas usuarias,
debe ser hoy por hoy una prioridad a tener en
cuenta por los gestores pablicos, en su propd-
sito de crear destinos de calidacl y oportunidad

Finalmente, impulsar la innovacion en el
sector a través de las nuevas tecnologias,
la apuesta por segmentos innovadores y
viables o la cualificacion profesional, Incre-
menta la calidad de los espacios turisticos,
convirtiéndolos en destinos inteligentes.

A todas estas realidades, se enfrenta el nuevo
Plan de Calldad Turistica de Andalucia, a tra-
wés de un Plan de Accidn donde se conjugan
los Programas, Actuaciones y Lineas Estratégi-
cas que van a onentar y definir el futuro de la
politica turistica en materia de calidad.

Las Lineas Estratégicas, vinculadas a los
objetivos especificos, van a marcar [a direc-
cién u orfentacion bajo las cuales se van a
desarrollar los programas.

EIPlan considera tres lineas estratégicas:

Los Programas por su parte, agrupan
aquellas actuaciones o proyectos que
abardan una tematica comin desde dife-
rentes dmbitos,

Programa |- Dastinos Excelentes.
Programa 2: Destinos Accesibles.
Programa 3 Destinos Sostenibles.
Programa 4: Destinos Protectores.
Pregrama 5: Innovacion Tecnoldgica.

» 6 Profesionales Turisticos.

1 7: Innovar en Segmentos
Turlsticos,

Programa 8: Cooperacién, Participa-
cién y Consenso.

Programa 9: Impulso y Difusidn.

Por dltimo, ef Plan contempla un total de
51 Actuaciones donde se recegen aquellas
ideas y propuestas que, debidamente valora-
das, estructuradas y formuladas, dan respues-
12 a fas necesidades del diagndstico y permi-
ten la consecucian ultima de los objativos,

Con este planteamiento no se pretende
caer en un instrumento estanco y ajeno @
los cambios del sector, Esta seleccién de ac-
tuaciones, llevadas a cabo en un momento
CONCTeto y para una situacién determinada,
nodebe limitar ni restringir |a capacidad de
retroalimentacidn prevista para el plan,

Laintencion dltima ha sido crearun Plan re-
alista, dinamica y flexible (fluncional), al cual
se pueder incorporar de manera objetiva
tedas aquellas actuaciones que respondan
a las necesidades del momento y se adap-
ten de forma coherente a los camblos, De
igual modo, el Plan atenderd en el desarro-
llo de dichas actuaciones y en la medida
de lo posible, al principio de igualdad de
genero de acuerdo a la normativa vigente,

8.2.
Lineas Estratégicas,
Programas y Actuaciones.

La importancia de concebir |3 excelencia
como un concepto global e integrador,

considerando a los destinos andaluces
comoun todo que va més alld de la simple
suma de sus empresas y servicios turisti-
cos, lleva a los respansables pablicos y al
sector en general, a plantear un modelo
turistico basado en la calidad como ele-
mento clave para alcanzar la competitivi-
dad y diferenciacién del destino turistica
de Andalucia.

Asl mismo, la excelente posicion que ocu-
pa Andalucia en el ranking de los principa-
les Iindicadores de certificacion existentes,
es un hecho que avala &l buen hacer rea-
lizado en etapas anteriores, sobre el que se
debe sequir trabajando.

En este escenario, el PCTA 1420 propane
una linea estratégica donde se impulsen
aquellas metodologlas de trabajo y pro-
yectos que contribuyan a generar desti-
nos turisticos basados en la calidad y la
excelencia, desde cuatro programas de ac-
tuaciones, donde se contemplen ademds
de la calidad, otros factores necesarios ¥
complementarios como son, la accesibi-
lidad, la sostenibilidad y la proteccién de
los derechos de las personas consumido-
fas turisticas.

Los Programas propuestos son:

grama 1: Destinos Excelentes.
Programa 2: Destinos Accesibles.
Programa 3: Destinos Sostenibles.
Programa 4: Destinos Protectores.

Planificacién Tur(stica Integral o= Andal
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Programa 1, Destinos Excelentes.

Favorecer la implantacion de metodo-
logias y proyectos que, en el dmbito de
la calidad y la excelencia turfstica, posi-
biliten la consolidacién de los destinos
andaluces como destinos turisticos de
referencia, es uno de los objetivos prio-
ritarios de este programa, En este sen-
tide, se reconccerd el esfuerzo de las
empresas que incarporan criterios de
calidad turistica en su gestion y se pres-
tard especial interés a la participacion
en aguellos organismos y entes, tanto
nacionales como Iinternacionales, que
tengan como meta el apoyo a la cali-
dad turistica.

Actuaciones.

A.1.1 Impulso de metodologias que pro-
porcionen un sistema integral y perma-
nente para la gestion de la calidad turis-
tica en los destinos.

A.1.2 Reconocimiento y visualizacion de
empresas y espacios certificados/ distin-
guidos de Andalucia a través de acciones
de difusion.

A.1.3 Actuaciones que persigan la
puesta en valor de normas de calidad
turistica.

A.1.4 Participacion en organismos na-
cionales e internacicnales de apoyo a la
calidad turistica. Comités de Normaliza-
cion / Comités de Sectorizacién del ICTE.

A.1.5 Estudio y andlisis, con perspectiva
de género, sobre la Satisfaccion del Turis-
ta en Andalucia.
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ACTUACION 01.01

Impulso de metodologias que proporcionen un
sistema integral y permanente para la gestion dela
calidad en los destinos turisticos.

Excelencia.

Destinos Excelentes.

Favorecer el impulso y la consolidacion de destinos turisticos que
incorporen criterios de calidad y excelencia en todo el itinerario de
consumo del turista.

El SICTED es un proyecto de mejora de |a calidad de los destinos
turisticos, promaovida por el Instituto de Turismo de Espafia (TURES-
PANA) y la Federacién Espariola de Municipios y Provincias (FEMP),
con el objetivo de mejorar la experiencia y satisfaccion del turista, y
con ello la imagen de marca del destinoy sus empresas,

La metodologia SICTED proporciona un sistema integral y per-
manente de gestion de la calidad en un destine turistica con un
enfoque hacia la mejora continua y una actitud de recuperacion y
puesta en valor de los recursos y del espacio.

Para favorecer la relacion entre destines adheridos al SICTED se crea-
1 una plataforma para facilitar la gestion y profundizar en la transfe-
rencia de canocimiento entre Gestores Sicted,

Se promaveran actuaciones encaminadas a la difusion e implanta-
cién de los Destinos de Calidad,

Mantenemos una participacion efectiva en los Comités Interdes-
tinos, donde se sientan las bases de |a gestién de los Destinos
de Calidad.

Participamos en las Mesas de Calidad de los destinos andalu-
ces, responsables de decidir las propuestas a presentar al Co-
mité Interdestinos.

Continuaremos celebrando Foros SICTED para el intercambio
de ideas y experiencias entre profesionales implicados en la
metodologla,

Direccion General de Calidad, Innovacion y Fomento del Turismo de
la Consejeria de Turismo y Comercio

Medios propios CTC,
Cooperacion Pablica-Pablica.
Cooperacion Publica-Privada.

- Crear una herramienta de trabajo que permita la colaboracion
entre destinos SICTED.

- Incrementar el nimero de destinos SICTED en Andalucia con
respecto al perfodo anterior.

- Incrementar el nimero de empresas distinguidas con respecto
al periodo anterior.

- Facilitar la transferencia de conocimiento y experiencia entre
Destinos.

- Ne empresas adheridas desde el inicio del plan respecto del
total.
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ACTUACION 01.02

Reconocimiento y visualizacion de empresas y
espacios certificados / distinguidos de Andaluciaa
través de acciones de difusion.

Excelencia

Destinos Excelentes,

Favorecer el impulso y la conselidacién de destines wiristicos que
Incorporen criterios de calidad y excelencia en todo el itinerario de
consume del turista,

£l Directorio de Establecimientos’ y Espacios Certificados tiene
como finalidad el reconocimiento y apoyo a la calidad turfstica de
las empresas andaluzas del sector que trabajan bajo criterios reco-
nocidos de calidad y excelencia,

Su publicacion constituye una forma més de dar difusion a estas
entidades y espacios que trabajan dfa a dia para la mejora del
sector turistico.

Ademds de la edicidn digital de este catdlogo se pretende otorgar un
carizinteractivo a dicha publicacidn permitiendo la inclusidn de valo-
raciones y comentarios por parte de ysuarios/ as de estas empresas.

Direccidn General de Calidad, Innovacion y Fomento del Turismo
de la Conseleria de Turismo y Comercio

Medios propios CTC.
Cooperacian Piblica-Publica,
Cooperacion Plblica-Privada,

- Continuar generando un soporte para la difusién y promacién
de empresas y espacios certificados de Andalucia,

- Incrementar el nimero de empresas y espacios certificados
en Andalucia en materia de calidad turistica, gestion medioam-
biental y accesibilidad, dandoles a dichos resultados la maxima
difusidn posible.
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ACTUACION 01.03

Actuaciones que persigan la puesta en valor de nor-
mas de calidad turistica.

Excelencia.

Destinos Excelentes.

Favorecer el impulso y la consolidacian de destinos turisticos que
incarporen criterios de calidad y excelencia en todo el itinerario de
consumo del turista,

Andalucia cuenta con una larga trayectoria en el desarrollo de pro-
yectos vinculados a la implantacion de certificaciones, distintivos y
marcas de calidad y excelencla turistica.

Otorgar una mayor notorieclad a las mismas y hacer que el turista
las |dentifique de manera positiva pudiendo incidir asi en sus hé-
bites de consumo supone incrementar el niimero de actuaciones
que permitan dar esa visibilidad a estos iconos de buena gestion
en &l dmbita turistico

La presente actuacion pretende, por ello, acercar a la cludadania y
al turista los diferentes distintivos de calidad apoyados por la Con-
sejeria de Turismo y Comercio.

Asimismo, a través de la Empresa Plblica para la Gestion del Turismo
v el Deporte de Andalucia, se habilitaran aquellas vias que permitan
acciones promocionales especificas asi como formas de priorizar
estas certificaciones en procesos de busqueda dentro desu web.

Direccion General de Calidad, Innovacién y Fomento del Turismo
de la Consejerfa de Turlsmo y Comercio,

Planificacion Turistica Integral o= Arctalo

Instituto de la Calidaa Turistica Espafiola (ICTE),
Empresa Publica para la Gestién del Turismo y del Deporte

Medlos propios CTC.
Cooperacion ICTE.
Cooperacion Piblica-Privada.

- Colaborar en aquellos eventos y campanias de difusién e im-
pulso que tengan coma fin el impulso y promocion de la Marca
Q de Calidad Turistica. (se establece un minime: de 3,

- Otorgar mayor visibilidad a la marca y reconocimiento por par-
te del turista,
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ACTUACION 01.04

Participacién en organismos nacionales e interna-
cionales de apoyo a la calidad turistica. Comités de
Normalizacién / Comités de Sectorizacién del ICTE.

Excelencia

Destinos Excelentes

Favorecer el impulso y la consolidacion de destinos turisticos que
incorporen criterios de calidad y excelencia en todo el itinerario de
consumo del turista.

Los Comités de Normalizacion y de Sectorizacion constituyen gru-
pos de trabajo organizados por el Instituto de la Calidad Turistica
Espaiola (ICTE) en los que tienen representacion la administracion
plblica, el sector turistico empresarial, organizaciones de consu-
midores y usuarios, universidades y personal experto en la mate-
ria. Estos comités tienen dos funciones principales y de manera
respectiva: por un lado, elaborar y aprobar las normas de calidad
turistica para los diferentes subsectores a nivel estatal, y por otro,
comprobar el cumplimento de los requisitos contemplados en las
citadas normas por parte de las empresas candidatas a la obten-
cion de la Marca Q de Calidad Turistica.

En los Ultimos anos se ha iniciade un proceso de transposicion
de normas del ICTE a normas UNE, de cardcter estatal. Proceso
en el que estd implicado de forma directa el organismo impulsor
de estas Ultimas, la Agencia Espanola de Normalizacian (AENOR),
Del mismo modo, el ICTE participa en proyectos de normas de ca-
lidad a nivel internacional a través de la International Organitation
for Standarization (ISO),

La participacion de la Junta de Andalucia ha sido constante desde
la constitucidn de estos grupos, tanto para la creacion de nuevas
narmas de calidad, como para la mejora de las ya existentes, pro-
poniendo continuarla € incluso aumentarla para asegurar la de-
fensa de los intereses de las empresas turisticas andaluzas.

Direccién General de Calidad, Innovacion y Fomento del Turismo
de la Consejerfa de Turismo y Comercio
Instituto de la Calidad Turistica (ICTE)

Medios propios CTC
Cooperacion Piblica-Publica
Cooperacion Publica-Privada

- Mantener la participacion efectiva de |a Consejeria de Turismo
y Comercio en la elaboracion de normas sectariales que profun-
dicen en la calidad en los destinos.

e Andalucia | Plan de Calidad Turistica de Andalucia 20714- 20

ACTUACION 01.05

Estudio y andlisis de la Satisfaccién del Turista en
Andalucia.

Excelencia

Destinos Excelentes

Alcanzar la méxima proteccion de las personas censumidoras
turisticas poniendo en marcha aquellos mecanismos que con-
tribuyan al refuerzo de todos sus derechos,

El PCTA 1420 pretende asumir alguna de las actuaciones
que, contempladas ya en el anterior PCTA1012 y no siende
finalmente ejecutadas, presentan una gran utilidad para el
futuro desarrollo de proyectas y mejoras en el sectar turis-
tico andaluz.

Conocer aquellos factores que inciden de forma directa en la
satisfaccian de quienes visitan Andalucia constituye un ele-
mento de gran valor a la hora de disefar estrategias y proyec-
tos de calidad que tengan como premisa bésica conseguir la
satisfaccion del turista,

La presente actuacion tiene por objeto llevar a cabo a traveés del
Sisterna de Andlisis y Estadistica de Andalucia (SAETA), un estu-
dioy andlisis de [a satisfaccion del turista en la regién andaluza.

Direccién General de Calidad, Innovacion y Fomento del Turis-
mo de la Consejeria de Turismo y Comercio
SAETA

Medios propios CTC
Cooperacion Publica-Piblica

- Identificar los principales factores que inciden de forma direc-
ta en |a satisfaccién del turista.

- Posibilitar la inclusién de factores que inciden en la satisfac-
cion del turista en aquellos proyectos y actuaciones gestiona-
dos a través de la Direccion General de Calidad, Innovacion y
Fomento del Turismo.

- Obtener datos desagregados por sexos relativos a la satisfac-
cion de las personas turfsticas.
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Programa 2. Destinos Accesibles,

El presente programa pretende impulsar
aquellos proyectos que fomenten &l reco-
noecimiento v la incorporacién de criterios
y medidas vinculadas a la Accesibilidad en
establecimientos y servicios turisticos. Del
mismo modo, esta linea de trabajo favo-
recerd aquellas actuaciones que persigan
la sensibilizacion v la informacion sobre la
importancia y necesidad de crear entor-
nos, productas y servicios accesibles para
todas las personas,

Actuaciones

A2 Estudio y andlisis, con perspectiva
de género, de la situacién del sector turis-
tico andaluz en materia de accesihilidad
turistica.

A.2.2 Apoyo a empresas y servicios turis-
ticos para la implantacién de criterios de
accesibilidad en sus establecimientos,

A.2.3 Desarrollo de herramientas para la
difusion y conocimiento de buenas pric-
ticas en accesibilidad dirigidas a las em-
presas turisticas.

A.2.4 Distintivo de Accesibilidad Turistica,

A.2.5 Acciones de sensibilizacion sobre la
accesibilidad en la empresas y servicios
turisticos.

