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Resumen

El Sistema Integral de Calidad Turistica Espafiola en Destinos —SICTED— servia para evaluar
establecimientos individuales y también para gestionar globalmente destinos turisticos. En el afio 2000, la
Secretaria General de Turismo y la Federacion Espafiola de Municipios y Provincias lo habian impulsado en
Espafia. Desde 2005, la Diputacién y la Camara de Comercio de Barcelona, con el apoyo de consultoras
turisticas, lo estaban desplegando en la provincia de Barcelona. En 2006, el Ayuntamiento de Vic lo
implanté en su ciudad y, en 2008, 73 establecimientos recibieron la distincion SICTED. Pero, a pesar del
convencimiento de que la implantacion del SICTED fue beneficiosa, se habia invertido mucho esfuerzo y
recursos, y no resultaba facil explicar su rentabilidad concreta para la ciudad.

Palabras clave

Sistema de calidad en destino - SICTED - Gestién de destinos turisticos - Caso practico - Stakeholders -
Redes - Turismo

Title

Establishing the Spanish Quality System for Tourist Destinations (SICTED): A teaching case study of

destination management.

Abstract

" Profesor agregado del Departamento de Economia y Empresa de la Facultad de Empresa y Comunicacién de la Universidad de
Vic. Master en Creacion, Estrategia y Gestion de Empresas por la Universidad Autbnoma de Barcelona. La Camara de Comercio de
Barcelona financio la elaboracion de esta nota pedagogica.



The Integrated Spanish Quality System for Tourist Destinations (SICTED) has been used to evaluate
individual establishments and also for overall management of tourist destinations. In 2000 the General
Department of Tourism of the Spanish Government and the Spanish Federation of Municipalities and
Provinces promoted it throughout Spain. Since 2005 the Barcelona Provincial Council and the Chamber of
Commerce have been promoting it, with the support of tourist consultancies, in the province of Barcelona. In
2006, Vic City Council adopted it for the city and by 2008 73 establishments had received the SICTED mark
of distinction. SICTED adoption was generally believed to be beneficial, despite the great effort involved and
use of resources, and without any clear explanation of the specific benefits to the city.
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1. INTRODUCCION

El 24 de julios de 2008, en la Sala de la Columna del Ayuntamiento de Vic, 73 establecimientos turisticos
recibieron la distincién SICTED. Era un dia feliz para mucha gente que habia trabajado en este complejo
proyecto durante 2 afos. Eli Collelldemont, técnica de la Oficina de Turismo y coordinadora del SICTED en
Vic, estaba convencida de que implantar el SICTED habia sido beneficioso para el turismo de Vic y de que,
a buen seguro, aun podia serlo mas en el futuro. Sin embargo, se habia invertido muchos esfuerzos y
recursos, y era dificil explicar la rentabilidad concreta que habia reportado el SICTED a la ciudad.

2. VIC, DESTINO TURISTICO
2.1. Atractivos turisticos

La ciudad de Vic se encontraba en la confluencia de los rios Méder y Gurri, 70 kilometros al norte de
Barcelona, en medio de una planicie rodeada de montafias. La niebla era su rasgo climatico caracteristico.
Antes de Cristo, habia sido centro de la tribu ibérica de los Ausetanos. En época de los romanos, se habia
llamado Ausa. Desde el siglo VI era sede de una extensa diécesis, cuyo primer obispo habia sido Cinidi
(516-517) y, en 2008, lo era Monsefior Roma Casanova (2003-). El scriptorium y la Escuela Catedralicia en
la Edad Media, la Universidad Literaria (1599-1717) y el Seminario Tridentino (siglos XVII-XIX) —
instituciones formativas episcopales— se consideraban antecedentes de la Universidad de Vic (1997-). En
el Seminario de Vic habian estudiado sacerdotes insignes, como el filosofo Jaume Balmes (1810-1848) y el
poeta Jacint Verdaguer (1845-1902). En 2008, Vic tenia 40.000 habitantes, de los cuales el 20% eran
personas extranjeras inmigradas.

Una ruta turistica sefalizada por el casco antiguo recorria 32 edificios de interés histérico o artistico. La
espaciosa Plaza Mayor era el lugar mas concurrido de la ciudad, sobre todo los dias de mercado: martes y
sdbados. Los edificios que la delimitaban eran de estilos diferentes, pero construidos sobre unos soportales
con arcos, que unificaban su conjunto. Ademas del Mercadal, los principales conjuntos arquitectonicos eran:
la Catedral de San Pedro Apostol, decorada por el muralista José Maria Sert; el Hospital de la Santa Cruz;
el Templo Romano y el Castillo de los Montcada; y la Casa de la Ciudad. El Museo Episcopal —declarado
de interés nacional por la Generalidad de Catalufia— atesoraba obras maestras de arte sacro medieval
catalan; entre ellas destacaban valiosas pinturas y esculturas de los periodos goético y romanico. Los otros 3
museos de la ciudad eran el del Arte de la Piel, el Claretiano y el Balmes.

