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El presente documento contiene las especificaciones técnicas y organizativas necesarias para la
planificacion, gestion y retroalimentacion del Modelo SICTED. Este documento es propiedad de
la Secretaria General de Turismo y queda prohibida su reproducciéon total o parcial sin

autorizacion expresa.
PROYECTOS ESTRATEGIA TECNOLOGIA



El presente documento recoge una proyeccién de objetivos y un conjunto de
programas de actuacién que permitan consolidar definitivamente el modelo
de gestion de la calidad de los destinos turisticos en el horizonte temporal
2012. La proyeccion de objetivos operativos y los principios de actuacion
corresponden a la estrategia SICTED 2012.
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Proyeccidn de objetivos operativos del SICTED 2012

= Reposicionar el valor del modelo en el sector turistico, especialmente en

los destinos que consideran el turismo una opcién de desarrollo social,

econdémico y medioambiental.

= Implicar activamente a todos los profesionales que actdan directamente

sobre la gestion del modelo.

= Redistribuir y simplificar la gestion y la toma de decisiones con una vision

a resultados.

= Maximizar las garantias del servicio y, en consecuencia, la satisfaccion de

los clientes/turistas.

= Planificar eficientemente los recursos técnicos, econdmicos y temporales

= Incorporar la calidad experiencial como base para el desarrollo de

productos competitivos en el mercado turistico.

= Fomentar la creacion de nuevas redes de colaboracion entre agentes

publicos y/o privados.

= Enriquecer continuamente las recomendaciones de los manuales de

buenas practicas como clave de compromiso turistico.
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Principios para su desarrollo

Estandar minimo de gestion

El nuevo enfoque establece los procedimientos, instrucciones y directrices
necesarios para cada agente principal del proyecto, al objeto de normalizar
las relaciones y los procesos de accion. Estan previstos los mecanismos para
la cualificacion de dichos agentes, momento a partir del cual se exigird un
estdndar minimo de operacién y rendimiento para todos los destinos
participantes. La estandarizacion de la operacion conllevara a la eficiencia
del modelo y consecuentemente a su prestigio.

Colaboracion interdestinos

El desarrollo del SICTED 2012 prevé férmulas para la cooperacion
interdestinos, al objeto de definir producto turistico desde la perspectiva
experiencial y posicionar los destinos en los mercados mas atractivos. El
plan prevé las formulas y directrices para fomentar y mantener dichas
colaboraciones.

Evaluacion continua del rendimiento

La totalidad de operaciones principales que concurren en el desarrollo del
modelo para los mas de 80 destinos y 6.000 empresas participantes estan
normalizadas y convergen en la plataforma de gestion SICTED. La
realizacion de los registros de gestion en cada nivel de operacion permite
agregar datos e informaciones y, en consecuencia, evaluar resultados en
tiempo real por zonas geograficas, por oficios, por ciclos y por productos.

Perfeccionamiento continuo

El modelo prevé los mecanismos de informacion y retroalimentacion para la
incorporacion continua de mejoras en los procesos de gestidn interna, en las
formulas de atencidon y satisfaccion de clientes, en la promocion vy
comercializacion de productos turisticos, y en los métodos de colaboracién
entre agentes.

Satisfaccion de clientes

La metodologia y recomendaciones contenidas en los manuales de buenas
practicas persiguen un fin elemental: trabajar mejor y aumentar la
satisfaccion de los clientes. El plan SICTED 2012 prevé nuevos maédulos
formativos alineados con la mejora de la estrategia de servicio y formulas de
trato al cliente. La satisfaccion de los clientes es el eje sobre el que se
desarrolla el modelo.
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Comunicacion de los resultados al mercado turistico

La dimensidon del proyecto permite la obtencién de resultados con un amplio
espectro geografico y la organizacion de dichos resultados con vision a
producto. El plan presenta una vocacion de comunicacion de resultados a los

mercados turisticos de mayor atractivo.