A.2.6 Adaptacion de la normativa turisti-
caincorporando criterios de accesibilidad
como elementos de valor,

A.2.7 Apoyo e incentivo a la mejora de la
accesibilidad en establecimientos y em-
presas turfsticas.
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ACTUACION 02.01

Estudio y analisis de la situacion del sector turistico
andaluz en materia de accesibilidad turistica.

Excelencia

Destinos Excelentes

Favorecer el impulso v la consolidacion de destinos turisticos que
incorporen criterios de calidad y excelencia en todo el itinerario de
consuma del turista.

El contexto turistico andaluz actual asi como la creciente impor-
tancia otorgada a fa accesibilidad en el dmbito turistico requieren
llevar a cabio un proceso de reflexion sobre el grado en el que los
destinos turlsticos andaluces son accesibles.

Analizando la profundidad y el alcance en el que éstas medidas

estan siendo implantadas podremos conocer qué aspectos son
prioritarios y en qué dmbitos debemos volcar al miximo nuestro
esfuerzo para alcanzar “un turismo para todos/ as".

Se llevara a cabo, por tanto, un Estudio y Andlisis del sector que
permita conocer con el maximo detalle el grado de accesibilidad

implantado en los destinos turisticos andaluces, pudiendo este es-
tudhio realizarse de manera global o sectorizada a fin de obtener ef
los mejores resultados,

Direccidn General de Calidad, Innovacién y Fomento del Turlsma
de la Consejerfa de Turismo y Comercio,
SAETA.

Medios propios CTC.

- Conocer, mediante la realizacién de un estudio, el grado de
accesibilidad de los destinos turisticos andaluces,

- Conocer el nimero de establecimientos turisticos accesibles
en Andalucia.

- Conocer los principales destinos andaluces que mayor grado
de adaptacion presentan para persanas con discapacidad.

- Conocer los principales puntos débiles y susceptibles de mejora
en materia de accesibilidad en los destinos turisticos andaluces.

- Conocer datos desagregaclos por sexo en materia de acce-
sibilidad.
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ACTUACION 02.02

Apoyo a empresas y servicios turisticos para la im-
plantacion de criterios de accesihilidad global en
sus establecimientos.

Excelencia.

Destinos Accesibles.

Contribuir a la implantacion de buenas practicas en materia de ac-
cesibilidad generando una regién turistica accesible para todos/as.

La adopcién de un sistema de gestion de accesibilidad Universal
garantiza a todas las personas, con independencia de su edad o
discapacidad, las mismas posibilidades de acceso a cualquier par-
te del entorno construido y al uso y disfrute de los servicios en
ellos prestados con la mayor autonomia posible en su utilizacian.

La implantacion de la NORMA UNE 17001-2 de Accesibilidad Uni-
versal supone un compromiso social de una empresa u organiza-
cion con la igualdad de derechos y oportunidades para todas las
personas, independientemente de sus capacidades.

De esta forma, cualquier turista puede acceder a un entorno y reci-
bir los servicios que en él se presten, pues la empresa habra dota-

do de accesibilidad sus entornos y habra tenido en consideracion
los procesos de prestacion de los servicios de forma que pueden
llegar a todas las personas.

A través de [a presente actuaclén se pretende, por ello, apoyar y
dar impulso a la Implantacién de la norma UNE 17001-2 de Acce-
sibilidad Global.

Direccion General de Calidad, Innovacion y Fomento del Turismo
de la Consejerfa de Tunismo y Comercio.

Emnpresa Auditora y Certificadora de la norma UNE 1/001-2

Medios propios CTC
Cooperacion Publica-Publica
Cooperacion Piblica-Privada

Cooperacion Publica-Publica
Cooperacion Puablica-Privada

- Alcanzar el maximo nimero de Implantacion de la Norma de
Accesibilidad en los establecimientos y espacios de turismo de
Andalucia.
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ACTUACION 02.03

Desarrollo de herramientas para la difusién y cono-
cimiento de buenas practicas en accesibilidad diri-
gidas a las empresas turisticas.

Excelencia,

Destinos Accesibles.

Contribuir a la implantacién de buenas practicas en materia de ac-
ceslbilidad generando una region turistica accesible para todos/ as.

Apoyar formas de turismo mas inclusivas e integradoras que per-
mitan un verdadero “turismo para todos' supone trabajar desde la
administracién publica andaluza en una seria de herramientas que
permitan atender con niveles de calidad a todas aquellas personas
que presentan algln tipo de discapacidad.

La elaboracion de un decalogo/ manual de buenas practicas que
permita ofrecer una atencidn especifica a las personas que lo re-
quieran, teniendo en cuenta un amplio espectro de discapacida-
des: motora, visual, organica, Intelectual, auditiva, del habla etc,
constituye una tarea de gran relevancia para acercarnos a un tu-
rismo més igualitario. Asi, enfocando la accesibilidad desde una
perspectiva més cercana, asumirla como elementa “de calidad”en

el trato a las personas, pedemos contribuir a la eliminacidn de ba-
rreras no solo fisicas sino también sociales,

Direccion General de Calidad, Innovacidn y Fomento del Turismo
de la Consejeria de Turismo y Comercio.

Consejeria de Igualdad, Salud y Politicas Direccion General de Per-
sonas con Discapacidad.

Entidades y organizaclones representantes de colectivos de per-
sonas con Discapacidad.

Medios propios CTC
Cooperacién Publica-Publica
Cooperacion Publica-Privada

- Crear una herramienta de trabajo que oriente al personal de
establecimientos turisticos en materia de atencion a personas
con discapacidad.

- Conseguir instaurar buenas précticas en atencion a personas
con discapacidad en establecimientos turfsticos,

- Contribuir al Impulsar un turismo inclusivo, igualitario y sin
barreras.
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ACTUACION 02.04

Distintivo de accesibilidad turistica.

Excelencia.

Destinos Accesibles

Contribuir a la implantacidn de buenas pricticas en materia de ac-
cesibilidad generando una regién turfstica accesible para todos/ as,

Aquellos establecimientos y servicios que presten una especial
atencion a personas con discapacidad, que les permitan el desa-
rroflo de actividades en igualdad de condiciones al resto de turis-
tas, que ofrezcan un trato adaptado a sus necesidades especiales,
deben tener una especial mencién dentro del panorama turistico
andaluz. Asi, la creacion de un distintivo que premie este esfuerzo,
que ponga en valor la conclencia sacial y la empatia hacia aquellos/
as que lo necesitan, ha de ser otra de las actuaciones que traten
de incardinar la accesibilidad, no como un elemento extraordinario,
sino como una premisa basica en la gestion de servicios.

Direcciéin General de Calidad, Innovacién y Fomento del Turismo de
la Consejeria de Turismo y Comercio,

Consejeria de Igualdad, Salud y Politicas Sociales, Direccién General
de Personas con Discapacidad,

Entidades y organizaciones representantes de colectivos de perso-
nas con Discapacidac,

Medios propios CTC.
Cooperacion Plblica-Pblica,
Cooperacion Pdblica-Privada.

- Generar un distintivo para premiar el esfuerzo de estableci-
mientos y servicios turisticos que trabajan incorporando las
buenas précticas en accesibilidad para |a gestién,

- Llevar a cabo actuaciones de difusion y promacion del distin-
tivo de accesibilidad turistica.

- Conseguir que los establecimientos se distingan con el distin-
tivo de accesibilidad.

-Impulsar un turismo inclusivo, iqualitario y sin barreras,
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ACTUACION 02.05

Acciones de Sensibilizacion sobre la accesibilidad
en las empresas y servicios turisticos.

Excelencia.

Destinos Accesibles,

Contribuir a la Implantacion de buenas pricticas en materia de ac-
cesibilidad generando una region turistica accesible para todos/ as.

La consecucion de un turismo abierto e inclusivo para todos su-
pone beneficios de muy diversa indole, destacando entre ellos por
un lado, los sociales, porque coadyuva a la eliminacian de todo
tipo de bameras y fomenta la libertad de las personas indepen-
dientemente de su grado de discapacidad, y por otre, econdmicos
y laborales, porque supane el surgimiento de un potencial nicho
de mercado de personas para el que hay que generar servicios
adaptados, y formar a personas para que sepan atenderlos,

Dar a conocer y acercar a las empresas andaluzas la importancia
de ofrecer servicios turisticos accesibles conlleva generar ague-
llos escenarios, jornadas, espacios y eventos donde se posibilite
el desarrallo de acciones de informacion y difusidn en materia
de accasibilidad.

Direccion General de Calidad, Innovacién y Fomenito del Turismo de
la Consejeria de Turismo y Comercio,

Conseleria de Igualdad, Salud y Politicas Sociales, Direccidn General
de Personas con Discapacidad,

Entidades y organizaciones representantes de colectivos de perso-
nas con Discapacidad.

Medios propios CTC.
Cooperacidn Publica-Piblica.
Cooperacion Publica-Privada,

- Favorecer la conclenclacién de las empresas turisticas andalu-
zas sobre la importancia de ofrecer productos y servicios turis-
ticos accesibles,

- Crear espacios y encuentros para la concienciacion empresa-
rial en esta materia. (minimo 3),

- Impulsar un turisma inclusivo, igualitario y sin barreras.
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ACTUACION 02.06

Adaptacidn de la normativa turistica incorporando
criterios de accesibilidad como elementos de valor.

Excelencia.

Destinos Accesibles.

Contribuir a la implantacién de buenas précticas en materia de ac-
cesibilidad generando una region turistica accesible para todos/ as.

Desdle la Direccion General de Calidad, Innovacion y Fomento del
Turismo se trabajard en la mejora y modificacién de la normativa
aplicable al sector turistico incorporando criterios de accesibilidad a
establecimientos y servicios turisticos.

Si bien para la eliminacién de barreras arquitectdnicas existe un
marco normativo estatal que ha de ser asumido y aplicado per
las comunidades auténomas, el inclulr criterios de accesibilidad
coma valer anadido a las empresas para incrementar y mejorar su
categoria y clasificacion permite dar un mayor peso a esta materia.

Direccién General de Calidad, Innovacion y Fomento del Turismo de
la Consejeria de Turismo y Comercio

Medios propios CTC.
Colaboracién Publica-Pdblica.
Colaboracién Publica-Privada.

- Adaptar la normativa turistica vigente en nuestra Comuni-
dad incluyendo criterios de accesibilidad que influyan en la
categoria y clasificacion de los establecimientos y servicios
turisticos.

- Incluir criterios relativos tanto a la eliminacion total de ba-
rreras arquitecténicas como a la atencién especializada del
cliente con discapacidad.
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ACTUACION 02,07

Apoyo e incentivo a la mejora de la accesibilidad
en establecimientos y empresas turisticas.

Excelencia.

Destinos Accesibles.

Contribuir a la implantacién de buenas practicas en materia
de accesibilidad generando una regién turistica accesible para
todos/ as.

A fin de posibilitar una mejora en materia de accesibilidad
en establecimientos turisticos, se llevard a cabo la habilita-
cién de una linea de incentivo que integre como concep-
tos subvencionables, entre otros, la reserva de espacios
para personas discapacitadas, el aumento del nimero de
habitaciones para personas discapacitadas por encima de
lo exigido por la normativa vigente y la creacién de itine-
rarios accesibles dentro de establecimientos de alojamien-
to turistico o la Implantacion de sistemas de sefalizacion
acustica y visual.

La creacién de productos turisticos accesibles dirigidos a
personas con discapacidad serd también objeto de esta li-
nea de ayuda.

Direccién General de Calidad, Innovacién y Fomento del Turismo de
la Consejeria de Turismo y Comercio

Medios propios CTC
Colaboracion Publica-Publica

- Conseguir que del total de los proyectos subvencionados,
al menos el 50% contengan conceptos vinculados a la acce-
sibilidad.
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Programa 3. Destinos Sostenibles.

La cooperacion con aquellos proyec-
tos de caracter nacional e internacio-
nal que impulsen el reconacimienta y
favarezcan la incorporacion de criterios
medioambientales en el litoral andaluz
constituye una herramienta de gran uti-
lidad a la hora de abordar la sostenibili-
dad turistica.

lgualmente, continda siendo una priori-
dad el difundir y promocionar aquellos
espacios turlsticos que ostentan certifi-
cationes y reconocimientos de cardcter
medioambiental ya que son estos espa-
cios ejemplos vivos de buen trabajo y res-
ponsabilidad con el medio,

En este sentido y teniendo en cuenta
el cariz transversal de esta disciplina, se

hace necesario el fomentar la colabora-
cidn y 1a participacidn activa con ague-
llas administraciones publicas y demds
organismos vinculados a esta tematica,
en aquellos eventos de referencia sohre
sostenibilidad.

Del mismo modo, esta colaboracion y
cooperacion serd un instrumento basico
y fundamental a la hora de impulsar ague-
llas estrategias de cooperacién plblico-
privadas en materia de sostenibilidad
entre entidades y administraciones con
incidencia en el ambito turistico.

Actuaciones

A.3.1 Estudio y analisis, con perspectiva
de género, de la situacion del sector turis-
tieo andaluz en materia de sostenibilidad
turistica.

A.3.2 Programa Bandera Azul: impulso
de programas de calidad turistica en el
litoral andaluz.

A.3.3 Impulso y difusion de Usos y Habi-
tos turisticos Sostenibles en espacios na-
turales protegidos.

A.3.4 Potenciar el consumo de productos
ecologicos y autdctonos como atractivos
turistico.

A.3.5 Adaptacion y revisidn de la norma-
tiva turistica en relacion al cumplimiento
de criterios de sostenibilidad.

A.3.6 Apoyo e incentivo a la Incorpora-
clon de medidas que Incrementen la sos-
tenibilidad de establecimientos y empre-
sas turisticas.

ACTUACION 03.01

Estudio y analisis de la situacién del sector turistico
andaluz en materia de sostenibilidad turistica.

Excelencia.

Destinos Sostenibles.

Generar destinos turisticos sostenibles que posibiliten un desarmo-
llo econdmice de los distintos territorios andaluces preservando al
mismo tiempo sus recursos y valores naturales.

Andalucia aspira a establecerse como un referente en sostenibili-
dad, creatividad v rentabilidad econdmica y social.

Para ello, se hace necesario la realizacion de un analisis del mode-
lo de prestacion de servicios turisticos conforme al principio de
sostenibilidad.

Habra que valorar la influencia del entorne medioambiental, los
recursos turisticos, el patrimonio histérico-cultural, 1a economia
del sector y su repercusidn social.

Este Andlisis serd un instrumento basico para impulsar estra-
tegias futuras que incidan en el dmbito turistico en materia de
sostenibilidad.

Direccidn General de Calidad, Innovacion y Fomento del Turismo
de la Consejeria de Turismo y Comercio.

Medios propios CTC.
Cooperacian Publica-Publica,

- Conocer, mediante la realizacidn de un estudio, el grado de im-
plantacion de medidas que contribuyen a la sostenibilidad de los
destinos turisticos andaluces, destacando los principales desti-
nos que apuestan por estas practicas.

- Disponer de un informe que posibilite la comparativa entre pro-
vincias y sectores turisticos.

- Conacer el ntimero de establecimientos turisticos sostenibles
en Andalucia,

- Conocer pricticas de éxito en materia de sostenibilidad turistica
implantadas en otros dmbitos (palses, comunidades auténomas,
ete).

- Conacer los principales puntos débiles y susceptibles de mejora
en materia de accesibilidad en los destinos turfsticos andaluces.

- Conocer datos desagregados por sexo.
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ACTUACION 03.02

Programa Bandera Azul: Impulso de programas de
calidad turistica en el litoral andaluz.

Excelencia.

Destinos Sostenibles.

Generar destines turisticos sostenibles que posibiliten un desarro-
llo econémico de los distintos territorios andaluces preservando al
mismao tiempo sus recursos y valores naturales.