La Asociacion Vic Informadores, constituida en 1999, habia existido desde 1991, a partir de un
curso de capacitacion organizado por el Ayuntamiento para crear una bolsa de informadores
turisticos. Sus estatutos establecian que el objeto de la Asociacién es el desarrollo cultural y
turistico y publicaciones. Queda excluido todo animo de lucro. Su actividad principal era hacer
visitas guiadas en coordinacion con la Oficina de Turismo: Ruta del Centro Histérico, Catedral,
Museo Episcopal, Museo del Arte de la Piel y Ruta Sert.

Dolors Ruiz, presidenta de la Asociacion, comentaba: “Aunque no somos una empresa,
gueremos hacer las visitas tan bien como sea posible y ser muy profesionales; también hay que
decir que a nuestro grupo, ademas de la amistad, nos une el hecho de estimar mucho nuestra
ciudad y su patrimonio, y eso hace que una actividad, que para muchos representaria un
trabajo, para nosotros se convierta en un hobby.”

“En el SICTED nos propuso participar la Oficina de Turismo. Al principio, todo nos sonaba un
poco a chino; pero lo encontramos interesante, y nos apuntamaos, porque teniamos claro que
era algo para mejorar nuestra calidad. Todas las guias nos hemos distinguido. Ha comportado
bastante trabajo: elaborar formularios, normas de calidad...; asistir a las sesiones formativas y
colectivas...”

“¢,Que si ha compensado? Hombre, dafio no nos ha hecho, sobre todo a nivel interno: nos ha
servido para estructurarnos un poco; hemos elaborado muchos documentos sobre cosas que
todo el mundo sabia como se hacian, pero que no estaban escritas en ningun sitio; la encuesta
de satisfaccion te obliga a recordar que el cliente debe quedar contento; hemos hecho un
protocolo para coordinarnos mejor con la Oficina; registramos las incidencias... Pero, en las
visitas propiamente, los cambios han sido minimos: de momento, no hemos cambiado las
rutas, ni la manera de explicar y hacer las visitas.”




Ferias y congresos eran organizadas por el Instituto Municipal de Promocién y Economia del Ayuntamiento
de Vic (ImpeVic). El milenario Mercat del Ram, de finales de invierno, era una feria de productos agricolas y
ganaderos, acompafada de actos de entidades vicenses, como concursos, exposiciones y la Procesién de
los Armados. El Mercado de Musica Viva reunia, a mediados de septiembre, profesionales de la industria
musical —conjuntos, manageres, programadores de conciertos— del sur de Europa y de América Latina; al
mismo tiempo, se celebraban mas de 100 conciertos por la ciudad. Para el Mercado Medieval, de principios
de diciembre, Vic se decoraba con banderolas y se animaba con espectaculos de malabares y bufones,
mientras mercaderes vendian artesanias y maestros exhibian oficios tradicionales. Otras ferias eran: Vic
Enlace, el Saldon de Montafia y la Feria de Antigliedades. Ademas, tenian lugar algunos congresos como el
Eurocerdo, el Eurovacuno y la E-week.

La actividad cultural y artistica se manifestaba en una programacion de espectaculos de musica, teatro,
danza, cine vy titeres; asi como en fiestas de barrios, celebraciones tradicionales y la Fiesta Mayor —5 de
julio, por el patron San Miguel de los Santos—. La ciudad contaba con algunas instalaciones culturales
(véase la Tabla 1), y un auditorio en construccién con capacidad para 800 personas. El asociacionismo se
apreciaba en grupos de teatro, coros, entidades folcléricas —agrupaciones sardanistas, grupos de
giganteros y de cabezudos—, asociaciones de vecinos, etcétera. En 2007 habia 102 entidades culturales,
35 deportivas, 21 juveniles y 39 civicas y sociales.

TABLA 1. Algunas instalaciones culturales de Vic

De titularidad Cagsa Galadies, Centre Comurdtari, Biblioteca Joan Triadd, Llotja del Blat,
tanicipal ¥ Escola Dundicipal de Migica, Escola Mundcipal J$7Ard, Arxin Histore
gestionadas por el hlurdcipal, Auditori Warid Vila d"Abadal, Centre Civic Jerra de Senferm,
Ayuantatriento Centre Civic Santa Anna Hotel d’Entitats, Musen Balmes, Musen Claretia

Dep i.E:ﬂ.diE:ﬂtrE:S de otras Ezcola dAsts Aplicades, Arwein Histdric Comarcal Institut del Teatre
administraciones

Con participacidn del  Museu Episcopal de Vic, Museu de At de la Pell, Sala H, Cava Jazz, Casino
Avntamiento de Vic, Otfed Vigatd, Temple Roma

Cines yteatros (aforc) Cinema Wigatd (7900, Institut del teatre (1000, Casine de Vic (1000, Centre
Conurdtari (2935), Cinema Nou(612), Multicines Sucre (1.506)

Fuente: Adaptado del Anuario socioecémico de Vic 2007, Ayuntamiento de Vic.

Roger Noguer, gerente de la Asociacién de Comerciantes CentreVic, comentaba: “desde
CentreVic hemos hecho una comunicacién importante a nuestros asociados; hemos explicado
el SICTED como un proyecto que les podria dar reconocimiento, prestigio. De hecho, 17
establecimientos de CentreVic ya han conseguido la distincién. Lo vemos bien porque los
parametros de exigencia que pide el SICTED se adecuan a los que nosotros entendemos que
describen un comercio excelente. El beneficio que aporta al comerciante es prestigio
basicamente; el motivo principal por el que se apunta es la placa de distincion de calidad. Yo
diria que nadie vende mas por tener la placa; creo que al SICTED le falta promocién, darse a
conocer a la ciudadania. Mucha gente ve la placa, pero poca sabe el motivo; no sabe que son
comercios que han pasado unas evaluaciones exigentes, ni que estan dentro de una guia de
destinos turisticos de calidad a nivel estatal.”