Nuevas formulas de financiacion

SICTED 2012 prevé mecanismos técnicos y formulas juridicas que permitan a
los agentes promotores de la calidad turistica (comunidades auténomas y
diputaciones provinciales) un acceso reglado al modelo para el lanzamiento,
desarrollo y mantenimiento de la gestion de la calidad en los destinos

turisticos.
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Organizacion de la accion por fases de ejecucion secuencial

Fase 0: Perfeccionamiento y puesta a punto

Fase que se ocupa del disefo y desarrollo de las soluciones, documentos e
informes técnicos necesarios para el lanzamiento de la nueva estrategia
SICTED. Con base al diagndstico operativo de la situaciéon actual de los
destinos, la participacion activa de los técnicos en los grupos de trabajo y las
orientaciones estratégicas y tacticas del grupo de estrategia, se determina
un total de 15 categorias de productos y servicios para asegurar una correcta
puesta a punto del modelo y su estrategia SICTED 2012.

0.1 Disefo, consenso y aprobacién del plan SICTED 2012

0.2 Programa de reorganizacién de las operaciones de los principales
agentes participantes en el modelo: gestor SICTED, jefe de producto,
comité interdestinos, oficina técnica/DE, Mesa de la Calidad Turistica,
asesores externos y evaluadores.

0.3 Elaboracion de las especificaciones técnicas para la conversion de la
plataforma SICTED actual a la nueva plataforma SICTED 2009, en
colaboracion con SEGITTUR.

0.4 Reforma estructural de los 26 manuales de buenas practicas que
conforman el acervo metodolégico del modelo y preparacion de la
version 09.00.

0.5 Elaboracion de una guia de orientacion para la prospeccién de producto
y la organizacién de actividades interdestinos.

0.6 Criterios para la planificacion y gestion de la extension de los distintivos
Compromiso turistico.

0.7 Disefo y elaboraciéon de los programas de cualificacion profesional para
gestores SICTED, asesores y evaluadores externos.

0.8 Disefo y redaccion del nuevo reglamento del comité interdestinos y
bases para la creacion y gestion de grupos técnicos de trabajo
permanentes.

0.9 Propuesta de estructura funcional de la oficina técnica SICTED
encargada de la planificacion, gestion y retroalimentaciéon del modelo.

0.10 Disefio y elaboracién de un programa de mejora continua basado en la
creacion de nuevos modulos formativos que mejoren los procesos de
prestacion de servicios y las formulas para el trato a clientes.

0.11Disefo del Documento base SICTED, que recogerd los objetivos,
beneficios, alcance y condiciones de participacion en el modelo.

0.12Disefo y desarrollo de la version Red de expansion metodologica
S/CTED para la entrada de nuevos agentes promotores de la calidad
turistica (convenio y protocolo).

0.13 Disefio de un nuevo plan de transferencia tecnoldgica con linea temporal
a cuatro ciclos, que permita transferir las metodologias equitativa y
eficientemente.
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0.14 Disefo de un programa de evaluacion de la satisfaccion del cliente, en
colaboracion con el [ET.

0.15Disefo y elaboracién de un catalogo de aceleradores financieros como
clave para acometer las mejoras incrementales en el destino.

Fase 1: Potenciacion de infraestructuras de gestion

El desarrollo de las actuaciones de esta fase se centra exclusivamente en
homogeneizar los conocimientos, habilidades y destrezas de los perfiles
gestor SICTED, asesor y evaluador externo. Asimismo, se ocupa del
lanzamiento del nuevo comité interdestinos y la constitucién de los primeros
grupos técnicos de trabajo del modelo. La creaciéon de la nueva oficina
técnica SICTED y el desarrollo de la campana informativa que marca el
comienzo de la nueva estrategia 2012 potenciaran las infraestructuras de

gestidn para acometer con éxito las sucesivas fases.