La Bandera Azul es un distintivo gue otorga anualmente la Fun-
dacién de Educacion Ambiental (FEE) a las playas, puertos y cen-
tros que cumplen una serie de condiciones ambientales y de
instalaciones.

La campana Bandera Azul se desarrolla anualmente en mas de 40
Estados de cinco continentes, siendo su objetivo final, a medio
plazo, conseguir un desarrollo sostenible del turismo y una ges-
tian ambiental en el conjunto del litoral del municipio, congruen-
te con la gestion ambiental que Bandera Azul exige, para cada
playa y su entorno.

ADEAC (Asociacion de Educacion Ambiental y del Consumidor),
cofundadora de la FEE, concede también anualmente distinciones
temticas a algunos municipios esparioles con playas con Bandera
Azul, que hayan realizado un esfuerzo especial y difundible como
ejemplo de excelencia en diversas materias,

La Cansejeria de Turismo y Comercio colabora con este proyecto
mediante la difusién y el impulso del distintivo, y la participacién
en la coordinacion de los actos de distincién y entrega de Bande-
ras en Andalucia.

Direccion General de Calidad, Innovacion y Fomento del Turismo
de la Consejeria de Turismo y Comercio.

Medios propios CTC,
Cooperacion Publica-Pdblica.
Cooperacion FEE y ADEAC.

- Alcanzar un nimero de banderas azules, en sus diferentes cate-
gorias, superior, al cbtenido durante la vigencia del plan anterior.
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ACTUACION 03.03

Impulso y difusion de usos y hdbitos turisticos
sostenibles en espacios naturales protegidos.

Excelencia.

Destinos Sostenibles.

Generar destinos turisticos sostenibles que posibiliten un desa-
rrollo econémico de los distintos territorios andaluces preser-
vando al misma tiempo sus recursos y valores naturales.

Una gestién sostenible del territorio debe ser la base de cual-
quier politica de planificacién sectorial. En este sentido, las Ad-
ministraciones Publicas deben hacer del turismo una actividad
sostenible en su relacidn con el espacio y los recursos.

Fomentar |as caracteristicas y vertientes del turismo dedicado a
la observacién de la fauna, la flara y otros dmbitos naturales, asi
como las vias para la comercializacion y promocién turistica de
lugares, es fundamental para conservar el patrimonio natural y
ser sensibles con su realidad.

Esta actuacién pretende articular una via de colaboracién con la
administracién competente en materia de medio ambiente para
difundir usos y hihitos turisticos sostenibles en espacios natura-

les, a traves de campanias y acciones de difusion y divulgacién en
eventos de referencia que se celebren. Se tendra en cuenta de
forma prioritaria a aquellos espacios que cuenten con la Carta
Europea del Turismo Sostenible y la Marca Parque Natural.

Direcclén General de Calidad, Innevacion y Fomento del Turlsmo
de la Consejeria de Turismo y Comercio.

Secretaria General de Gestion Integral del Medio Ambiente y Agua
de la Consejeria de Medio Ambiente y Ordenacion del Territorio.

Medios propios CTC.
Cooperacion Publica-Pablica,
Cooperacion Publica-Privada.

- Participacién en eventos de referencia en materia de sosteni-
bilidad para reforzar el turismo sostenible en espacios naturales
protegidos de Andalucfa (ejemplo:“Dia Europeo de los Parques”).

- Comenzar a desarrollar acciones de difusion de usos y hébitos
turisticos sostenibles en espacios naturales protegidos,
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ACTUACION 03.04

Potenciar las rutas gastronémicas de productos
ecolégicos como atractivo turistico.

Excelencia.

Destinos Sostenibles

Generar destinos turisticos sostenibles que posibiliten un desarro-
llo econdémico de los distintos territorios andaluces preservando al
mismo tiempa sus recursos y valores naturales,

El desarrollo del Turismo Sostenible hace necesarla la actuacion
directa en la puesta en valor de los recursos alimentarios de ca-
racter ecolégico.

La apuesta por recuperar y potenciar métados tradiclonales
en la elaboracién de productos autoctonos y con certifica-
cidn ecoldgica e incorporarlos a la alimentacidn del turista,
conlleva desarrollar actuaciones canjuntas entre los ambitos
publico y privado,

El trabajo conjunto con otras administraciones facilitard fa implan-
tacion de la cocina ecoltgica en los destinos turisticos y también
la organizacin de visitas, recorridos o rutas teméticas en fincas
con manejo ecolégice, de modo que el turista vincule la alimenta-

cién con estos productos con los servicios ambientales que presta
su produccion,

Direccién General de Calidad, Innovacidn y Fomento del Turismo
de la Consejeria de Turismo y Comercio.

Direccion General de Calidad, Industrias Agroalimentarias y Pro-
duccidn Ecoldgica de la Consejeria de Agricultura, Pesca y Desa-
rrollo Rural,

Direccién General de Espacios Naturales y Participacion Ciudadana
de la Consejerfa de Medio Ambiente y Ordenacién del Territorio,

Medios propios CTC.
Cooperacién Pblica-Pablica.
Cooperacion Pliblica-Privada,

- Elaboracion de programas de trabajo conjuntos entre la Conse-
jerla de Turismo y Comercio y la Consejeria de Agricultura, Pesca
y Desarrollo Rural con empresas, asociaciones y entidades vincu-
ladas a la produccidn y el consumo de praductos ecoldgicos para
potenciar y desarrollarlo como atractivo turfstice.

- Elaboracion de gulas de itinerarios de visita a explotaciones
agricolas y ganaderas con alto valor ambiental.
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ACTUACION 03,05

Adaptacion y revision de la normativa turistica
en relacién al cumplimiento de criterios de sos-
tenibilidad.

Excelencia,

Destinos Sostenibles.

Generar destinos turisticos sostenibles que posibiliten un de-
sarrollo econdmice de los distintos territorios andaluces pre-
servando al mismo tiempo sus recursos y valores naturales,

La sostenibilidad como modelo de gestidn, respetuoso con el
entorno y con quienes los impulsan, debe contemplarse en
las diferentes materias del proceso de desarrollo normativo
turistico.

Se hace imprescindible favorecer la calidad en los destinos a
partir de una requlacién y adaptacién normativa que atienda
a criterios de sostenibilidad, teniendo en cuenta la defensa
de los valores locales, el desarrollo del tejido empresarial, la
cooperacién, la Implicacion social, la cohesidn territorial, la
innovacion y el desarrollo,

Direccian General de Calidad, Innovacion y Fomento del Turls-
mo de |a Consejeria de Turisma y Comercio,

Medios propios CTC.
Cooperacion Piblica-Publica.
Cooperacidn Publica-Privada,

- Adaptar y revisar la normativa turistica aplicable en Andalucia
incluyendo criterios de sostenibilidad.
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ACTUACION 03.06

Apoyo e incentivo a la incorporacion de medidas
que incrementen la sostenibilidad en estableci-
mientos y empresas turisticas.

Excelencia.

Destinos Sostenibles.

Gerierar destinos turisticos sostenibles que posibiliten un desarro-
llo economico de los distintos territorios andaluces preservando al
mismo tiempo sus recursos y valores naturales.

Creacion de productos turfsticos sostenibles que acrediten y
muestren explicitamente el desarrollo de practicas turisticas res-
petuosas con la naturaleza y el medio ambiente.

Direcclén General de Calidad, Innovacion y Fornento del Turismo
de la Consejeria de Turismo y Comercia

Medios propias CTC.

- Establecer una linea de ayudas e incentivos que incorporen cri-
terios relacionados con la materia de sostenibilidad turistica.

- Del total de proyectos subvenionados mediante la presente or-
den, que el 50% contengan criterios de sostenibilidad por enci-
ma de la normativa obligatoria.

i | Plan de Calidad Turistica de Andalucia /014 2020

Programa 4. Destinos Protectores.

El hacer de los destinos andaluces luga-
res seguros a los que viajar, que respeten
los derechos de las personas usuarias
turisticas y los orienten y acojan cuan-
do surja alguna incidencla es, sin lugar
a dudas, motivo de peso para desarrallar
y trabajar aguellas herramientas vincula-
das a la proteccion de las personas usua-
rias turisticas contempladas ya en la Ley
13/2011 de 23 de diciembre del Turismo
de Andalucia.

En este sentido, este programa prevé la co-
laboracién con aguellos organismos, per-
tenecientes tanto al dmbito publico como
privado, que tienen por objeta velar y pra-
teger los derechos de las personas consu-
midoras turisticas. Impulsar proyectos gue
persigan este fin es mas que un drea de tra-
bajo, se trata de un compromiso.

Difundir y promover tados aquellos
instrumentos y canales de informacién
y gestion que coadyuven a la partici-
pacion activa por parte de los consu-
midaores turisticos en la defensa de sus
derechos, asi como colaborar con la Ins-
peccion Turistica en la puesta en marcha
de aguellos mecanismos que permitan
conocer posibles puntos de mejora en
establecimientos turisticos de Andalucfa
son igualmente pilares basicos de este
programa de acluaciones.

Actuaciones

A.4.1 Desarrallo normativo para el impul-
so y creacion de la Unidad para la Asis-
tencia al Turista contemplada en la Ley
13/2011 de 23 de diciembre del Turismo
en Andalucia.

A.4.2 Desarrollo de protocolo/decdlogo
en materia de resolucién de conflictos
para el personal de establecimientos tu-
risticos en contacto con la persona usua-
ria turistica.

A.4.3 Habilitacién de las Oficinas de Turis-
mo de la Consejeria de Turismo y Comer-
cio como "centros express”de resolucién
de conflictos.

A4.4 Desarrollo de protocolo de actua-
cion para la agilizacion de resolucion de
conflictos en los destinos turisticos.

A.4.5 Formacion del personal de las Ofici-
nas de Turismo en materia de resolucién
de conflictos, quejas y reclamaciones.

A4.6 Impulso y difusién de los Sistemas
de Mediacion y Arbitraje e Interposicion
de Hojas de Quejas y Reclamaciones.

A.4.7 Edicion de material informativo
relativo a la proteccion y defensa de los
derechos del turista.

A48 Creacién de Instrumentos para el
andlisis, con perspectiva de género, y de-
teccién de infracciones frecuentes cola-
borando con los Planes de Inspeccion de
Turismo de Andalucia.
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ACTUACION 04.01

Desarrollo normativo para el impulso y creacién de
la Unidad para la Asistencia al Turista contempla-
da en la Ley 13/2011 de 23 de diciembre del Turis-
mo en Andalucia.

Excelencia.

Destinos Protectores.

Alcanzar la méxima proteccién de las personas consumidoras tu-
risticas poniendo en marcha aquellos mecanismos que contribu-
yan al refuerzo de todos sus derechos,

La Ley 13/2011 de 23 de diciembre del Turismo en Andalucla, en
el Capitulo IIl, articulo 27, contempla la ereacidn de la Unidad de
Asistencia para el Turista como figura organizativa a través de la
cual se deben articular aquellos mecanismos e Instrumentos que
wvelen por la proteccidn de los derechos de las personas consumi-
doras turisticas.

La presente actuacion recoge todos aquellos trabajos, procesos e
Investigaciones, asi como el analisis de la legislacion vigente tanto
en materia de consuma como en materia turistica, que posibiliten
el desarrollo normativo de la citada unidad.

Este desarrollo normativo vendrd amparado por los acuerdos de
colaboracitin correspondientes con las administraclon competen-
te en materia de consumo asi como con aquellas entidades que
representen al conjunto de las personas consumidoras.

Direcclan General de Calidad, Innovacién y Fomento del Turismo
de la Consejerfa de Turismo y Comercio,

Secretarfa General de Consumo. Consejerfa Administracion Local y
Relaciones Institucionales,

Federacidn Andaluza de Usuarios y Consumidores de Andaluels
(FACUA).

Federacion Andaluza de Consumidores y Amas de casa (Al-andalus),

Unidn de Consumidores de Andalucia (UCA-UCE),

Medios propios CTC.
Cooperacion Piblica-Publica.

- Alcanzar el médximo desarrollo normativo en relacién a la Uni-
dad para la Asistencia al Turista.
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ACTUACION 04.02

Desarrollo de protocolo/decalogo en materia de
resolucion de conflictos para el personal de es-
tablecimientos turisticos en contacto con el/la
usuario/a turistico/a.

Excelencia.

Destinos Protectores.

Alcanzar |3 méxima proteccion de las personas consumidoras tu-
risticas ponlendo en marcha aquellos mecanismos que contribu-
yan a| refuerzo de todos sus derechos.

Elaboracion de un protocolo de actuacion para establecimientos
turisticos que permita establecer las pautas y pasos a seguir por el
personal en contacta con el pablico en los casos en que se produzca
un conflicts, queja o reclamacién por parte del usuario/ a turfstico.

Direccion General de Calidad, Innovacién y Fomento del Turisme de
la Consejeria de Turismo y Comercio,

Secretaria General de Consumo. Cansejeria Administracicn Local y
Relaciones Institucionales.

federacion Andaluza de Usuarios y Consumidores de Andalucia
(FACUA),

Federacion Andaluza de Consumidores y Amas de casa (Al-andalus).

Unién de Consumidores de Andalucia (UCA-UCE),

Medios propios CTC,
Cooperacion Publica-Pablica,
Cooperacion Publica-Privada.

- Contar con una herramienta documental que permita orien-
tar al personal de establecimientos turisticos en contacto con el
cliente para que ofrezcan un buen servicio a la hora de atender
un canflicto, queja o reclamacion.

- Difundir a través de la pagina web de la Consejeria de Turismo
y Comercio el pratocolo de actuacion permitiendo su descarga.

- Colaborar con el servicio de Inspeccién de la Consejeria de Tu-
fismo y Comercio para conocer el grado de difusion del protoco-
lo de actuacion,

- Incluir en la normativa turfstica como criterio de valoracién el
estar en posesion del protocolo de actuacién.
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ACTUACION 04.03

Habilitacién de las Oficinas de Turismo de la Con-
sejeria de Turismo y Comercio como “centros ex-
press” de resolucion de conflictos,

Excelencia.

Destinos Protectores.

Alcanzar la maxima proteccion de las personas consumidoras turis-
ticas poniendo en marcha aquellos mecanismos que contribuyanal
refuerzo de todos sus derechos.

Se pretende llevar a cabo la habilitacion de las Oficinas de Turismo
de la Consejeria de Turismo y Comercio como espacios en los que
se desarrolle un procedimiento previo al establecido por la Secretaria
General de Consumo de la Consejeria de Administracién Local y Rela-
ciones Institucionales para la interposicion de quejas y reclamaciones.

Debido a las caracteristicas propias del consumidor/a turistico/ a
se hace necesario un sistema que permita solventar conflictos de
forma rapida, a ser posible, antes de que la persona turista aban-
done el destino.

Este procedimiento, para el cual se farmard en esta materia al perso-
nal de la oficinas de turismo, pretende ofrecer una primera apcion
o alternativa mas rapida al sistema actual ofrecido por la Secretaria
General de Consumo,

La persona turista que haya interpuesto una Hoja de Quejas y Recla-
maciones en un establecimiento podrd acudir alas Oficinas de Tunsmo
habilitadas a tal efecto para mediar con la entidad reclamada, no sien-
do necesario que la Hoja de Quefas y Reclamaciones siga su curso de
tramitacién en caso de que se alcance un acuerdo entre ambas partes.

Direccion General de Calidad, Innovacion y Fomento del Turismo de
la Consejerfa de Turismo y Comercio,

Secretaria General de Consumo. Consejeria Administracion Local y
Relaciones Institucionales.

Oficinas de Informacion Turistica de la Junta de Andalucfa
Empresa Plblica para la Gestion del Turismo y el Deporte de
Andalucia.

Medios propios CTC.
Cooperacion Pablica-Pablica.