“Inicialmente era muy interesante la esencia transversal de la Mesa de Calidad; pero
considero que, a parte de las dos reuniones de la Mesa, practicamente no hemos tenido
relacién entre los miembros. Pienso que es una ocasion perdida de trabajar y colaborar en
promocionar la ciudad, que es lo que nos interesa a todos, y nuestro denominador comun. De
todas formas, hay que decir que el SICTED si nos ha abierto el canal de comunicacién con la
Oficina de Turismo, hasta ahora casi inexistente. Aprovechando nuestra revista corporativa,
Detall, hemos decidido incluir tematicas nuevas sobre la ciudad y la comarca, traducirlas a tres
idiomas, y entregar ejemplares de la revista a la Oficina de Turismo.”

2.2. Infraestructura turistica

Una diversidad de comercios minoristas abastecia de bienes y servicios la poblacion local, y también atraia
visitantes de un radio considerable: Vic era cabecera de una area comercial de casi 200.000 personas, en



2007. Habia tiendas de alimentacioén, calzado y piel, equipamiento del hogar, muebles, moda, peluqueria y
estética, salud y cosmética, hornos y pastelerias, joyerias y relojerias, vehiculos, etc. Habia dos zonas
comerciales principales, con sus asociaciones respectivas: CentreVic, que agrupaba 300 establecimientos, y
la Unién de Comerciantes Remei-Estadi, que reunia 80; ademds, también estaba la asociacién
Comerciantes del Mercado Municipal.

TABLA 2. Agencias de viajes de Vic

Detallista Mavorisia-de tallista

At Wie; Ala Delta; Campurvic, Osona Viatges,
Rikiitikitawi; Serrat Viatges, Viajes Beekhim

Central Aulematiy

Alematiy, Bl Corte Inglés, Haledn, Theria
(2, Itrida, Sagitario, Racc

Fuente: Web del Departamento de Innovacién, Universidades y Empresa de la Generalidad de Catalufia.

Sucursal |Dogdey, Itinerari 2002

Roser Zorita, directora de la agencia emisora Viajes Ala Delta, comentaba: “Hombre, el
SICTED lleva un poco de trabajo. Pero una vez lo tienes, estas satisfecho. En general a mi me
ha ido bien. Sobre todo en la organizacion interna: para tener mas orden y las funciones de
todo el mundo mas claras, por escrito; en una empresa familiar todo lo haces de palabra. La
encuesta de satisfaccion también te ayuda a saber la opinion de los clientes; a veces creemos
que los tratamos muy bien y que se encuentran muy bien en casa, y no tenemos en cuenta que
hay alguna cosa que no les gusta. A nivel promocional, sin embargo, el SICTED no nos ha
traido nada. Quizas se tendria que hacer un poco mas de promocion porque la gente no
conoce este programa.”

“Las agencias de viajes de Vic no estamos asociadas ni coordinadas entre nosotras. Yo estoy
asociada a la Asociacion Catalana de Agencias de Viajes. Tampoco tengo mucho contacto con
otras empresas turisticas de aqui; seguramente, si fuese agencia receptiva, tendria mas. En
una reunién del SICTED surgi6 la posibilidad de montar un curso con la Universidad de Vic,
para formar personal con conocimientos de Amadeus; pero aun no se ha hecho. Con la Oficina
de Turismo si que tenemos mas contacto a raiz del SICTED; antes practicamente no sabiamos
quiénes eran. Eli ha venido a la agencia; y estoy segura de que si la llamo, por una duda o
alguna cosa, puedo contar con ella.”

Lourdes Alemany era directora de productos y socia de Viajes Alemany, una agencia de viajes
de 40 trabajadores y 8 oficinas. La central estaba en la Plaza Mayor y las 7 sucursales, en
Barcelona, Manlleu, Torell6, Centelles, Reus y Valls. Era una agencia mayorista-minorista,
emisora, y la Unica agencia de viajes receptiva de Vic. Viajes Alemany gestionaba y
comercializaba un catalogo de paquetes turisticos creado en colaboraciéon con la Oficina de
Turismo de Vic.

"El SICTED te hace escribir todo lo que haces: actas de reuniones, comunicaciones con
proveedores y trabajadores, formacién... Eso hace que las cosas queden mas claras a todo el
mundo y sea mas facil comunicarlas y compartirlas en la intranet. Muchas cosas, de una forma
u otra, ya las haciamos; pero, al no estar escritas, quizds personas diferentes usabamos
métodos diferentes. La encuesta nos ha permitido medir de manera sistematica la satisfaccién
de los clientes. El esfuerzo es importante pero compensa; si bien es cierto que el trabajo mayor
lo haces el primer afio que te cualificas."