0.16 Lanzamiento del plan de cualificacion de perfiles operativos: célculo
de recursos, medios y plazos limite.

0.17 Desarrollo de la campana de cualificacion de gestores SICTED segun
el manual de operaciones, version 09.00.

0.18 Desarrollo de la campana de cualificacion de evaluadores externos
segun el procedimiento de evaluacion externa, version 09.00.

0.19 Desarrollo de la campana de cualificacion de asesores externos segun
el manual de directrices para la implantacion, version 09.00.

0.20 Lanzamiento del nuevo comité interdestinos y constitucion de los
grupos técnicos de trabajo permanentes -acervo metodoldgico,
plataforma tecnolégica y marketing-.

0.21 Creacion de la oficina técnica SICTED y cualificacion de sus técnicos

0.22 Lanzamiento de la campana informativa del cambio de estrategia
SICTED 2012, dirigida a los integrantes de las mesas de calidad de los
destinos participantes, a los representantes de los destinos MACT y a
los gobiernos de las comunidades auténomas.

Fase 2: Transicion al nuevo enfoque metodoldgico y satisfaccion del cliente

Una vez desarrollada la fase de potenciacion de las infraestructuras de
gestidn se estara en disposicion de llevar a cabo la transicion de los actuales
manuales de buenas practicas a la nueva version 09.00 desarrollada en la
fase de perfeccionamiento y puesta a punto. Asimismo, se incorporara el
requisito técnico de medicion de la satisfaccion de clientes a todas aquellas
empresas y servicios publicos que dispongan del distintivo Compromiso
turistico y se comenzara a considerar dichos indices de satisfaccion como

guia de mejora.
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2.23 Desarrollo del plan de comunicacién para la transicion metodolégica:
correo electronico nominativo, bannerinformativo en el portal SICTED
y servicio callcenter desde la oficina técnica SICTED.

2.24  Desarrollo del programa de distribuciéon reglada de los nuevos
manuales: sesiones formativas e informativas desarrolladas en
destino y dirigidas a empresas y servicios publicos distinguidos en
compromiso turistico.

2.25 Programa de asistencia técnica para la correcta implantacion de los
nuevos manuales dirigido a empresas y servicios publicos distinguidos
en Compromiso turistico.

2.26 Programa de monitorizacion de la primera campana de evaluacion de
garantias a empresas y servicios publicos distinguidos en compromiso
turistico con base a los requisitos de los nuevos manuales de buenas
practicas.

2.27 Programa de monitorizaciéon para el lanzamiento del sistema de
evaluacion de la satisfaccion del cliente SICTED.

Fase 3: Extension de garantias y marketing segmentado

Fase en la que se desarrollaran las actuaciones necesarias para el calculo y
localizacion geografica de nuevas necesidades de distintivo Compromiso
turistico. Asimismo, se disefara, desarrollard y promocionard producto

turistico a través de la organizacién de las colaboraciones interdestinos.

3.28 Diseno del plan de organizacion de producto: geografico y colaboracion
interdestinos.

3.29 Proyeccion de necesidades de garantias: nuevas empresas en destinos
actuales y nuevos destinos en zonas geograficas con alto potencial de
creacion de producto turistico.