- Conseguir un sistema de resolucién de conflictos agil y rapido,
previo al procedimiento ordinario de Interposicion de Quejas y
Reclamaciones y al sistema de Mediacion y Arbitraje que lleva
asociado.

- Integrar a todas las Oficinas de la Red de Oficinas de Turismo
de Andalucia.

- Reducir el numero de Hojas de Quejas y Reclamaciones Oficiales
interpuestas a establecimientos turisticos.
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ACTUACION 04.04

Desarrollo de protocolo de actuacién para la agili-
zacién de resolucion de conflictos en fos destinos
turisticos.

Excelencia.

Destinos Protectores.

Alcanzar la maxima proteccion de las personas consumidoras tu-
risticas poniendo en marcha aquellos mecanismos gue contribu-
yan al refuerzo de todos sus derechas.

Elaboracién de un protocolo de actuacion que sirva de guia al
personal de las Oficinas de Turismo habilitadas como "centros ex-
press' para la mediacion en la resolucion de conflictos en destinos
turisticos.

Direccion General de Calidad, Innovacian y Fomento del Turismo
de la Consejeria de Turismo y Comercio.

Secretaria General de Consumo. Consejeria Administracion Local y
Relaciones Institucionales,

Federacion Andaluza de Usuarios y Consumidores de Andalucia
(FACUA).

Federacion Andaluza de Consumidores y Amas de casa (Al-andalus).

Unién de Consumidores de Andalucia (UCA-UCE).

Medios propios CTC.
Caoperacian Publica-Publica.

- Crear una herramienta de trabaje documental para el personal
de las oficinas de turismo en la mediacion de conflictos y resolu-
cion de quejas y reclamaciones.

- Prestar un servicio estandarizado y homogéneo en términos de
calidad en todas las oficinas acogidas al proyecto.
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ACTUACION 04.05

Formacién del personal de las Oficinas de Turismo
en materia de resolucion de conflictos, quejas y re-
clamaciones.

Excelencia.

Destinos Protectores.

Aleanzar la méxima prateccidn de las personas consumidoras turls-
ticas poriendo en marcha aquellos mecanismos que contribuyan al
refuerzo de todos sus derechos.

£l personal de aquellas oficinas de turismo habilitadas como ‘cen-
tros express’ de resoluclén de conflictos requerirdn una formacién
especifica relativa al proceso vigente de Interposician de Hojas de
Quejas y Reclamaciones y sobre la Mediacién y Arbitraje que este
proceso lleva asociado,

Independientemente de la labor previa que estos centos habilita-
dos realicen para intentar solventar conflictos entre personas turis-
tas y establecimientes, el personal deberd conocer cudles son los
canales y medios oficiales habilitadas por la Secretarfa General de
Consumo en esta materia,

Direccién General de Calidad, Innovacitn y Fomento del Turlsmo de
la Consejeria de Turismo y Comercio,

Secretaria General de Consumo. Consejerla Administracién Local y
Relaciones Institucionales.

Oficinas cle Informacién Turistica de la Junta de Andalucla,

Empresa Publica para la Gestién del Turismo y del Deporte de An-
dalucia,

Medios propios CTC.
Cooperacién. Publica-Pablica.

-Contar, en las oficinas de turismo dependientes de la Consejeria
de Turismo y Comercio, con personal formado, que conozca el
protocolo de actuacién elaborado por la Consejeria de Turismo
y Comercio para la resolicién rapida de conflictos asi como el
procedimiento oficial existente en materia de Resolucion de Con-
flictos e Interposicién de Hojas de Quejas y Reclamaciones,

- Llevar a cabo un proceso de formacion efectivo en materia de
Resolucion de Conflictos enfocado al personal de las distintas
Oficinas de Turismo acogidas al proyecto

104 Planificacion Turistica Integral de Andaluer | Plan de Calidad Turistica de Andalucia 2014 207

ACTUACION 04.06

Impulso y difusién del Sistema de Mediacién y Ar-
bitraje e Interposicidn de Hojas de Quejas y Recla-
maciones de la Junta de Andalucia.

Excelencia,

Destinos Protectores.

Alcanzar la méxima proteccidn de las personas consumidaras turis-
ticas ponienda en marcha aquellos mecanismos que contribuyan al
refuerzo de todos sus dereches.

Fatilitar a traves de la pagina web de la Consejerfa de Turismo y Comer-
cioelenlace directo a la pagina web de la Consejeria de Administracién
Localy Relaciones Institucionales, en concreto, al drea de Consumo.

Facilivar a traves de la web de la Consejeria de Turismo y Comercio

el enlace directo para la tramitacion de Hojas Teleméticas para la
Interpesicién de Quejas y Reclamaciones de la Junta de Andaludia,

Direccién General de Calidad, Innovacidn y Fomento del Turisma de

Planificacién Turistica integral di= Andalic

la Consejerla de Turismo y Comercio,

Secretaria General ce Consumo, Conselerfa Administracién Local y
Relaciones Institucionales.

Medios propios CTC,
Cooperacion. Pblica-Pablica,

- Habilitar otras vias y canales distintos al presencial para la for-
malizacién e interposician de Quejas y Reclamaciones.
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ACTUACION 04.07

Edicion de material informativo relativo a la pro-
teccion y defensa de los derechos del turista.

Excelencia.

Destinos Protectores,

Alcanzar la méxima proteccion de las personas consumidoras tu-
risticas poniendo en marcha aquellos mecanismaos que contribu-
yan al refuerzo de todos sus derechos,

Elaboracion y edicion de material informativo para las personas
Luristas gue permita su orientacion en aguellos casos en |os que
se produzea alguna incidencia en relacion a un servicio turistico o
alguna situacion de desamparo.

Este material contemplara Informacion relativa el procedimiento
habitual para la interposicion de Quejas y Reclamaciones asf como
aquella que pueda resultar de interés en caso de robo o pérdida
de documentacion.

Direccién General de Calidad, Innovacién y Formento del Turismao
de la Consejerfa de Turismo y Comercio.

Secretaria General de Consumo, Consejeria Administracion Local y
Relaciones Institucionales.

Federacion Andaluza de Usuarios y Consumidores de Andalucia
(FACUA).

Federacion Andaluza de Consumidores y Amas de casa (Al-andalus).

Unién de Consumidores de Andalucia (UCA-UCE)

Medios propios CTC.
Cooperacion Pdblica-Publica.

- Disponer de un material sencillo (triptico o similar) que ofrezca
Informacion sobre las distintas vias existentes para la resolucion de
conflictos y situaciones de desamparo del turista, que pueda ser
entregado a la persona turista en los establecimientos turisticos y
oficinas.

- Evitar situaciones de desamparo de las personas turistas,

- Favorecer el maximo conocimiento de sus derechos por parte
de las personas turistas.
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ACTUACION 04.08

Creacién de Instrumentos para el analisis y Detec-
cion de infracciones frecuentes colaborando con
los Planes de Inspeccion de Turismo de Andalucia.

Excelencia.

Destinos Protectores.

Alcanzar la méxima proteccion de las personas consumidoras tu-
risticas poniendo en marcha aquellos mecanismos que contribu-
yan al refuerzo de todos sus derechos.

El andlisis de los motivos causantes de quejas, reclamaciones e in-
cidencias en el sector turistico andaluz se establece como una de
Ias prioridades basicas y objeto de compromiso en el Acuerdo por
a [xcelencia de Andalucia como Destino Turistico firmado entre
esta Consejeria y aquellas asociaciones y entidades representati-
vas de los consumidores y usuarios de Andalucia.

En este sentido se hace necesario tener en cuenta la impli-
cacién que en esta materia presentan las distintas Delega-
ciones Territoriales de la Consejeria de Turismo y Comercio
coma principales centros receptores de esta informacion al
contar, estos organismos, con Seccienes especificas de Ins-
peccion y Sanciones,

La presente actuacion cansiste, por tanto, en la elaboracion de una
herramienta informatica de carécter comin a todas las Delegaciones
que permita el volcado y la correcta canalizacion de la informacion,
Este tratamiento de datos permitird hacer Incidencia y profunchzar en
aquellos puntos del serviclo turistico andaluz susceptible de mejora,

Direccién General de Calidad, Innovacion y Fomento del Tu-
rismo de la Consejeria de Turismo y Comercio.

Delegaciones Territarlales.

Secretaria General Técnica de la CTC, Servicio de Informatica.

Medios prapios CTC.
Cooperacion Pdblica-Pablica.

- Obtener informacidn en relacion a quejas y reclamaciones de
las distintas Delegaciones Territoriales.

- Recibir esta informacién de manera periodica.

- Permitirla clasificacién y andlisis de esta informacion parala ela-
boracién de informes y estadisticas.

- Colaborar con la administracién competente en materia de Con-
sumo para la posible implementacion de mejoras en los servicios.
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En el panorama turistico actual, sometido a
camblos continuos en el comportamiento de
lademanda, la innovacin se convierte enun
elemento imprescindible para incrementar la
competitividad y mantener el liderazgo.

La innovacidn en turismo debe concebirse
como una estrategia que genere valory cu-
bra las expectativas de la clientela, no sdlo
en términos tecnolagicos, sino también so-
ciales, amblentales, culturales, etc.

En este contexto, el pln propone esta linea
que surge ante la necesiclad de apoyar la in-
novacion desde dos vertientes: por un lado,
fomentando el desamollo de heramientas
innovadoras que coadyuven a la mejora en
la gestion empresarial de establecimientos
turfsticos, y por otro, favorediendo el desarmolio
de segmentos turisticos innovadores y poco
consolidados, que responden a nuevas maoli-
vaciones y exigendias de |as personas turistas,y
que a su vez, contribuyen a la ruptura de la es-
tacionalicad del sectory alimpulso delempleo
generando nuevos flujos y comentes turfsticas.

Asl mismo, la estrecha relacién que existe
entre la capacidad de innovar y la cualifica-
cién de los recursos humanas, hace que la
formacion y profesionalizacion de las per-
sonas trabajadoras del sector turistico sea
también una de las premisas principales de
este sje estratégica de trabajo.

Los programas que se abordan en esta li-
nea son;

Pragrama 5: Innovacion Tecnolgica.
Programa 6: Profesionales Turisticos.
Programa 7: Apoyo a Segmentos
Emergentes,
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Programa 5. Innovacion
Tecnoldgica.

En nuestra estrecha colaboracidn con Anda-
luclalab continuamos impulsando la incor-
poracidn del conocimiento tecnologico y
la innowvacion a las pequedas empresas que
configuran |a Industria turistica, especialmen-
te desde el punto de vista de la comercializa-
clén v &l umenta de |a productividad.

Actuaciones

A.5.1 Apoyo a Andalucia Lab y al “Centro
de Innovacién Turistica de Andalucia”
Desarrallo de actuaciones para la moder-
nizacién e innovacidn de las empresas y
servicios turfsticos de Andalucia.

A.5.2 Impulso a la investigacion en ma-
teria de excelencia y proyectos de +D+|
que tengan entre sus fines la mejora del
sector turistico andaluz.

ACTUACION 05.01

Apoyo a Andalucia Lab y al “Centro de Innovacién
Turistica de Andalucia”. Desarrollo de actuaciones
que favorezcan la innovacidn en las empresas y
servicios turisticos de Andalucia.

Innovacion y Formacion,

Innovacion Tecnoldgica,

Impulsar la innovacion tecnoldgica aplicada al turismo, y apoyar
segmentos turisticas emergentes, innovadores y /o poca conso-
lidados que posibiliten una transformacion del modelo turistico
andaluz hacia un modelo mis diversificado que contribuya a la
ruptura de la estacionalidad.

El Centro de Innovacion Turistica de Andalucia es una fundacién
impulsada por la Consejeria de Turismo y Comercio de la Jun-
ta de Andalucia y constituida por otras 21 entidades publicas y
privadas del sectar turistico: Patronatos de Turlsmo, Centros Tec-
nolégicos, Universidades, Asociaciones Empresariales y Agentes
Econémicos y Saciales,

El motar del CINNTA es Andalucia Lab, que impulsa la incor-
poracidn del conacimiento tecnoldgico y la innovacién a las
pequefias empresas que configuran la industria turistica, es-
pecialmente desde el punto de vista de la comercializacion y
el aumente de la productividad con el objetivo de mejorar la
competitividad,

Engloba servicios y herramientas disefiadas para impulsar a las
pymes andaluzas mediante investigacin y transferencia de co-
nocimiento, formacidn y consultoria. Redes sociales, reputacidn

Planificacion Turlstica Integral o

de marca y accesibilidad son distintivo de calldad, competitivi-
dad y diferenciacion.

Direccidn General de Calidad, Innovacion y Fomento del Turismo de
la Conseleria de Turismo y Comercio.

Medios proplos CTC.
Cooperacion Publica-Pdblica.
Cooperacidn Publica-Privada.

- Maximizar n° de emprendedores/as y pymes formados en
innovacion.

- Mejorar la competitividad del sector turistico con nuevas
tecnologias.

- Crear oportunidades en la nueva economia digital.

- Aumentar la productividad del sector turistico en Andalucia.

wdiluciy | Plande Calidad Turistica de Andalucia 20142020
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ACTUACION 05.02

Impulso a la Investigacion en materia de Excelen-
cia y proyectos de I+D+| que tengan entre sus fines
la mejora del sector turistico andaluz.

La Corporacion Tecnolégica de Andalucia es una fundacién
privada promovida por la Consejerfa de Economia, Innovacion,
Clencia y Empleo de la Junta de Andalucia para potenciar la
colaboracidn entre el entorna cientifico y el productive como
mecanismo que da respuesta a las necesidades de innovacion y
desarrollo que demanda la saciedad andaluza.

Agrupa los investigadores de excelencia de las Universidades y
Centros de Investigacian, a las empresas con vocacion innova-
dora, a entidades financieras que operan en Andalucia y a la Ad-
ministracion Piblica, formando una alianza por la innavacion, la
investigacion y el desarrollo.

Aspira a ser el principal promotor de proyectos de HD+l en
nuesira Comunidad y un referente de innovacién y transferencia
tecnoldgica a nivel nacional.

Es un catalizador de oportunidades, un intermediario eficaz en-
tre la oferta y la demanda tecnolégica, con capacidad operativa
para impulsar y financiar proyectos de 14D+l que cristalicen en
nuevas productos, procesos y servicios que incrementen la pro-
ductividad y la competitividad de sus asociados.

Innavacion y Formacion,

Innovacion Tecnolégica.

Impulsar [ innovacién tecnoldgica aplicada al turisma, y apoyar
segmentes turisticos emergentes, innovadores y /0 poco conso-
lidados que posibiliten una transformacion del modelo turistico
andaluz hacia un modelo mas diversificado que contribuya a la
ruptura de la estacionalidad.

Corporacién Tecnoldgica es un modelo plonero y singular en
Espafia y Europa de fomento de la transferencia tecnolégica Uni-
versidad-Empresa para impulsar la competitividad regional, ac-
tuando coma catalizador de la iniciativa pablica hacia la empresa
y como espacio comin de trabajo para identificar, promover y
cofinanciar proyectos de I+D+ en sectores estratégicos para An-
dalucia, como el Turismo.

Tiene como objetivos generar proyectos empresariales inno-
vadores pariicipados por grupos de investigacion, estimular la
Investigacion aplicada, integrar empresas con objetivos tecnolé-
gicos similares y proyectar la imagen de Andalucia como region
competitiva en +D+, favoreciendo la atraccion de capital y re-
cursos tecnologicos externos.

Direccion General de Calidad, Innovacion y Fomento del Turismao
de la Consejeria de Turismo y Comercio.

Direccion General de Investigacion, Tecnologia y Empresa de la
Consejeria de Economia, Innovacién, Ciencia y Empleo (CEICE).

Agencia de Innavacian y Desarrolla de Andalucia (IDEA).

Medios propios CTC.
Cooperacion Publica-Pablica.
Cooperacién Publica-Privada.