El Salchichén de Vic —Indicacion Geogréfica Protegida— era el alimento mas famoso de Vic: carne magra
de cerdo; trinchada con tocino, sal y pimienta negra; embuchada en tripa natural; y secada con la humedad,
el frio y la niebla de la Plana de Vic. Otro producto tipico era el pa de pessic; un bizcocho ligero y esponjoso,
hecho de harina, huevos y azucar. El interés por la gastronomia se hacia patente en acontecimientos
gastronémicos, como el deslocalizado Férum Gastronémico, la Semana del Cerdo y la Feria del Queso, la
Miel y el Requeson. En el web de Osona Turismo, solo del municipio de Vic, figuraban 49 restaurantes, 78
bares-restaurantes y 25 bares. El colectivo Osona Cocina lo integraban 12 prestigiosos restaurantes de la



comarca; y el Gremio de Hosteleria de Osona, unos 400 asociados, entre restaurantes, bares-restaurantes,

bares, hoteles, hostales, pensiones y discotecas de la comarca de Osona.

TABLA 3. Alojamientos turisticos de Vic en 2007

Establecimientos hoteleros

Parador Macional de Vie-Sau**** (a 14 km de Vic)
Hotel WH Ciutat de Vigt+*

Hotel JTaume Balmes®**

Hotel Can Pamplona***

Hostal Osona™®

Total Vic (5 establecimientos hotelerog)

Total Deona (50)

Total Catalufia Central (1200

Total Catalufia (26710

Establecimientos de turismo rural

MasiaLa Riera

La Wagueria del Tint

Mas Calarons

Mas la Miranda

Totre d’enn Bra

Total Vic 5 establecimientos de turismo naral)
Total Dsona117)

Total Catalufia Central (265)

Total Catalufia (1777

Alhergues y residencias de estudiantes
Albergue Canonge Collell (julio-septiembre)

Residencia de estudiantes Canonge Collell (octubte-jutia)

Seminario de Vic

Residencia de chicas estudiantes Sant Miguel dels Sants

Total Vic (3 regidencias de estudiantes)

Total alojamientos {13 esfablecimienfos)

Fuente: Departamento de Innovacion, Universidades y Empresa de la Generalidad de Catalufia, Idescat y webs de establecimientos.

3. DEMANDA Y GESTION TURISTICAS

3.1. Demanda turistica

El afio 2007 entraron mas de 30.000 visitantes en la Oficina de Turismo de Vic a hacer alguna consulta

(véase la Gréfica 1).

Gréfica 1. Numero anual de visitantes de la Oficina
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Los turistas solian acudir en mayor nimero en julio y en agosto, segun la misma Oficina; aunque también
acudia bastante gente en septiembre, por el Mercado de Mdsica Viva, y en diciembre, por el Medieval
(véase la Gréfica 2).

GRAFICA 2. Nimero de visitantes mensuales de la Ofi  cina de Turismo de Vic (2004-07)
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Fuente: Oficina de Turismo de Vic

TABLA 4. Nimero anual de visitas a museos (2000-200 7)

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007
Episcopal 3.147 2159 32203 26747 23514 ITEEG 4B IZAS 18 248
Arte de la Piel 16248 13158 14837 14572 13562 12445 13440 12473

Fuente: Departamento de Cultura y Medios de Comunicacion de la Generalidad de Catalufia.

El 71% de las personas que pasaron por la Oficina de Turismo durante 2006 se habian desplazado desde
Cataluiia; la inmensa mayoria procedentes de la area metropolitana de Barcelona. El 9% habian viajado
desde Espafia, sobre todo de comunidades autbnomas vecinas; el 17%, desde otros paises europeos —
Francia, Reino Unido, Holanda y Alemania—; y el 3% desde fuera de Europa.

Perfiles tipicos de visitantes de Vic eran los siguientes:

- Excursionistas (visitantes que no pernoctaban) de sabados, domingos o festivos.

- Turistas alojados en masias de la comarca que dedicaban un dia a conocer la Ciudad de los Santos.

- Visitantes de paso que se detenian unas horas a ver Vic en su camino hacia otros lugares.

— Turistas procedentes de la costa que abandonaban durante una jornada su destino principal para explorar
el interior de Catalufia.

- Asistentes a acontecimientos, como los Mercados del Ram, de Musica Viva y Medieval. Un estudio habia
contado el publico de estos tres mercados el afio 2006. Los resultados habian sido, respectivamente:
49.211, 36.658 y 126.956 personas; y un gasto medio diario de 16,44; 33,85; y 33,92 euros por persona.

— Congresistas del Eurocerdo, el Eurovacuno y la E-week. Y del mismo Mercado de Mdasica, el cual,
ademas de festival musical popular, era también una feria de la industria musical; en 2006 habian acudido
7.960 profesionales —procedentes de Espafia, América Latina y el sur de Europa—, que habian gastado
77,38 euros diarios por persona.

— Grupos de escolares llevados a Vic por colegios a hacer actividades educativas complementarias.

— Grupos de personas mayores que hacian excursiones organizadas en autocar.

- Universitarios. De los 4.500 estudiantes de la Universidad de Vic durante el curso 2006-2007, sélo el 28%
era de Osona. El 14% era de comarcas vecinas; el 19%, del Barcelonés; el 26%, del resto de Catalufia; el
12%, del resto de Espafia; y el 1,5%, de fuera de Espafia.