3.30 Campafa de cualificacién de los jefes de producto en el uso del
manual de operaciones, version 09.00.

3.31 Disefio y lanzamiento de la campafa de comunicacién compromiso
turistico.

3.32 Programa para el disefo y ediciéon de soportes de producto online y
offline.

Fase 4: Autogestion e innovacion

Con las infraestructuras de gestion a pleno rendimiento y cumpliendo un
estdndar minimo de gestion, desarrollada la transicion metodoldgica
objetivo, y planificadas las necesidades de nuevas garantias alld donde el
mercado permita configurar opciones de producto turistico, el modelo
SICTED y los agentes que lo representan estaran en disposicion de comenzar
un proceso de gestion autosostenida, independiente de los grandes
proyectos de desarrollo y consolidaciéon y dependiente de los organismos
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publicos participantes que representan sus intereses fundamentales. ELl
régimen de autogestion del modelo permitira a la oficina técnica, los jefes de
producto y los gestores SICTED la captacion de destinos y empresas, la
implantacion de mejoras, su evaluacién y distincion y, por consiguiente, la
configuracién de productos turisticos de alto atractivo para el mercado, sin
la contratacion de grandes proyectos de asistencia técnica externa. Por otra
parte, y como cabe esperar, existirdn nuevas necesidades y proyectos que
redunden en la mejora del servicio turistico y la capacidad competitiva de los
destinos, por lo que el modelo preverd el desarrollo de programas de
innovacion que velen por su adaptacion continua a las circunstancias del
entorno.

4.33 Lanzamiento del plan de autogestion, estableciendo el régimen y
estructura de funcionamiento, las fuentes de financiacion y los
sistemas de control y evaluacién general del modelo.

4.34 Desarrollo de un sistema de retroalimentaciéon del modelo y su
estrategia 2012 como clave para la mejora continua y la identificacion
de nuevos proyectos de alto valor anadido.

4.35 Desarrollo de programas de innovacion en los ambitos de la
incorporacion de la tecnologia a la gestion, la simplificacion de los
procesos de produccion de servicios, la gestion de las relaciones con
los clientes, nuevas férmulas e instrumentos para el marketing y
comercializacion de productos SICTED, y nuevos métodos de

colaboracién y partenariado.

Fase Z: Planificacion, gestion y retroalimentacion continua del modelo
SICTED

Esta fase comprende el conjunto de actuaciones anuales de caracter
ordinario para el funcionamiento optimo del modelo. Estas actuaciones las
llevaran a cabo la direccion ejecutiva del SICTED, la oficina técnica SICTED y
el comité interdestinos.

Z.36 Programa de planificacion econémica y temporal, coincidente con los
ejercicios presupuestarios de la SET.

Z2.37 Disefio y desarrollo de los proyectos de asistencia técnica vy
consultoria relativos al plan de transferencia tecnoldgica por ciclos de
implantacion.

Z.38 Gestion de los comités interdestinos y los correspondientes grupos
técnicos de trabajo permanentes.

Z.39 Organizaciony desarrollo del foro anual SICTED

Z.40 Organizacion y desarrollo de los premios Compromiso turistico

Z.41 Desarrollo del plan de posicionamiento permanente del SICTED

a
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.42

Z.43

Z.44

Z.45

Z2.46

Z.47

Z.48

.49

Monitorizacion para la incardinacion de programas colaterales
relacionados con la calidad y los destinos turisticos: cultura del
detalle, privilegespain, SCTE: Sectores, entre otros.

Ejecucion del balance anual y propuestas generales de mejora y
eficiencia del modelo.

Programa de gestion de los socios de la Red de expansion
metodoldgica SICTED.

Programa para la monitorizacion de las campanas de evaluacién y
distincion de empresas y servicios publicos turisticos.

Programa de mantenimiento de la plataforma SICTED

Programa de mantenimiento del acervo metodolégico

Programa de actualizacion del informe técnico de aceleradores
financieros.

Programa de vigilancia de la marca
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Adscripcién de funciones y actividades a técnicos
de la Oficina Técnica SICTED.

Direccion ejecutiva

-representada y desarrollada por responsables de la SET y FEMP-

Responsable del
apoyo a infraestructuras de
gestion

Responsable de
planificacion, gestiony
retroalimentacion

Responsable de
garantias y producto

1.16

1.17

1.18

1.19

1.20

1.21

1.22

del de

cualificacion de perfiles operativos:

Lanzamiento plan
calculo de recursos, medios y plazos
limite

de la de

cualificacion de gestores SICTED

Desarrollo campana

segln el manual de operaciones,

version 09.00.

de la
de

externos segun el procedimiento de

de

evaluadores

Desarrollo campana

cualificacion

evaluacion externa, version 09.00.
de la de

cualificacion de asesores externos

Desarrollo campanha

segun el manual de directrices para

la implantacion, versién 09.00.