- Establecer lineas de actuacion con la CEICE.
- Establecer lineas de actuacion con la IDEA,

- Potenciar Grupos de Investigacion sobre Innovacion y Tecnolo-
giaTuristica en las Universidades andaluzas.
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Programa 6. Profesionales
Turisticos.

La profesionalizacidn de las personas traba-
jadoras turisticas, nticleo y motor del turismo
en Andalucia, constituye un drea de mejora
bésica para |a consecucion de un sector tu-
ristico competitive, que offezca uncs estan-
dares de calidad y unos niveles de prestacidn
del servicio personalizados que permitan la
diferenciacién con respecto a otros destinos.

Elapoyo a todas aguellas actuaciones formati-
vas que contribuyan a la profesionalizacion de
personas trabajadoras del sector turistico an-
daluz constituye el nliclkeo central en tomo al
cual giran as actuaciones de este programa,

Asimismo, impulsar el Hotel Escuela Con-
vento Santo Domingo de Archidona como
centro. formativo vinculado a las personas
profesionales de la hosteleria y el turismo,
y colaborar con entidades, universidades y
otras administraciones con competencia en
educacion y formacion permitidn generar
una oferta educativa de calidad,

Actuaciones

A.6.1 Apoyo a programas de formacion
en el dmbito de la calidad para profesio-
nales turisticos.

A.6.2 Acuerdos de colaboracion con las
administraciones competentes en mate-
ria de educacién para la homologacién
de la experlencia profesional en el dmbi-
to turistico asi como para la autorizacién
como Centro Evaluador de competencias
profesionales de las Familias Profesiona-
les de Hosteleria y Turismo e Industrias
Alimentarias al Hotel Escuela Convento
Santo Dominga.

A6.3 Acciones de colaboracién con las
Universidades andaluzas para analizar y
adaptar la formacion superior a las nece-
sidades del mercado turfstico y elaborar
un programa de cursos de expertos,

A.6.4 El Turismo en la Escuela: Desarrollo
de actuaciones destinadas a la educacion
y sensibilizacion de escolares.
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A6.5 Organizacién y ejecucion de pro-
gramas formativos para la cualificacion
en la implantacion de la metodologia
SICTED.

A.6.6 Convenio con la Diputacién de Gra-
nada para el desarrollo de actividades
formativas con la Escuela Internacional
de Turismo Rural.

A.6.7 Becas de formacion: “Retencion del
talento”

ACTUACION 06.01

Apoyo a programas de formacién en el &mbito de
la calidad para profesionales turisticos.

Innovacion y Formacién

Prafesionales Turisticos.

El apoyo a todas aquellas actuaciones farmativas que contri-
buyan a la profesionalizacion de las personas trabajadoras del
sector turfstico andaluz

Bl proyecta Anfitriones fue creado por TURESPANA que, a través
de cursos especializados, ha capacitado a un nimero de forma-
dores en la metodologia para impartir esta formacién, La meto-
dologia puede ser empleada por aquellas administraciones au-
tondmicas que tengan interés en desarrollarla en su respectivo
territario mediante financiacian propia.

TURESPANA y la Comunidad Auténoma de Andalucia resuelven
colaborar activamente en la promocién, difusion y apoyo de
aquellas actuaciones que se acometan de comin acuerdo en
materia de formacion, cuyas personas destinatarias sean agen-
tes publicos o privados encargados del desarrollo de los pro-
yectos en destino.

El objetivo principal de este proyecto es conltribuir a la prepa-
racion de las empresas, profesionales y destinos turisticos para

Que adapten sus servicias al ritmo que exigen las tendencias del
mercado e impulsar un conjunto de estrategias y actuaciones
que sitden a la persona turista como centro de atencién y pers-
pectiva para la mejora competitiva de nuestro pais.

Para lograr esos chjetivos se han reallzado los trabajos necesarios
destinados a fomentar la cultura del detalle y la atencion al cllen-
te anes, durante y después del viaje con el dnico fin de mejorar
la calidad percibida en su conjunto.

Direccion General de Calidad, Innovacién y Fomento del Turisme
de la Consejerfa de Turismo y Comercio.

Turespafia. Ministerio de Industria, Energla y Turismo

Medios prapios CTC.
Cooperacidn Publica-Piblica.

- La profesionalizacion de las personas trabajadoras turisticas, nu-
cleo y motor del turismo en Andalucia. 3 minimo,
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ACTUACION 06.02

Acuerdos de colaboracién con la administracion
competente en materia de educacién para la ho-
mologacion de la experiencia profesional en el am-
bito turistico asi como para la autorizacién como
centro evaluador de competencias profesionales
de las Familias Profesionales de Hosteleria y Turis-
mo e Industrias Alimentarias al Hotel-Escuela Con-
vento Santo Domingo de Archidona.

Innovacién y Formacion.

Profesionales.

- Contribuir a la formacién y profesionalizacion de las personas
trabajadoras del sector turistico.

- Fomentar la coordinacion y cooperacion entre los distintos or-
ganismos de la Administracion Publica de la Junta de Andalucia
en todas aquellas iniciativas y proyectos que presentan especial
incidencia el sector turlstico andaluz.

Teniendo en cuenta que laactividad turistica en Andalucia integra
a un gran nimero de las personas trabajadoras que cuentan con
una larga trayectoria y experiencia profesional en el sector, y que,
por el contrario, carecen de una titulacion que reconozca estos co-
nocimientos adquirides durante arios de trabajo, la convalidacion
de dicha experiencia laboral supondria ademas de un gran instru-
mento de motivacion personal, una gran ayuda para la mejora y la
incorporacion de estos trabajadores al dmbita laboral,

El Hotel- Escuela Convento Santo Domingo de Archidona es
un centro de formacion perteneciente a la Consejeria de Tu-

rismo y Comercio que viene impartiendo desde 2002 un Plan
de Formacion dirigide a preparar futuros mandos interme-
dios del sector turistico. Asi mismo retine las condiciones de
infraestructura y de personas expertas formadoras para ser
considerade camo centro evaluador de competencias profe-
sionales de las Familias Profesionales de Hasteleria y Turismo
e Industrias Alimentarias.

Direccion General de Calidad, Innovacion y Fomento del Turismo
de la Consejerfa de Turisma y Comercio.

Direccidn General de Formacion Profesional para el Empleo de la
Consejeria de Educacion, Cultura y Deporte,

Medios propios CTC.
Cooperacion Pdblica-Publica.

- Inclusién en las convocatorias de pruebas de evaluacion y acre-
ditacion de competencias profesionales de las cualificaciones
correspondientes a las familias profesionales de Hosteleria y Tu-
rismo e Industrias Alimentarias.

- Acreditacion de la Escuela de Hosteleria “Hotel- Escuela Con-
vento Santo Domingo de Archidona como Centro Evaluador de
Competencias Profesionales en las familias Profesionales de Hos-
teleria y Turismo e Industrias Alimentarias.
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ACTUACION 06.03

Acciones de colaboracién con Universidades Anda-
luzas para analizar y adaptar la formacion superior
a las necesidades del mercado turistico y elaborar
un programa de cursos de expertos.

Innovacian y Formacion.

Profesionales turisticos.

Contribulr a la formacion y profesionalizacion de las personas tra-
bajadoras del sector turistico.

Fomentar la coordinacion y cooperacién entre los distintos or-
ganismos de la Administracién Publica de la Junta de Andalucia
en todas aquellas iniciativas y proyectos que presentan especial
incidencia el sector turistico andaluz.

Generar espacios y encuentros para la codecision y la copartici-
pacion de tados los agentes implicadas en el sector turistico.

Este proyecto liderado por la CTC y basado en el intercambio y
puesta en comin de conocimientos entre expertos en Turismo de
la Universidad Andaluza y de la CTC, se desarrollaria en tres fases:

- Elaboracién de diagndsticos turisticos en las universidadesy CTC,
- Generacion de informes de situacion.
- Puesta en comun a través de un seminario en el que tras el tra-

bajo en talleres de las personas participantes se realice una mesa
redonda para aberdar y concretar una oferta educativa.

Planificacion Turistica Integral de Ar

Direccién General de Calidad, Innovacién y Fomento del Turismo
de la Consejeria de Turismo y Comerclo.

Profesarado de Grado en Turismo de las Universidades Andaluzas.

Medios propios CTC.
Cooperacion Publica-Publica.

- Realizacion de diagndsticos e informes que permitan obiener
informacién actualizada de la situacion del sector turistico en ge-
neral, prestando atencién a las nuevas tendencias, experiencias
exitosas en otros destinos, Iniciativas punteras y viables.

- Alcanzar una oferta educativa pertinente, basada en procesos
de calidad, que responda a la demanda social, al mercado laboral

y centrado en el estudiante de postgrado.

- Ampliar el nimeroy la oferta de cursos de postgrado y masteres
relacionados con el sector turistico.
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ACTUACION 06.04

Turismo en la Escuela: Desarrollo de actuaciones
destinadas a la educacion y sensibilizacion de es-
colares.

Innavacian y Formacion,

Profesionales tursticas,

Conclenciar a las nuevas generaciones de la importancia que tiene
el turismo para el desarrollo y sostenibifidad de los recursos en su
ambito local,

Generar destinos turisticos sostenibles que posibiliten un
desarrollo econémico de los distintos territorios andaluces
preservando al mismo tiempo sus recursos y valares naturales.

Los centros educativos de primaria y secundaria podran solicitar, por
escrito, la asistencia de personal de las distintas Delegaciones Terri-
toriales, expertos en Turismo, al objeta de que impartan charlas de
sensibilizacion al alumnado de primaria y secundaria acerca de la Im-
portancia del turismo como actividad que contribuye al conocimien-
tolocal, el beneficio social y a la canservacion del medio ambiente. La
accesibilicdad y la dignificacién de las profesiones del sector turfstico
serdn también elementos objeto de estas jornadas en las escuelas.

Direccitin General de Calidad, Innovacian y Fomento del Turismo
de la Consejeria de Turismo y Comercio.

Delegaciones Territoriales.

Medios propios CTC,
Cooperacion Publica-Piblica,

- Promover valores y actitudes sostenibles y respetuosas con la
actividad turistica.

- Realizacion de charlas en cada una de las provincias andaluzas,
accediendo a un considerable nimero de escolares,
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ACTUACION 06.05

Organizacién y ejecucién de programas formati-
vos para la cualificacién en la implantacidn de la
metodalogia SICTED.

Innovacion y Formacion.

Profesionales turisticos,

Favorecer | impulso v la consolidacion de destinos turfsticos
que incorparen criterios de calidad y excelencia en tado &l itine-
rario de consumo del turista.

Contribuir a la formacion y profesionalizacion de las personas
trabajadoras del sector turistico,

Desde finales de 2009 se estd llevando a cabo un Plan Formativo,
dirigido a todos los agentes que participan en el SICTED: personas
gestoras de destinos, asesoras, formadoras y evaluadoras, que no
sustituye en ningdn case, sino que complementa, la titulacion y ex-
periencia exigida a las personas técnicas o profesionales que vayan
a trabajar en sus respectives destinos,

Para el desarrollo de SICTED se hace necesaria la designacion de
une o varios técnicos competentes que van a desarrollar princi-
palmente actuaciones de formacién y evaluacion de las empresas
que se adhleran al proyecto y que deben contar con la formacién
exigida por |a Secretaria de Estado para el Turismo.

La formacién de las personas gestoras SICTED es el objetivo de
la realizacion de las Jornadas formativas "De Gestor a Gestor' en
los madulos de gestin, evaluacién y asesoramiento-formacisn,

ya que el gestor SICTED sefa gulen trabaje con las empresas, en
principio para adherirlas al proyecto y posteriorments para la
obtenadn por parte de las mismas del correspondiente certifica-
do “Compremiso de Calidad Turistica’, responsabilizandose de la
mejora y el desarrollo de SICTED en el destino correspondiente,
ademds de coordinar y gestionar el proyecto en todas sus fases
(gestian, evaluacion y asesoramienta-farmacion).

Direccion General de Calidad, Innovacian y Fomento del Turismo
de la Consejeria de Turismo y Comercio,

Medios proplos CTC.
Cooperacidn Pablica-Pdblica,

- Realizacidn anual de las Jornadas formativas “De Gestor a
Gestor*en los modulos de gestion, evaluacion y asesoramien-
to-formacicn.

- Ampliar el niimero de “personas gestoras” formados en SICTED.

- Aumentar el nimero de empresas adheridas a SICTED.

- Aumentar en numero de empresas con certificaciones “Com-
promiso de Calidad Turistica’.

Planificacion Turistica Integral die Andalicis | Plan de Calidad Turistica de Andalucia /(

117



118 Planificacion Turistica Integral i

™1

:H ¢
bt i
‘ "i " ‘3 0

ACTUACION 06.06

Becas de Formacién “Retencidn del Talento”.

Innovacién y Formacion.

Profesionales turisticos.

Contribuir a [a formacion y profesionalizacion de las personas
trabajadoras del sector turistico.

Como continuacion de la labor emprendida por esta Consejeria de
Turismo y Comercio, se hace necesario la apertura de nueva convo-

catoria de Becas destinadas a la formacion de profesionales para la
realizacion de trabajos y estudios en el campo de la gestion, planifi-
cacion, programacion, promocién, fomenta, analisis e investigacion
en materia de turismo.

Direccion General de Calidad, Innovacién y Fomento del Turis-
ma de la Consejeria de Turismo y Comercio.

Medios propias CTC.

- Convocar nueva Orden por la que se establezca las bases
reguladoras para la concesién de un mayor nimero de becas
de fermacién en materia de turismo.
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Programa 7. Innovar en Segmen-
tos Turisticos.

El prasente programa pretende facilitar el
desarrolla de subsectores turisticos innova-
dores, no prioritarios o poco consolidados,
especialmente aquellos que revierten sus
efectos positivos sobre la reduccién de la
estacionalidad, el empleo y la conservacion
del medicambiente.

En particular, el impulso del turismo Gastro-
nomico v el turismo Industrial a través de
acciones y proyectos que contribuyan a su
puesta e valor, constituyen las dreas princi-
pales sobre [as que interviene este programa.

Implicar a los distintos territorios, tanto a ad-
ministraciones publicas comao a entidades
del ambita privado, en los diversos proyectos
que en ellos se desarrollen, contribuird a ge-
nerar iniciativas involucradas e integradoras
de un mayor numere de recursos y alternati-
vas en los diferentes espacios andaluces.

La innovacion entendida, no solo como
avance tecnologico sine como reinvencion
de la actividad turistica integrando sectores
emergentes y disciplinas transversales como
la accesibilidad, serdn apoyadas mediante
esta linea de trabajo,

Actuaciones

A.7.1 Impulso a la creacién y desarrollo
de Itinerarios y Rutas Gastrondmicas de
calidad que contribuyan a la puesta en
valor y el estimulo del Turismo Gastrond-
mico en Andalucfa.

Ardalucia | Plan de Calidad Turistica de Andalucfa 201420

A.7.2 Catalogacion y Difusion de Itine-
rarios y Rutas Gastronomicas de calidad
a través de aquellos soportes y medios
promovidos por la Consejerfa de Turismo
y Comercio.

A.7.2 Concurso de Ideas: *Turismo Innava’

A.7.4 Colaboracién con la administra-
cién competente en materia de Agri-
cultura, Pesca y Desarrollo Rural en el
desarrollo de actuaciones y eventos de
difusion que permitan impulsar y dar a
conocer las actividades de Turismo Gas-
trondmico en Andalucia.

A.7.5 Participacion en iniciativas y en-
tidades que trabajan para la puesta en
valer del patrimonio Industrial v la in-
dustria viva.

A.76 Catalogacion y difusion de em-
presas que prestan servicio de turismo
industrial.

A.7.7 Desarrollo de acciones para el co-
nocimiento y la aproximacién al turismo
industrial y sus posibilidades en los dife-
rentes destinos andaluces.