— Osonenses que a diario se desplazaban pendularmente a Vic —capital de comarca y centro
administrativo, comercial y de servicios—.



3.2. Gestion turistica

La Oficina de Turismo de Vic se encontraba a un paso de la Plaza Mayor. Ademas de atender y informar a
turistas y ciudadanos, también prestaba servicios de atencién a grupos, alojamiento a estudiantes, pantalla
tactil, proyeccién de audiovisuales, informadores turisticos y visitas guiadas —visitas a la carta, “el sabado,
a Vic" y visitas para escuelas—. Su horario era de 10 a 14 y de 16 a 20, de lunes a viernes; de 10 a 14 y de
16 a 19, los sabados; y de 10:30 a 13:30, los domingos y festivos. Trabajaban 4 personas. La Oficina
dependia de ImpeVic (del Ayuntamiento), el cual se estructuraba en dos areas: Promocién de la Ciudad
(ferias y mercados, congresos, comercio y turismo) y Desarrollo Local (insercion laboral y formacion,
asesoria empresarial, informacion socioeconémica, promocion de poligonos industriales y nuevas
tecnologias).

Osona Turismo era una entidad del Consejo Comarcal de Osona constituida para gestionar el servicio
publico de la Oficina Comarcal de Turismo (situada en Vic); analizar, desarrollar y promocionar el turismo en
Osona; y coordinar esfuerzos de personas y entidades que compartian sus objetivos. La comisién técnica
de Osona Turismo se reunia al menos una vez al trimestre. La componian su gerente y técnicos
representantes de entes turisticos publicos de Osona. Los principales entes eran cuatro consorcios de
municipios: Llusanés, Valle de Sau Collsacabra, Puertas del Montseny y Paisajes del Ter, mas la Oficina de
Turismo de Vic.

La Oficina Técnica de Turismo de la Diputacién de Barcelona era el ente de gestion turistica de la provincia
de Barcelona. Sus objetivos eran dar apoyo a las politicas de turismo de los municipios y otras entidades
supramunicipales, crear productos turisticos y potenciar el turismo especializado: cultural, termal, rural,
nautico, de campings y de negocios. Su marca turistica era “Turismo cerca de Barcelona”. Por otro lado, la
Direccidon General de Turismo del Departamento de Innovacion, Universidades y Empresa era el ente de
gestién turistica de la Generalidad de Catalufia. Su marca era “Turismo de Catalufia”. Ademas, la Oficina de
Turismo de Vic pertenecia a la Red de Oficinas de Turismo de Catalufia. Y el ente de gestidn turistica de
Espafia era la Secretaria General de Turismo del Ministerio de Industria, Turismo y Comercio del Gobierno
de Espafia. Su marca era “Turismo de Espafia” (Turespafia).

4. EL MODELO DE CALIDAD SICTED
4.1. Objectivo, alcance y beneficios

El SICTED era un sistema integral y permanente de gestion de la calidad en un destino turistico. Su objetivo
era ayudar a alcanzar un nivel de calidad homogéneo dentro de un destino. Es decir, que aunque la calidad
de un destino fuese aceptable, no se apreciasen diferencias sustanciales entre los elementos de la oferta
gue pudiesen condicionar la percepcion y la satisfaccion del turista. También queria ayudar a crear
consciencia global de destino y a identificar objetivos comunes para todos los agentes implicados, privados
y publicos, turisticos y no turisticos. Aunque menos exigente que la certificacion Q de Calidad Turistica, el
SICTED era coherente y homogéneo con ella. Por eso, implantar el SICTED representaba a las empresas
recorrer una parte del camino hacia la obtencion de la Q.

El SICTED comprendia sectores privados turisticos (hoteleria) y no turisticos (comercio); servicios publicos

municipales turisticos (oficinas de turismo) y no turisticos (policia); con norma de calidad Q del Sistema de
Calidad Turistica Espafiola (parques naturales) y sin ella (museos) (véase la Tabla 5).

TABLA 5. Alcance sectorial del SICTED: subsectores con manual de buenas practicas disponible

Suhsectores con sistema ) de calidad propio Suhsectores sin sistema () de calidad propio

Comercios  turlsticos, bares vy cafeteras,
etnpresas de actividades depotrtivas v de ocio,
albergues,  guias, taxis, puettos  deportivos,
orgardzador profesional de congresos, artesanos,
playas, servicio de seguridad, alguiler de coches,
cetitros de interés turistico visitable

Hotelez v apattamentos turisticos, restaurantes,
cattpings, agencias de igjes, estaciones ds
esqui, rcasas turales, oficinas de informacion
tutistica, comvenfionn Bereaur, palacios  de
cofgresos, espacios naturales

Fuente: Subdireccién General de Calidad e Innovacion Turisticas.



Los beneficios del SICTED para el destino eran:

- Mejorar la imagen de fiabilidad de la oferta y el posicionamiento asociado a la calidad.
— Aumentar la calidad de los servicios prestados por la oferta.

- Coordinarse mejor los sectores publico y privado.

— Extender la cultura de la calidad y la mejora continua.

- Incrementar la implicacion de los subsectores turisticos en los objetivos del destino.

Para los subsectores:

— Conocer la importancia del subsector.

— Coordinarse mejor los establecimientos de un mismo subsector.
— Mejorar la coordinacion con el sector publico.