Lanzamiento del nuevo comité
interdestinos y constitucion de los
grupos  técnicos de  trabajo

permanentes —acervo metodolégico,
plataforma tecnolégica y marketing-

Creacion

de la oficina técnica
SICTED vy cualificacion de sus
técnicos
Lanzamiento de la campana

informativa del cambio de estrategia
SICTED 2012,

integrantes de las mesas de calidad

dirigida a los

de los destinos participantes, a los
de
MACT y a los gobiernos de las

representantes los destinos

comunidades auténomas.

Z.36Programa de planificaciéon econdémica y
temporal, coincidente con los ejercicios
presupuestarios de la SET.

Z.37Diseno y desarrollo de los proyectos de
asistencia técnica y consultoria relativos
al plan de transferencia tecnoldgica por
ciclos de implantacion.

Z.38Gestion de los comités interdestinos y los
correspondientes grupos técnicos de
trabajo permanentes.

Z.39 Organizacion y desarrollo del foro anual
SICTED

Z.400rganizacion y desarrollo de los premios
Compromiso turistico.

Z.41 Desarrollo del plan de posicionamiento
permanente del SICTED.

Z.42Monitorizacion para la incardinacion de
programas colaterales relacionados con
la calidad y los destinos turisticos:
cultura del detalle, privilegespain, SCTE:
Sectores, entre otros.

Z.43Ejecucion del balance anual y propuestas
generales de mejora y eficiencia del
modelo.

Z.44Programa de gestion de los socios de la
Red de expansion metodoldgica SICTED

Z.45Programa para la monitorizacion de las
campanas de evaluacion y distincion de
empresas y servicios publicos turisticos.

Z.46Programa de mantenimiento
plataforma SICTED.

Z.47Programa de mantenimiento del acervo

de la

metodolégico.
Z.48Programa de actualizacion del informe
técnico de aceleradores financieros.

Z.49 Programa de vigilancia de la marca

3.33 Disefio del plan de organizacién de producto:
geografico y colaboracion interdestinos.
de

nuevas empresas en destinos actuales y

3.34 Proyeccion necesidades de garantias:
nuevos destinos en zonas geograficas con alto
potencial de creacion de producto turistico.

3.35 Campana de cualificacion de los jefes de
producto en el uso del manual de operaciones,
version 09.00.

3.36 Disefio y lanzamiento de la campana de
comunicacién compromiso turistico.

3.37 Programa para el disefio y edicién de soportes

de producto onliney offline

2.28 Desarrollo del plan de comunicacién para la
transicion metodoldgica: correo electrénico
nominativo, banner informativo en el portal
SICTED vy servicio callcenter desde la oficina
técnica SICTED.

2.29 Desarrollo del de

reglada de los nuevos manuales: sesiones

programa distribucion
formativas e informativas desarrolladas en
destino y dirigidas a empresas y servicios

2.30 publicos distinguidos en compromiso turistico

2.31 Programa de asistencia técnica para la
correcta implantacion de los nuevos manuales
dirigido a empresas y servicios publicos
distinguidos en Compromiso turistico.

2.32 Programa de monitorizacion de la primera

de de

empresas y servicios publicos distinguidos en

campana evaluacion garantias a
compromiso turistico con base a los requisitos
de los nuevos manuales de buenas précticas.

de
lanzamiento del sistema de evaluacion de la

satisfaccion del cliente SICTED.

2.33 Programa monitorizacion  para el

Nota 1: Los programas de actuacion relativos a la Fase 2 Transicion metodoldgica y satisfaccion de ( cliente \as

coordinara el técnico responsable de Garantias y producto ya que estas fases con secuenciales una de otra.

Nota 2: La fase 4 de Autogestion e innovacion sera desarrollada por Direccion ejecutiva con el apoyo del técnico

responsable de Planificacién, gestion y retroalimentacion.
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