ACTUACION 07.01

Impulso a la creacion y desarrollo de Itinerarios y
Rutas Gastrondmicas de calidad que contribuyan
a la puesta en valor y el estimulo del Turismo Gas-
tronémico en Andalucia.

Innavacion,

Innovar en Segrentas.

Impulsar la innovacién tecnolégica aplicada al turlsmo, y
apoyar segmentos turisticos emergentes, innovadores y /o
poco consolidados que posibiliten una transformacion del
modelo turistico andaluz hacia un modelo mas diversificado
que contribuya a la ruptura de |a estacionalidad.

La Consejeria de Turismo y Comercio, en su intento de contribuir
4 |a busqueda de alternativas al modelo turistico imperante en
Andalucia y slendo conocedora de las grandes potencialidades
de desarrollo y complementacion que presenta el seamento de
la gastronom(a, apuesta firmemente por el Turismo Gastrondmi-
cocomo segmento que puede intervenir de forma muy positiva
en la revitalizacion de la econom/a andaluza.

La presente actuacién trata de impulsar aquellos proyectos
basados en Itinerarios y rutas gastranémicas que incorparen
criterios de calidad tanto en los servicios turisticos que los inte-
gran como en los productos alimentarios en los que se basan.

Fl programa de trabajo Andalucia, Paisajes con Sabor creado

par la Consejeria de Turismo y Comercio pretende dar cober-
tura a aquellos establecimientos que impulsen productos ali-
mentarios de calidad, singulares y autéctonos.

Del mismo modo, la concrecidn de pautas y requisitos a tener
£n cuenta a la hora de elaborar Rutas e Itinerarios Gastrond-
micos de Calidad en Andalucia asi, como el apoyo a entes
gestores responsables de aquellos proyectos gastrondmicos
que surfan en los territorios relativos al Turismo Gastrondmico
de Calidad, constitulrdn una de las principales tareas de esta
actuacion.

La creacion de Comisiones Provinciales que realicen el sequi-

miento de futuros proyectos en esta materia, serd iqualmente
otro de los pasos a dar en este ambito de trabajo.

Direccion General de Calidad, Innovacién y Fomento del Tu-
rismo de la Consejeria de Turismo y Comercio,

Delegaciones Territoriales.
Administracion Local.

Agentes del Terrltorlo vinculados al Turismo Gastrondmico,

Medios propios CTC,
Cooperacion Publica-Publica.
Coaoperacion Publica-Privada.

- Impulsar a través de actos promocionales y de difusion, aque-
llas Rutas y Proyectos Turisticos Gatronémicos que integren
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criterios de calidad en su gestién y que impulsen productos sin-
gulares y autéctonos de Andalucia. Llevar a cabo dos actos por
ruta anuales por ruta.

- Crear encuentros (mesas de trabajo, jornadas técnicas) para
la puesta en marcha de rutas gastrondmicas en Andalucia

ACTUACION 07.02

Catalogacion y Difusion de ltinerarios y Rutas Gas-
tronémicas de calidad a través de aquellos sopor-
tes y medios promovidos por la Consejeria de Tu-
rismo y Comercio.

Innovacion.

Innovar en Segmentas.

Impulsar la innovacién tecnoldgica aplicada al turismo, y apoyar
segmentos Luristicos emergentes, innovadores y /o poco conso-
lidados que posibiliten una transformacién del modelo turistico
andaluz hacia un modelo més diversificado que contribuya a la
ruptura de la estacionalidad.

Se llevard a cabo la adaptacion e implementacion de aquellos so-
portes y medios que permitan una maxima difusion, promocion y
conacimiento de las Rutas e Itinerarios Gastrondmicos de Calidad
que surjan come consecuencia de la actuacion anterior.

Estos medios y sopartes permitiran la catalogacion y clasificacidn
de estas iniciativas, asicome la posibilidad de crear un calendario de

posibilitando la incorporacion de los distintos agentes que
integran la actividad turistica asi como aquellos de sectores
complementarios.

eventos gastrondmicos con incidencla en la actividad turistica y
de calidad en Andalucia,

Direccién General de Calidad, Innovacian y Fomente del Turismo
de la Consejeria de Turismo y Comercio.

Empresa Publica para la Gestién del Turismo y el Deporte Andaluz.

Medios propios CTC
Cooperacion Publica-Pblica
Cooperacion Publica-Privada

- Conseguir una méxima difusién de productos turisticos gas-
trondémicos en Andalucia.

- Disponer de una herramienta (til y eficaz para consultar pro-
ductes y eventos gastronomicos en Andalucia a modo de cata-
logo dindmico y actualizado.
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ACTUACION 07.03

Concurso “Turismo Innova”,

Innovacian.

Innovar en Segmentas,

Impulsar la innovacién tecnoldgica aplicada al turismo, y apoyar
segmentos turlsticos emergentes, innovadores y /o poco conso-
lidados que posibiliten una transformacion del modelo turistico
andaluz hacia un modelo més diversificado que contribuya a la
ruptura de la estacionalidad.

Convocatoria de proceso selectivo y premio para aquellos pro-
yectos que impulsen segmentos turisticos innovadores, emer-
gentes o poco consolidados, centrados principalmente en el
impulso del turismo gastrondmico y el turismo industrial,

Se valorarén igualmente aquellos proyectes que versando so-

bre alguna de las materias anteriores incorporen criterios de
accesibilidad y sostenibilidad a los proyectos.

(Ver si la sostenibilidad y la accesibilidad se mete como tematica
tambign o solo como criterios a valorar).

Direccion General de Calidad, Innovacion y Fomento del Turismo
de la Consejeria de Turismo y Comercio,

Medias propios CTC.
Cooperacion Plblica-Publica,
Cooperacion Publica-Privada.

- Premiar el desarrollo de proyectos turfsticos basados en ideas
novedosas, innovadoras y con gran potencial.

- Impulsar proyectos que ademas de novedosos, sean viables y
permitan su continuidad en el tiempo.
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ACTUACION 07.04

Colaboracion con la administraciéon competente en
materia de Agricultura, Pesca y Desarrollo Rural en
el desarrollo de actuaciones y eventos de difusion
que permitan impulsary dar a conocer las activida-
des de Turismo Gastronémico en Andalucia.

Innovar en Segmentos.

Impulsar la innovacién tecnoldgica aplicada al turlsmo, y apoyar
segmentas turisticos emergentes, innovadores y /o paco conso-
lidados que pasibiliten una transformacion del modelo turistico
andaluz hacia un modelo mas diversificado que contribuya a la
ruptura de la estacionalidad.

La colaberacién entre los distintos centros directivos de la Jun-
ta de Andalucia constituye un pllar bdsico a la hora de impulsar
proyectos e Iniciativas que traten de contribuir al desarrollo de un
turlsmo sostenible en Andalucia,

En este sentido, la Consejeria de Agricultura, Pesca y Desarrollo Ru-
ral por su vinculacidn a los productos agroalimentarios y pesqueros
andaluces y por la diversidad de proyectos y eventos que lidera a fin
de promiocionar y difundir la gastronomia andaluza, constituye el co-
laborador idéneo para la creacién de sinergias y proyectos en comin,

Como evento de referencia, Andalucia Sabor, constituye un en-
cuentro de profesionales de la alimentacidn y la gastronomia or-
ganizado por la Consejeria de Agricultura, Pesca y Desarrolle Rural,
Cada dos afios, este encuentro, concentra toda la aferta alimenta-

ria de Andalucfa para afianzar su presancia en el mercado nacional
e internacional,

Ademis de "ANDALUCIA SABCR" es preciso hacer referencia a la
participacian de Andallicia en “EXPO MILAN 2015", La Conseljerfa
de Agricultura, Pesca y Desarrollo Rural coordina la participacian
de la Junta de Andalucia en esta exposicién universal, cuyo lema
“ALIMENTAR EL PLANETA. ENERGIA PARA LA VIDA"

La participacion de la Cansejeria de Turismo y Comercio en estos
encuentros impulsando el papel de productos turisticas gastro-
ndmicos na hace sino confirmar una apuesta sélida por el impul-
50 de una modalidad turistica sostenible que revierte sus efectos
positivos en productores alimentarios, prestadores de servicios,
yterritorio.

Direccidn General de Calidad, Innovacion y Fomento del Turismo
de la €onsejeria de Turismo y Comercio.

Consejerfa de Agricultura, Pesca y Desarrollo Rural.

Direccion General de Calidad, Industrias Agroalimentarias v Pro-
duccidn Ecoltgica.

Medias propios CTC,
Conperacitn Piblica-Plblica.
Conperacidn Piblica-Privada.

- Crear sinergias entre administraciones con el objetivo comin
deimpulsar la gastronomia andaluza como recurso turistico.
Participar en el Evento Andalucia Sabor 2015,

- Participar en el evento EXPOSICION UNIVERSAL DE MILAN.
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ACTUACION 07.05

Participacion en iniciativas y entidades que traba-
jan para la puesta en valor del patrimonio indus-
trial y la industria viva.

Innovacion,

Innavar en Segrmentos.

Impulsar la innovacidn tecnolégica aplicada al turismo, y apoyar
Segmentos turisticos emergentes, innovadores y /o poco conso-
lidados que posibiliten una transformacion del modelo wristico
andaluz hacia un modelo mds diversificado que contribuya a la
ruptura de la estacionalidad.

La busqueda de nuevas experiencias por parte del wrlsta, su afan
por conacer las formas de trabajo v las modos de produccicn de
los distintos territorios han generado nuevas correntes, alefadas
de los flujos turisticos tradicionales, que hamimpulsado una nueva
modalidad turistica basada en el conocimiento del Patrimonio In-
dustrial y la Industrial Viva,

Partiendo de este escenario, se hace necesario por parte de la Con-
sejeria de Turismo y Comercio colaborar y participar en aguellos
organismos que contribuyan a potenciacion del Turismo Industrial
en Andalucia, Asl, la creacidn a nivel estatal de la Red Espanola de
Turismo Industrial (RETI) se adecua,

Direccion General de Calidad, Innevacian y Fomento del Turismo
de la Consejeria de Turismo y Comercio.

Planificacién Turistica Integral de Anctalc

Red Espariola de Turisma Industrial (RETI),

Medios propios CTC.
Cooperacion Piblica-Pdblica.
Cooperacion Publica-Privada.

- Formar parte de aquellos organismos que contribuyan al im-
pulso y consolidacién del Turismo Inclustrial en Andalucia.

- Colaborar con RETI en todas aquellas actuaciones vinculadas
al Turismo Industrial en Andalucia,
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ACTUACION 07.06

Catalogacion y difusion de empresas y entidades
que prestan servicios de turismo industrial.

Innovacion.

Innovar en Segmentos.

Impulsar la innovacion tecnoldgica aplicada al turisme, y apoyar
segmentos turisticos emergentes, innovadores y /o poco conso-
lidados que posibiliten una triansformacion del modelo twristico
andaluz hacia un modelo mds diversificado que contribuya a la
ruptura de la estacionalidad.

Afin de dar a conocer aquellas entidades que trabajan ya a ni-
vel Andalucia en el ambito del turismo industrial y que mues-
tran a la persona visitante su patrimonio, sus Instalaciones asi
como alguno de los procesos de transformacion objeto de su
actividad, se pretende llevar a cabo la creacién de un Catalo-
go que concentre el maximo numero de aquellas entidades
e industrias que prestan de forma habitual estos serviclos de
visita a las personas turistas,

Una vez creado el citado Catalogo se habllitaran por parte de
la CTC aquellos canales de difusién que permitan el maxime

conocimiento de estas entidades asi como los diferentes ser-
vicios que prestan.

Direccion General de Calidad, Innovacion y Fomento del Turismo
de la Consejeria de Turismo y Comercio,

PRODETUR. Diputacion de Sevilla

Medios propios CTC.
Cooperacion Plblica-Pdblica.
Cooperacion Publica-Privada.

- Contribuir al impulso y conocimiento del Turlsmo Industrial
como medalidad turistica versatil y con grandes potencialidades.

- Alcanzar la maxima difusion y conocimiento de las entidades
que desarrollan tareas en el ambito del turismo industrial.
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ACTUACION 07.07

Desarrollo de acciones para el conocimiento y la
aproximacion al turismo industrial y sus posibili-
dades en los diferentes destinos andaluces.

Innovacion.

Innovar en Segmentos.

Impulsar la innovacién tecnolégica aplicada al turismo, y apoyar
segmentos turisticos emergentes, innovadores y /o poco conso-
lidados que posibiliten una transformacién del modelo turistico
andaluz hacia un modelo més diversificado que contribuya a la
ruptura de la estacionalidad.

Que las distintas empresas e industrias andaluzas incorporen el tu-
rismo industrial como parte de su actividad y presten este servicio
requiere, en primer lugar, dar a conocer y acercarlas a esta praclica
turistica que, presentando grandes potencialidades, es atin una
gran desconocida para muchos empresarios y empresarias.

La organizacion de Jornadas de Difusién y de Acercamiento
al Turismo Industrial orientadas a las empresas andaluzas su-
pone una actuacién de vital importancia para dar a conocer
esta actividad, que, por un lado, puede presentar gran ca-

pacidad de complementacion con el negocio principal de
estas entidades e industrias, y al mismo tiempe, contribuye
e generar servicios turisticos enriguecedores y de alto valor
experiencial.

Direccion General de Calidad, Innovacidn y Fomento del Turisma
de la Consejeria de Turismo y Comercio.

Medios propios CTC.
Cooperacion Publica-Pablica.
Cooperacian Publica-Privada.

- Dar a conocer el turismo industrial como actividad complemen-
taria de las industrias y empresas andaluzas.
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NEA DE COORDINACION Y DIALOGO:

Generar infarmacion y compartir cono-
cimiento bajo un objetiva comun, es un
componente esencial para una dptima
implementacién de las estrategias de
planificacion y desarrollo de los desti-
nos turisticos,

Establecer relaciones de participacién y
colaboracidn a diferentes niveles y en-
tre diferentes actores, avalan el éxito
de proyectos orientados a la busqueda
de la excelencia y la mejora continua.

Bajo esta premisa, la linea estratéglca
de coordinacién y didlogo pretende
promover alianzas y acciones de coo-
peracién con aquellos proyectos que,
traspasando fronteras, tengan como
fin el impulso de las buenas practicas
en los destinos turisticos andaluces.
Asimismo, se habllitardn todos aque-
llos canales de comunicacién y es-
pacios destinados a la participacién
abierta y la codecisian, colaborando,
para ello, con todos aquellos organis-
mo y agentes implicados en el sector
turistico andaluz.

Dos son los programas que desarrollan
esta linea estratégica:

Programa 8: Cooperacion, Participa-
cién y Consenso.
Frograma 9: Impulse y Difusién.

Programa 8. Cooperacion, Partici-
pacién y Consenso.

Fste programa aborda todas aquellas ac-
tuaciones concertadas bajo el principio
de cooperacidn, con el fin de crear redes
de colaboraclén y didlogo que hagan del
turismo una actividad integradora y multi-
dimensional, generadora de nuevas opor-
Tunidades.

Igualmente, el desarrollo de espacios
abiertos a la reflexién v la codecisitn, su-
pane un excelente ejercicio para el de-
sarollo y perfeccionamiento de conodi-
mientos y capacidades que contribuyan
a la ereacion de nuevos proyectos dentro
del dmbito turistico,

Actuaciones

A.B.1 Colaboraciéon con proyectos
europeos para el desarrollo de actua-
ciones que tienen como-objetivo el
impulso de Buenas Précticas en Mate-
ria de Calidad Turistica asi como la In-
novacion y la Formacién en el ambito
turistico.

A.8.2 Espacios para el didlogo y la
participacién que contribuyan al en-
riquecimiento e impulso del sector
turistico Andaluz: Workshops y Mesas
de Trabajo.