- Disponer de un manual de buenas practicas.

Para las empresas:

— Impulsar la gestién de la calidad.

— Aumentar la calidad del servicio, la satisfaccién del cliente y su fidelidad.
— Conocer mas el cliente y el subsector.

— Disponer de un manual de buenas practicas.

— Aumentar la fiabilidad percibida del servicio por parte de la demanda.

- Disponer de un sistema de reconocimiento de la calidad.

— Avanzar hacia la excelencia turistica: Q.

Para los visitantes y residentes:

- Obtener mas satisfaccion de los servicios.
- Percibir la oferta como mas fiable y segura.
- ldentificar y reconocer los destinos que tienen un nivel de servicios adecuado a sus expectativas.

4.2. El Ente gestor

El Ente Gestor era el organismo encargado de dinamizar la aplicacion del proyecto, con el fin Gltimo de
mejorar la calidad del destino. Sus funciones eran estratégicas, operativas y culturales. Entre las
estratégicas estaban establecer objetivos, unificar criterios, consensuar parametros globales de calidad y
rasgos diferenciales del destino, velar por la confidencialidad de la informacion, fomentar y facilitar a los
establecimientos la implantacion del sistema, negociar con responsables de subsectores y crear y
consolidar interaccion con los agentes involucrados. Eran funciones operativas: mantener una estructura
para implantar el sistema, gestionar su aplicacién, establecer mecanismos de obtenciéon de informacion,
elaborar informes periddicos de actuaciones y resultados y captar, coordinar y gestionar recursos. Y eran
funciones culturales: propiciar la participacion voluntaria de empresas en el SICTED, sensibilizar a los
agentes mediante seminarios de difusién y formacion y informar y motivar a los participantes.

4.3. Manuales de buenas practicas y sistema de reco  nocimiento

Unos estandares de calidad se concretaban en unas buenas practicas que tenian que seguir los
establecimientos del destino adheridos al sistema. Cada establecimiento disponia de un manual con
estandares de gestidon y de servicio al cliente, intersectoriales y sectoriales. Los manuales cumplian dos
funciones; una individual: servir de instrumento a las empresas para instaurar un sistema de gestion de la
calidad; y una colectiva: proporcionar indicadores para el plan de mejora del destino, segun el grado de
cumplimiento de los manuales. Los manuales estaban estructurados en siete capitulos: personal del
establecimiento; recursos materiales y proveedores; organizacién; instalaciones y equipamientos;
comercializacion; satisfaccion del cliente; y gestion medioambiental. Dentro de cada capitulo, algunas
buenas practicas eran obligatorias y, otras, recomendables (véase el Apéndice 2).



Josep Burgaya, concejal de Economia y Hacienda del Ayuntamiento de Vic y presidente de
ImpeVic y del Ente Gestor del SICTED, comentaba: “El SICTED es un gran proyecto. Es la
apuesta estratégica de las administraciones por un turismo de calidad. Los turistas son cada
vez mas exigentes; y para conseguir un turismo de calidad, tenemos que prestar servicios de
calidad. El SICTED crea una dinamica muy buena: hace replantearse, revisar, contrastar cosas
a los establecimientos; crea retos; es una manera de formarse... Yo creo que el proceso es
incluso mas importante que la finalidad. Es un proceso que valoro muy positivamente. Nos
ayuda a dar un salto cualitativo.”

“Ademas hace reflexionar a los establecimientos sobre su funcién en el turismo; hace que se
den cuenta de que forman parte de un colectivo en el que a ellos les irda bien como negocio, en
la medida en les vaya bien a los otros. Que la exigencia de calidad sea global. Jugar todos a lo
mismo.”

“Por otro lado, el SICTED sirve para que el sector turistico interpele a las administraciones. Nos
obliga a la administracién, no s6lo a mejorar aspectos concretos de la ciudad —como la
limpieza o las sefializaciones—, sino también a revisar el modelo de ciudad que estamos
desarrollando, el cual debe ser coherente con la apuesta turistica. Y a nosotros nos permite
transmitir a los agentes las politicas y estrategias de ciudad.”

Las evaluaciones externas servian para comprobar que cada establecimiento cumplia los requisitos del
manual de su subsector. Una evaluacion consistia en una reunién en el establecimiento entre evaluadores
del Ente Gestor, normalmente un consultor y un técnico, y representantes de la empresa. En la visita los
evaluadores trataban de obtener evidencias de que el establecimiento cumplia todos los estandares
obligatorios, mediante comprobaciones fisicas y examenes de documentos: registros, procedimientos
operativos, instrucciones de trabajo y listados complementarios.

Una placa y un diploma se otorgaban a los establecimientos que cumplian las buenas practicas obligatorias.
Correspondia al Ente Gestor otorgar y gestionar el distintivo SICTED, de acuerdo con la normativa de uso
del logotipo. El Ente gestor premiaba asi a las empresas que se esforzaban en mejorar la calidad de su
servicio y, ademas, participaban en el sistema integral de calidad del destino. El logotipo constaba de un
lema: Compromiso de Calidad Turistica; y de un disefio: una te mayuscula de turismo encajada en un
semicirculo, representaciéon de una sonrisa, simbolo de hospitalidad y amabilidad (véase la Figura 1). Las
organizaciones distinguidas podian colgar la placa en su establecimiento y usar el logotipo en cartas,
folletos, webs y otros materiales promocionales. También podian usarlo los establecimientos adheridos al
SICTED certificados con la Q de calidad turistica que cumpliesen los requisitos establecidos.