A.8.3 Acuerdes de colaboracién con en-
tidades representativas de colectivos
de personas con discapacidad para el
desarrollo de actuaciones en materia de
accesibilidad,

A.8.4 Acuerdos de colaboracién con las
administraciones competentes en mate-
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ria de Medio Ambiente y Ordenacion del
Territorio, Agricultura, Pesca y Desarro-
llo Rural, Educacién, Cultura y Deporte,
Consejeria de Economia, Innovacidn,
Ciencia y Empleo y la Consejeria de
Administracion Local y Relaciones Ins-
titucionales.

A.8.5 Creacién de un marco de cola-
boracién con la administracién anda-
luza competente en materia de consu-
mo para el desarrollo de actuaciones
relativas a la proteccion de los dere-
chos de los usuarios turlsticos,

A.B.6 Proyectos que contribuyan a
favorecer la colaboracion y partici-
pacion de los agentes del sector y la
ciudadania en la mejora de la gestién
del turismo en los destinos andaluces,

ACTUACION 08.01

Colaboracién con proyectos europeos para el de-
sarrollo de actuaciones que tienen como objetivo
elimpulso de Buenas Practicas en materia de Cali-
dad, asi como la Innovacién y la Formacién en el
ambito turistico.

Coordinacidn y Didlogo.

Coaperacion, Participacion y Consenso.

Fomentar la coordinacion y cooperacin entre los distintos or-
ganismos de la Administracién Plblica de la Junta de Andalucia
en todas aquedlas iniciativas y proyectos que presentan especial
Incidencia el sector turfstico andaluz. Asi como generar espacios
y encuentros para la codecision y la coparticipacion de todos los
agentes implicadas en el sector turistico,

La Agenda por el Empleo, Plan Econdmico de Andalucia 2014-2020, Es-
trategia para la competitividad, tiene como finalidad establecer un plan-
teamiento estratégico de desarrollo regional para Andalucia, que permita

impulsar el crecimiento y el emplea en Andalucia, en coherencia can la
Politica Europea de Cohesién en el marco de la cEstrategia Furopa 2020,

La Conseeria de Turlsme y Comercio tiende la mano a la partici-
pacion en proyectos europeos que permitan llevar a la pracrica
aquellos principios en los que se sustenta el presente plan coor-
dinados a su vez con el Plan General de Turismo Sostenible de
Andalucia 2014-2020.

Direccién General de Calidad, Innovacion y Fomento del Turismo
de la Consejerfa de Turismo y Comercio.
Programas de Desarrollo Unién Europea

Medios propios CTC.
Cooperacion Piblica-Piblica.
Cooperacitn Pdblica-Privada.

- Participar en proyectos que presenten proyeccidn europea y que
contribuyan al reconocimiento de Andalucia a nivel supranacional,

- Colaborar en proyectos europeos que integren a las ocho pro-
vincias andaluzas.
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ACTUACION 08.02

Espacios para el dialogo y la participacién que con-
tribuyan al enriquecimiento e impulso del sector
turistico andaluz: Workshops y Mesas de Trabajo.

Coordinacién y Didlago.

Cooperacion, Participacion y Consenso.

Fomentar la coordinacién y cooperacion entre los distintos or-
ganismos de la Administracion Publica de la Junta de Andalucia
en todas aquellas iniciativas y proyectos que presentan especial
incidencia el sector turistico andaluz. Asi como generar espacios y
encuentros para la codecision y la coparticipacion de todos los
agentes implicados en el sector turistico.

Sigulendo la metodelegla participativa y de gobiemo abierto en la
que se ha basado la arquitectura y el futuro desarrollo del plan, me-
diante la presente actuacién se pretenden poner en marcha todos
aquellos mecanismos que contribuyan a generar encuentros entre

profesionales vinculados a la actividad turistica. Generar sinergias entre
personas expertos de distintas disciplinas requiere una previa creacion
y habilitacion de aquellos espacios abiertos al didlogo y al encuentro.

Direccion General de Calidad, Innovacién y Fomento del Turismo
de la Consejeria de Turismo y Comercio.

Profesionales y entidades publicas y privadas vinculadas a la activi-
dad turistica y a disciplinas complementarias con la misma.

Direccion General de Espacios Naturales y Participacién Ciudadana
de la Consejeria de Medio Ambiente y Ordenacion del Territorio.

Medios proplas CTC.
Cooperacion Publica-Publica.

- Organizar, al menos, dos espacios de encuentro para el didlo-
goy la participacién anuales,

- Contribuir a la participacion de profesionales vinculados a la acti-
vidad turistica y a personal experto de materias complementarias.
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ACTUACION 08,03

Acuerdos de colaboracion con entidades represen-
tativas de colectivos de personas con discapacidad
para el desarrollo de actuaciones en materia de a
cesibilidad.

Coordinacion y Didlogo.

Cooperacion, Participacion y Consenso,

Formentar la coordinacion y cooperacién entre los distintos or-
ganismos de la Administracién Plblica de la Junta de Andalucia
en todas aquellas iniciativas y proyectos que presentan especial
incidencia el sector turistico andaluz. Asf como generar espacios
y encuentros para la codecision y la coparticipacion de todos
los agentes implicados en el sector turistico.

Las actuaciones contempladas en el presente plan vinculadas
a la accesibilidad de productos y servicios turisticos que nacen
de la colaboracion con la administracion competente en esta

Planificacién Turistica Integrai ¢

materia, es decir, la Consejeria de Igualdad, Salud y Politicas
Sociales, requieren la concrecion y la firma de un acuerdo bajo
el cual puedan ampararse actuaciones concretas, COmMpromisas
adquiridos y posibles participaciones en atros instrumentos de
planificacion dependientes de esta administracion que vela para
laigualdad de oportunidades.

Consejeria de Turismo y Comercio.
Consejerfa de Igualdad, Salud y Politicas Sociales.

Direccién General de Espacios Naturales y Participacion Ciudadana
de la Consejerla de Medio Ambiente y Ordenacion del Territorio,

Medios propios CTC,
Cooperacién Publica-Pablica.

- Formalizacién de un acuerdo de colaboracion con la Conse-
Jerfa de Igualdad, Salud y Politicas Sociales que dé cobertura
a varias de las actuaciones contempladas en el Programa 02.
Destinos Accesibles.
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ACTUACION 08.04

Acuerdos de colaboracién con las administracio-
nes competentes en materia de Medio Ambiente y
Ordenacién del Territorio, Agricultura, Pesca y De-
sarrollo Rural y Educacion, Cultura y Deporte.

Coordinacion y Didlogo.

Cooperacion, Participacidn y Consenso.

Fomentar la coordinacién y cooperacién entre los distintos or-
ganismos de la Administracion Publica de la Junta de Andalucia
en todas aquellas iniciativas y proyectas que presentan especial
incidencia el sector turistico andaluz. Asi como generar espacios y
encuentros para la codecision y la coparticipacién de todos los
agentes implicados en el sector turistico.

El impulso de la actividad turistica como motor que contribuye a
la revitalizacion de los territorios dando a conocer y peniendo en
valor todos sus recursos reivindica de manera inherente la pues-
1a en comin y el consensa con las administraciones encargadas

de gestionar aquellos recursos que son susceptibles de presentar
usos turfsticos. De esta maners, las actuaciones contempladas en
el presente plan que fnvolucran a espacios naturales, a recursos
agroalimentarios y al patrimonio cultural e industrial deben llevar
asocladas un marco de trabajo acordado canjuntamente entre las
administraciones que ostentan su competencia.

Consejerfa de Turismo y Comerclo,

Consejeria de Agricultura, Pesca y Desarrollo Rural.
Consejeria de Medio Amblente y Ordenacin del Territario,
Consejeria de Educacion, Cultura y Deporte.

Medios propios CTC.
Cooperacitn Plblica-Piblica,

- Formalizar un acuerdo entre las Consejerias de Agricultura,
Pesca y Desarrollo Rural, Medio Ambiente y Ordenacion del Te-
rritorio y Educacion, Cultura y Deporte,
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ACTUACION 08.05

Creacion de un marco de colaboracion con la admi-
nistracion andaluza competente en materia de con-
sumo para el desarrollo de actuaciones relativas a la
proteccién de los derechos de los usuarios turisticos.

Coordinacion y Dialogo.

Cooperacion, Participacién y Consenso.

Fomentar la coordinacién y cooperacidn entre los distintos or-
ganismos de [a Administracidn Poblica de 1a Junta de Andalucia
en todas aquellas iniciativas y proyectos que presentan especial
incidencia el sector turistico andaluz. Asi como generar espacios
y encuentros para la codecisidn y la coparticipacion de todos
los agentes implicados en el sector turistico.

Para el respaldo de las actuaciones contempladas en el Pro-
grama 01.04 Destinos Protectores vinculado a la proteccion
del turista como consumidor se formalizara el acuerdo o
convenio de cdlaboracian correspondiente que posibilite

concretar los compromisos asumidos por la Consejeria de
Turismo y Comercio y la Consejeria de Administracién Local y
Relaciones Institucionales,

Consejeria de Turlsmo y Coamercio, Direccidn General de Calidad,
Innovacion y Fernento del Turisma .

Consejeria de Administracion Local y Relaciones Institucionales.

Medios propios CTC.
Cooperacion Piblica-Publica,

- Formalizar un acuerdo entre las Consejerias de Turismo y
Comercio y Administracion Local y Relaciones Instituciona-
les a fin de afianzar mecanismos que incrementen la protec-
cién del turista en Andalucia,
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ACTUACION 08.01

Proyectos que contribuyan a favorecer la colabo-
racién y participacion de los agentes del sector y
la ciudadania para la mejora de la gestion del tu-
rismo en los destinos andaluces.

Coordinacién y Didlogo.

Cooperacion, Participacion y Consenso.

Fomentar la coordinacién y cooperacion entre los distintos
organismos de la Administracion Pablica de la Junta de Anda-
lucfa en todas aquellas iniciativas y proyectos que presentan
especial incidencia el sector turistico andaluz. Asi coma generar
espacios y encuentros para la codecision y la coparticipacion
de todos los agentes implicados en el sector turistico.

La linea de trabajo seguida por la Consejeria de Turismo
y Comercio en este Gltimo periodo basada en el gobierno
abierto y la participacion lleva a involucrar tanto al sector
empresarial como al conjunto de la ciudadania en una pla-
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nificacién turistica que requiere una vision multidisciplinar,
local y mas cercana.

La ciudadania constituye un excelente prescriptor del destino y,
es por ello, por lo que la administracion ha de hacerla participe
de procesos de mejora y planificacion,

Direccion General de Calidad, Innovacion y Fomento del Turis-
mo de la Consejeria de Turismo y Comercio.

Agentes implicados en el Sector Turistico.

Ciudadania.

Medios propios CTC.
Cooperacion Publica-Pablica.
Cooperacion publico-privada,

- Llevar a cabo anualmente al menos una jornada informativa
y de trabajo abierta a los agentes implicados en el sectory a
la ciudadania.

Programa 9. Impulso y Difusion.

Con este programa se contribuye ala crea-
cién de aquellas herramientas y soportes
tecnologicos que permitan impulsar y
gestionar los proyectos promovidos en los
distintos pregramas del lll Plan de Calidad
Turfstica de Andalucia.

Al mismo tiempo, se pretende habilitar
mecanismos de informacion y comunica-
cion a fin de ofrecer informacion actuali-
zadla vy eficaz sobre las distintas actuacio-
nes impulsadas por el Ill Plan de Calidad
Turistica de Andalucia, ofreciendo acceso
a las administraciones y arganismeos cola-
boradores del plan.

Actuaciones

A.9.1 Plan de promocién y comunica-
cion del PCTA 1420 ( ruedas de pren-
sa, acciones de difusion y divulgacion,
jornadas de presentacion).

A.9.2 Habilitacion de espacios y en-
laces en la web de la Consejeria de
Turismo y Comercio para el acceso a
las administraciones y organismos co-
laboradores con el PCTA 1420.

A.9.3 Impulso y Difusion del Centro de
documentacion de la CTC,

A.9.4 Apertura de las base de datos
estadisticos, con perspectiva de géne-
ro, vinculados a la actividad turistica
en Andalucia (SAETA).
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ACTUACION 09.01
Plan de promocién y comunicacién del PCTA 1420

(ruedas de prensa, acciones de difusién y divulga-
cién, jornadas de presentacion).

Coordinacién y Didlogo.

Difusién,

Ofrecer la maxima claridad, transparencia y difusian en relacidn a les
proyectos llevados a cabo por Consejeria de Turismo y Camercio,

Todo proceso de planificacion y gestién turlstica incoado por la
Consejeria de Turismo y Comercio ha de ser respaldado por ac-
ciones de difusidn que permitan una maxima divulgacién de los
proyectos que canforman sus planes accién,

El Il Plan de Calidad Turistica de Andalucta a fin de dar a conocer
aquellas actuaciones que lo Integran pondrd en marcha un plan

de comunicacion que permita cumplir dicho objetivo,

Anualmente y tras un proceso de evaluacidn de los Indicadores
asociades 3 los distintos proyectos que integran el plan, se haré
publica aquella informacian relativa al grado de cumplimiento de
los prayectos contenidos en dicho decumento,

Direccion General de Calidad, Innovacidn y Fomento del Turismo
de la Consejerfa de Turismo y Comercio.

Programas de Desarrollo Unidn Eurapea

Medios propios CTC.
Cooperacion Pblica-Pablica,

- Publicar [a versién definitiva del lll Plan de Calidad Turistica de
Andalucia.

- Llevar a cabo una evaluacién anual de las actuaciones conteni-
das en el plan y sus posibles modificaciones.
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ACTUACION 09.02

Habilitacian de espacios y enlaces en la web de la
Consejeria de Turismo y Comercio para el acceso a
las administraciones y organismos colaboradores
con el PCTA 1420.

Coordinacian y Didlogo.

Difusién.

Ofrecer la maxima claridad, transparencia ydifusién en relacion a los
preyectos llevados a cabo par Consejeria de Turismo y Comercio,

La presente actuacidn persigue el posibilitar el Facil acceso a través
de laweb de la Conseferia de Turlsmo y Comercio a todos aquellos
organismos que colaboran con el PCTA 1420,

Direccion General de Calidad, Innovacién y Fomenta del Turismo
de la Consejeria de Turismo y Comercio

Programas de Desaricllo Union Furopea,
Asociaciones de personas consumidoras.

Consejeria de Administracién Local y Refaciones Institucionales,

Medios propios CTC.
Cooperacitn Publica-Piblica,

- Disponer de aquellos enlaces en |a web de la Consejeria de
Turismo y Comercio que permitan el acceso a aquellas adminis-
traciones, asociaciones y demds entidades que colaboran en el
PCTA 1420.
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ACTUACION 09.03

Impulso y difusién del Centro de Documentacion
de la Consejeria de Turismo y Comercio.

Coordinacion y Didlogo,

Difusién.

Ofrecer la maxima claridad, transparencia y difusion en relacidn a los
proyectos llevados a cabo por la Consejeria de Turismo y Camercio.

La gestion de la informacion y su transformacion en conocimien-
to es un elemento fundamental para la transparencia, la toma de
decisiones y la memoria de la organizacion en el desarrollo de sus
competencias, al tiempo que constituye una herramienta al servi-
cio de la competitividad y de la calidad.

Es una nueva cultura empresarial que promueve la capacidad de
compartir la informacion y las experiencias y conocimientos indi-
viduales y colectivos de la organizacion.

El Centro de Documentacidn y Publicaciones como centro ges-
tor del conocimiento turistico puede suministrar informacién y
documentacidn permanente al tiempo que asesora a las empre-
sas turisticas en la busqueda de informacion para la toma de
decisiones informadas.

Secretaria General Técnica.