FIGURA 1. Logotipo SICTED

Compromis
eQualitatTuristica

Compromiso
e«Calidad Turistica

Fuente: Diputacion de Barcelona y Camara de Comercio de Barcelona.

El derecho de uso del distintivo se extinguia un afio después de obtenerlo. Pasado ese periodo, el Ente
Gestor comprobaba, mediante unas evaluaciones de seguimiento, si los establecimientos distinguidos
continuaban cumpliendo los estandares de calidad. Los establecimientos que ya no las cumpliesen perdian
el derecho de uso del distintivo, asi como los se encontrasen en suspensién de pagos, quiebra, fusion,
liquidacion, etc. Por su parte, las empresas certificadas con la Q de calidad podian renovar el distintivo
acreditando que mantenian la certificacion.
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4.4. El cuadro de control

El cuadro de control lo componian indicadores de la situacién y la evoluciéon de la calidad del destino.
Indicadores referidos a subsectores turisticos (alojamiento, restauracién), otros subsectores (comercio,
sanidad) y atributos compartidos por diversos agentes, pero percibidos globalmente por los visitantes
(limpieza, seguridad ciudadana, infraestructuras). Una parte de la informaciéon del cuadro de control
procedia de la oferta: asociaciones subsectoriales y organismos competentes, y establecimientos adheridos.
La otra parte provenia de la demanda: de una encuesta a visitantes que se hacia mediante un cuestionario
de dos bloques de preguntas. El primer bloque eran tres preguntas sobre el servicio de la Oficina de
Turismo. El segundo, 23 preguntas sobre el perfil del visitante y su grado de satisfaccion con el trato, los
precios, la diversion, el equipamiento urbano, el transporte publico, la sanidad, la seguridad; y con los
servicios recibidos en cafeterias, restaurantes, comercios, guias, taxis, museos...

El Ente Gestor tenia que velar por la recogida de los datos que alimentaban el cuadro de control. Combinar
indicadores permitia definir indices de calidad intersectoriales, sectoriales y globales del destino. El cuadro
de control y los resultados de las evaluaciones de las empresas eran las dos fuentes de informacion
principales en el momento de decidir actuaciones para mejorar la calidad de los establecimientos, y también
a la hora de disefar el plan estratégico del destino (véase la Figura 2).

FIGURA 2. Estructura del SICTED

( ENTE GESTOR: IMPEVIC (OFICINA DE TURIEMO DE VIC) )

E [M!'LNUAL DE BUEHAS PRELCTICELS] [ CUADRD DE CONTEROL ] §
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H SITUACION ANUAL DE LO3 SITUACION AMUAL DEL E
H SUBSECTORES DESTING H
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I TOM4A DE DECISIONES
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L 4
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Fuentes: adaptado de Pujol, LI.; Pla, E. 2005. “Analisis de los resultados de implantacién del SICTED.” Jornada sobre gestion integral
de destinos turisticos. ESADE y Tea Cegos. Y web del Consejo Comarcal del Bajo Ampordan.

5. ORIGENES DEL SICTED EN ESPANA, BARCELONA Y VIC
5.1. Origenes en Espafia

El SICTED habia estado impulsado por la Secretaria General de Turismo (SGT) en el Plan Integral de
Calidad del Turismo Espafiol 2000-2006 (PICTE). El Programa 1 del PICTE, ademas de dar continuidad a
los planes de excelencia y dinamizacion, habia establecido el objetivo de definir modelos de gestion integral
de destinos turisticos:

“Dentro del Programa 1, de Calidad en Destinos, y siempre en colaboraciéon con las instituciones
empresariales y las administraciones locales, se considera esencial trabajar en el desarrollo y definicion de
modelos de gestion turistica integrada. Es preciso que exista una coordinacién entre los esfuerzos que los
distintos subsectores empresariales estan desarrollando y que se ubican en destinos concretos y la
necesidad de un tratamiento de la calidad desde la integracion de todos los agentes. No sélo debe
procurarse una mayor vinculacion entre Planes en destino y de producto y los proyectos de calidad en
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sectores empresariales sino que se considera necesario avanzar en la determinacién de metodologias de
intervencidn, actuacion y gestién integrada de los destinos turisticos. Para ello es imprescindible trabajar en
estrecha relacién con la Federacion Espafiola de Municipios y Provincias (FEMP).”

Durante la fase de desarrollo del proyecto (2000-2003) el SICTED se habia implantado en 9 destinos piloto:
4 de turismo urbano y cultural (Barcelona, Zaragoza, Santiago de Compostela y Segovia), 3 de sol y playa
(Calvia, Lanzarote y Menorca) y 2 de turismo rural de interior (Montafia de Navarra y Valle de Benasque).
Esto habia permitido disefiar un primer modelo SICTED adaptado a diferentes tipos de destinos. Después,
en la Fase |, de ampliacion (2003-2004), se habia implantado en 15 nuevos destinos espafioles. Y,
posteriormente, en la Fase Ill (2004-2005), en 24 mas.