Direccion General de Calidad, Innovacion y Fomento del Turismo
de la Consejeria de Turismo y Comercio.

Medios propios CTC.
Cooperacion Publica-Piblica.

- Incrementar el uso del Centro de Documentacion como herra-
mienta de informacién y difusién del conocimiento turistico al
servicio de empleados plblicos, estudiantes, personas investi-
gadoras, empresariado y publico en general,

- Otorgar un mayor dinamismo al Centro de Documentacion de
la Consejeria de Turismo y Comercio,
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ACTUACION 09.04

Apertura de las bases de datos estadisticos vincula-
dos a la actividad turistica en Andalucia.

Coordinacion y Didlogo.

Difusion,

Ofrecer la maxima claridad, transparencia y difusion en relacion a los
proyectos llevados a cabo por Cansejeria de Turismo y Comercio.

La apertura al publico de las bases de datos estadisticos elabora-
dos por la Consejeria de Turismo y Comercio constituye el objeto
principal de la presente actuacion.

El posibilidad que pueden presentar investigadores, estudiantes,
administraciones publicas y sector empresarial de manejar los ci-
tados datos, elaborar sus propios informes a raiz de los mismos, y
utilizarlos para la mejora del sector supone un ejercicio importante
de transmislén de conocimiento a todos aquellos /as interesados/s.

Direccion General de Calidad, Innovacion y Formento del Turismo
de la Consejeria de Turismo y Comercio.

Programas de Desarrollo Union Europea

Medios propios CTC
Cooperacion Piblica-Publica

- Permitir un mayor acceso de datos estadisticos elaborados
porla CTC de forma que sea posible otorgarles una mayor ver-
satilidad, en funcién de las necesidades de las personas usua-
rios que los solicitan.
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INDICE DE ACTUACIONES.

PROGRAMA 01
01.01 Impulso de metodologias que p_m[mxc k'mlen un sistema integfal y permanente para la Disktings Bxcalertas
gestion de la calidad en los destings turisticos.
01.02 Remnoc_menfo y isualizacion de empresasy espacios certificados/ distinguidos de e _—
Andalucia a través de acciones de difusion,
0103  Actuaciones que persigan |a puesta en valor de normas de calidad turistica Destinos Excelentes
Participacion en organismos nacianales e internacionales de apoyo a la calidad |
entes
o4 turistica. Camités de Normalizacion / Comites die Sectorizacian del ICTE. Diestinos Exeel
01.05 Estudioy andlisis sobre la Satisfaccion del Turlsta en Andalucia Destinos Protectores
PROGRAMA 02
02.01 |Estudlio): andlists de la situacion del sector turistico andaluz en materia de Destirios Accesibles
accesibilidad turistica.
02.02 Apoyoa ermpresasy servicios twristicos para la implantacion de criterios de ‘ Déstivios Acceslbles
accesibllidad global en sus establecimientos.
o : i
02.03 Desar_rqlc de h‘e.rramientaspara la d\fuslfmv conocimiento de buenas practicas en Destinos Actesibias
accesibilidad dirigidas a las empresas (uristicas |
02.04  Distintiva de Accesibilidad Turistica | Destinos Accesibles
|
02.05 Acciones de sensibilizacion sobre accesibilidad en las empresas y servicios turisticos o< Arcahles
andaluces, Destin
02.06 Adaptacion de la normativa turistica incorporando criterios de accesibilidad coma osiccatibills
elernentos de valor,
02.07 Apoyn e incentivo a la mejora de la accesibilidad en establecimientos y emprasas | Destinos Accesibles

turisticas.
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PROGRAMAD3

Estudiay analisis de la situacion del sactar turistico andaluz en rnateria de

0 Desti

0 sostenibillidad turfstica HagEsenbles

03.02  Programa Bandera Azul impulso de programas de calidad turisticaen el litoral andaluz | Destinos Sostenibles
Irapulse y difusi Usos y Habitos turisticas Sestenibles en espacios

03.03 P y difusion de y itos turisticos Sestenibles en espacios naturales Destinos Sostenibles
prategidos.

03.04  Potenciar el consuma de productos ecolbgicos v autdetanas cama atractivo st ico, Destinos Sostenibles
Adapracion y revision de la normativa wristica en relacidn al cumplimiento ce criterios | <

03.05 de sosteribilidad | Destinos Sostenibles
Al eincent la incorporacion de mediras que Increment tenibi .

03.06 ROYO : Ivo a la incorpoel s Jue incrementen la sostenibilicdael Sastiractaiabs
de establecimientos y empresas turisticas

PROGRAMAO2
Desarrollo narmative para el impulse v creacion de la Unidac para la Asistencia del
.01 g

Ll Turista conternplaca en la Ley 13/2011 de 23 de diciembre del Turismo en Andalucia Dastiog Protactons
Desanollo de protecolo/ decdlogo de buenas practicas en materia de resolucion de

04,02 Dest
conflictos para el personal de establecimientos turisticos en contacto con el usuarnio/a. | Inghigtectofes
Habilitacion de las Oficinas de Informacion Turlstica de fa Consejerfa de Turismo y

04,03 actores
Comercio comp ‘centros axpress” da iesclucion de confictos | Diestings Prog
Dasarrolln de protacolo de actuacion para 1 agilizacion de resoltcion de eonflicios en |

04 i | i
e los destings turisticos. Dieatinios Profbctores
I .

Forrnacion del personal de lss Dficinas de Tunsme deda Consejeria de Turismo y

ol Comercin en matera de resolucion de copflictos, quejas y reclamaciones Destings Protectorss
Impulse v difusion del sisterma de mediacion y arbitraje e interposicion de hojas de

g quejas v reclamaciones de la lunta de Andaluch Pratinoaprotictoces
Ldicidn de material informativo relativo a | tecc derecho!

04.07 de material vo a la proteccian v defensa de los 5 | Hestlox Bratactars,
del turista |

o4ps  Crearicn e nstiumentos para el andlist y Detecion de infacciones flecuenes l SRR

colaborando con los Planes de Inspeccidn Turistica de la Conseleria de Turismeo y Camerdio. |
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Apoyo a Andalucia |.ab y al “Centro de Innovacian Turfstica de Andalucia’ Desarrolle

PROGRAMA 05

Innovacion Tecnolégica

Innovacion Tecnolagica

PROGRAMA 06

Profesionales Turisticos

Profesionales Turisticos

Profesionales Turisticos

Profesionales Turisticos

05.01  deactuaciones que favorezean la Innovacién de las empresas y servicios turisticos de
Andalucia
05.02 Impulso a la investigacian en materia de excelencia y proyectos O+ que tengan
= entre sus fines potenciar
06.01 Apova a prograrnas de formacion en el ambito de la calidad para profesionales
A turisticos,
Acuerdos de colaboracion con la administracion competente en materia de educacion
para la homologacion de la experiencia profesional en el dmbita turistico asi come
06,02 parala auterizacidn como centro evaluador de cormpetericias profesionales de las
Familias Profesioriales de Hosteleria y Turismo e Industrias Alimentarias al Hotel-
Escuela Convento Santo Dominge de Archidona
Acciones de colaboracion con las Universidades andaluzas para analizar y adaptar la
06.03  formacion superior a las necesidades del mercado turistice y elaborar un programa de
cursos de personal experto.
06.04 El Turismo en la Escuela: desarollo de actuaciones destinadas a la educacion y
= sensibilizacion de escolares.
06.05 Crganizacion y ejecucion de programas formativos para fa cualificaciin en la
. implantacion de la metedologia SICTED
06.06 Becas de formacion: ” Retencion del talente”
07.01 Impulso a la creacion y desarrollo de Itinerarios y Rutas Gastrondricas de calidad que
: contribuyan a la puesta en valor v al estimulo del Turismo Gastrondmice en Andalucia.
Catalogacion y Dilusion de linerarios y Rutas Gastrendamicas de calidad & lravés de

07.02 X - c : )
aruellos soportes y medios premaovidos por la Consejeria de Turismao y Camercia

07.03  Concurso de Ideas: Turismo Ihnova’

Colaboracién con la administracion carmpetente en materfa de Agricultura, Pesca y
Desarrollo Rutal en el desarrello de actuaciones y eventos de difusion que permitan
impulsar y dar a conocer las aclividades de Turisma Gastronomice en Andalucia.

07.04
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Profesionales Turisticos

Profesionales Turisticos

PROGRAMA 07

Innovar en Segmentos

Innovar en Segmentos

Innovar en Segmentos

Innovar en Segmentos

Participacion en iniciativas y entidades que trabajan para la puesta en valor del

_ Andalucia (SAETA)
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07.05 : Innovar en Segmentos
patrimonio industrial v la industria viva,
07.06 Catalogacion y difusion de empresas y entidades que prestar servicios de turismo Iiriovar & Segmentos
industrial N | i
07.07 Desarmllo_cle acciones para el cor |oum_mnto v la aproximacion al turismo industrial y ifinovaranSagmentas
sus posibilidades en los diferentes destinos andaluces.
PROGRAMA 08
v ( Actuacio uet E 2
Colaboracion con proyectos europeos palla el desarrollo de actuaciones que tienen Cooperacién, Participaciény
08.01 coma objetivo el impulso de Buenas Practicas en materia de Calidad, asf corma la Ponsenso
Innavacian v la Farmacion en el ambita wifstico,
08.02 Lspacios para el didlogo y la participacian que contribuyan al enriguecimiento e Cooperacion, Participacion y
¢ imnpulso del sector turistico Andaluz: Warkshops y Mesas de Trabajo. Consenso
08.03 Acuerdos de colaboracion con entidades representativas de colectivos de personas Cooperacicn, Participacion y
: con discapacidad para el desanallo de actuaciones en materia de accesibilidad. Consenso
Acuerdos de colaboracion can las admiinistraciones competentes en materia de Couperacibh; Parkicipacidny
08.04 Medio Ambiente v Ordenacion del territorio, Agricultura, Pesca y Desarrollo Rural y Fonsentt
Educacion, Culturay Deporte. B
Creacion de un marce de colabioracion con la adlmnlstracxuln andaluza mrj;_xﬂtemc en Cooperacidn, Participaciény
08.05 rmateria de consumo para el desarrollo de actuaciones relativas a la proteccian de los Eonsensh
derechos de los usuarios turfsticos.
Proyectos que contribuyan a favorecer la colaboracion y parncipacmn de Lps Coioperacion, Partidigaciony
08.06 agentes del sectoryla ciudadania en general en mejorar la gestion del turismo en e
los destinos andaluces.
PROGRAMA 09
09.01 Plan Eje promox ion y cernunicacion del P[TA_M?G (iuedas de prensa, acciones de Oifusion
difusion y divulgacian, jornadias de presentacion)
09.02 Habilitacidr de espacios y enlaces en la web de la Consejerfa de Turismo y Comercio Difusion
: para el accesn a las administraciones y erganismos colaboradores con el PCTA 1420,
09.03  Impulsoy Difusidn del Centio de Documentacion de la CTC ‘ Difusion
09.04 Apertura de las bases de datos estadisticos vinculadas a la actividad turistica en Difusion
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9.0.

Seguimiento y evaluacion.

Un sistema de seguimiento y una evalua-
cion de resultados son fundamentales para
garantizar el funcionamiento éptimo del
conjunto de actuaciones que integran el
Plan de Calidad Turistica de Andalucia.

La puesta en marcha y el impacte que los
distintos planes articulados por la Conseje-
ria presentaran en el territorio andaluz se-
ran objeto de andlisis y estudio por parte de
Area de Estadistica e Investigacion de Mer-
cados de la Empresa Pablica para la Gestion
delTurismo y el Deporte de Andalucia.

Esta unidad ha elaborado un Sistema de In-
dicadores del Desarrolla Turistico de Anda-
lucia que permitira analizar la repercusion
que han manifestado tanto el Plan General
de Turismo Sostenible como los distintos
planes turisticos de él dependientes, entre
ellos el PCTA 1420

Las Areas Clave de carcter transversal
que seran objeto de estudio son las si-
gulentes: Gobernanza, Territorio, Vulnera-
bilidad, Rentabilidad, Diversificacion, Cali-
dad, e Innovacion.

Por su vinculacion al Plan de Calidad Tu-
ristica de Andalucia se destaca de manera
especial, dentro del Area de Calidad, los
indicadores que hacen alusién y analizan
esia materia:

% Destine: Las valoraciones y percepciones
de calidad y excelencia que hace el turis-

ta es sobre toda su experiencia (estancia).
De ahi que esta drea empiece presentan-
do una evaluacién global del destino, Asi
recoge la impresion de dicha experiencia
en Andalucla por parte de la demanda y
los esfuerzos generales que la oferta hace
para garantizar una visita satisfactoria,

W Hecursos: Con Independencia de la va-
loracion global se necesita analizar. la
calidad ofrecida y percibida en los ingre-
dientes claves del destino, Este andlisis
detallado en busca de los factores que
mas y menos contribuyen a la excelencia
lleva a incluir indicadores relativos a los
principales recursos: Playas, Patrimonio y
Espacios naturales.

B Infraestructuras: La calldad también
depende de aguellos elementos que
dan soporte a la actividad y son gestio-
nados directa o indirectamente por la
Administracion Publica. Este tema reco-
ge estos elementos: sanidad, limpieza,
seguridad, accesibilidad, transporte e
Informacién turfstica.

m Alojamiento y restauracion, Por Ulti-
mo, la calidad de un destino esta muy
vinculada a las personas que prestan
servicios. Por ello incluimos un segui-
miento especifico de la calidad en los
dos subsectores claves en destino, alo-
jarmiento y restauracion,

Del mismo moda, Ios indicadores vincu-
lados a las Areas Clave de Innovacion y

yucia | Plan de Calidad Turistica de Andalucia 2014- 2040

Territario, en este dltimo caso, en lo rela-
tivo a la Calidad Ambiental, seran igual-
mente elemenitos que permitan analizar
el impacto real que presente la puesta
en marcha del PCTA 1420 en las distintas
provincias andaluzas.

Por su parte, la Direccion General de
Calidad, Innovacion y Fomento del Turis-
mo, promotora principal y encargada de
la elaboracion del Plan de Calidad Turis-
tica de Andalucla, ha desarrollade pa-
ralelamente un sistema de Seguimiento
y Evaluacion de caracler interno que
tendra como objetivo principal medir su
grado de ejecucion.

En este sentido se han disenado una serie
de indicadores de cardcter mas especifico
que permitirdn medir el desarrollo y los
resultados obtenidos de cada una de las
actuacicnes gue integran los diferentes
programas de trabajo planteados,

La comparativa continua y final de los
resultados obtenidos con aquellos pre-
vistos para cada actuacion, permitird al
equipo gestor y coordinador redefinir
“in itinere” el Plan de Calidad Turistica
de Andalucia.

Se trata, por tanto, de un plan adaptativo
abierto a modificaciones, a la posibilidad
de incluir nuevos proyectos cuya filosofia
concuerde con lo recogido en la estra-
tegia de planificacién de la Consejeria de
Turismo y Comercio, Asi misma este and-

lisis permitird prescindir de aguellas ac-
tuaciones cuyas resultades no aseguren
el umbral u objetiva minimo establecido
para la misma.

Conocer cudles de las actuaciones pro-
puestas son llevadas a cabo con éxito,
detectar cudles presentan incidencias o
desviaciones en relacién a lo que se espe-
raba de ellas, y finalmente, obtener el grado
en que se han cumplido los compromises
asumidos en el Plan de Calidad Turistica de
Andalucia constituyen en si mismo un me-
canismo generador de calidad.

Esta informacién, a fin de cumplir con el
principio de transparencia, se recogerd
anualmente en un informe emitido por la
Direccitn General de Calidad, Innovacion y
Fomento del Turisma.

“Calidad” es poder medir el
trabajo realizado.

Planificacién Turistica Integral de Andalucia | Plan de Calidad Turistica de Andalucia 2
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