A finales de octubre de 2008, el SICTED estaba implantado en 91 destinos de Espafa (12 de la provincia de
Barcelona), 2.431 establecimientos habian obtenido el distintivo (402) y 3.851 establecimientos estaban
trabajando en ello (669); de 16 comunidades autbnomas y una ciudad autébnoma. A mediados de noviembre
de 2008, la red espafiola SICTED estaba formada por 93 destinos, clasificados en 6 tipos: ciudades
patrimonio de la humanidad, villas marineras, villas termales, turismo rural, urbano-cultural y sol y playa
(véase el Apéndice 3).

Emma Pla, consultora senior de Tea-Cegos Consultur, explicaba: “En 2000, la SGT en
coordinacién con la FEMP impulsé la creacién de una metodologia de calidad turistica que
tuviese una perspectiva global de destino, no individual de empresa o de servicio publico, y que
facilitase la coordinacion y corresponsabilidad de los sectores publico y privado en la mejora
continua. Desde el principio, entre otros objetivos, el proyecto siempre ha querido facilitar la
creacién de producto turistico: asegurar que todos los servicios que se relacionan con el turista
tengan un nivel de calidad coherente para que, después, la Unica preocupacion sea
empaquetar estos servicios, comunicarlos y venderlos.”

“Las consultoras turisticas somos proveedoras de la SGT y de los destinos y, como tales,
intentamos ejecutar los proyectos que nos contratan aportando innovacion y el maximo valor
afadido. Al principio, la SGT contraté un primer proyecto para definir el SICTED y implantarlo
de forma piloto en 9 destinos, en el que Tea-Cegos Consultur estuvimos presentes. Una vez
encarrilado el proyecto, tanto la Secretaria como los destinos contratan consultoras para
ayudar a poner en marcha el SICTED en nuevos destinos, asi como para mantenerlo en la
antiguas. De esta manera consiguen una implantacién mas eficiente y con mas garantias de
mantenimiento a lo largo del tiempo. Por otro lado, los destinos, una vez obtienen la
autorizacion de la SGT para utilizar la metodologia, también contratan los servicios de
consultoras directamente para mantener el SICTED o llevar a cabo parte de las tareas
necesarias.”

5.2. Origenes en la provincia de Barcelona

Xavier Font, jefe de la Oficina Técnica de Turismo de la Diputacién de Barcelona, comentaba el
origen del SICTED en la provincia de Barcelona: “Hacia tiempo que queriamos trabajar en
calidad turistica, pero no con sistemas de calidad individuales, como la ISO o la Q. Con estos
sistemas se puede dar la paradoja de que un restaurante o un hotel, por ejemplo, tenga todas
las normas de calidad implantadas en una “isla de calidad”; es decir, que el resto de los
servicios de alrededor no estén a la altura de aquel servicio.”

“Investigamos qué habia en el mercado y vimos que la FEMP y la SGT tenian el SICTED, que
lo estaban aplicando en el Estado Espafiol y que tenia los requisitos que nosotros
buscabamos: trabajar en un territorio, multisectorial y con la necesidad de incorporar una
entidad gestora de del territorio. Nosotros teniamos esas piezas. Vimos que la Generalidad no
estaba trabajando en calidad turistica a nivel de destinos (si a nivel de empresas individuales).
Y consideramos una oportunidad el SICTED. Entonces vimos que para hacer este proyecto
necesitdbamos dos cosas: por un lado, garantizar un socio representante del sector
empresarial y, por otro, hacer un test para ver como funcionaba. Entonces pedimos a la FEMP
y la SGT que pagasen una asistencia técnica del SICTED en el Valle de Sau. Nosotros hicimos
un seguimiento de la prueba y ayudamos en la medida de lo posible.”

12



El 21 de noviembre de 2005, la Diputacion de Barcelona habia firmado dos convenios en una misma mesa.
El primero, a tres bandas, con la SGT y la FEMP, para otorgar a la Diputacion de Barcelona la metodologia
y los manuales necesarios para implantar el SICTED en la provincia de Barcelona. El segundo convenio
habia sido con la Camara Oficial de Comercio, Industria y Navegacion de Barcelona, para colaborar en la
implantacion del SICTED; la intervencion de la Camara tenia que ayudar a difundir mejor el sistema entre
las empresas y garantizar su implicacién. En 2008, estos dos convenios se prorrogaron por tres afios.

Xavier Font explicaba: “Adaptamos y tradujimos al catalan los manuales de buenas practicas y
toda la documentacion, y la proporcionamos al Estado, para toda Catalufia, la Comunidad
Valenciana y Baleares. También creamos un manual nuevo, el de balnearios, que
necesitdbamos para Tona. Otra aportacion al modelo fue impulsar la regulaciéon de una
administracion intermedia entre el Estado y los destinos (diputaciones y comunidades
autonomas). El ritmo de crecimiento del SICTED en Barcelona ha sido muy superior al de otras
provincias, en numero de destinos y de empresas.” (Véase el Apéndice 4).

“Respecto a la financiacion, aproximadamente, en la edicion 2007-2008, la Diputacion ha
aportado 250.000 euros; la Camara, creo que unos 100.000. Esto para cubrir consultoria,
auditoria, material de promocion, manuales de buenas practicas, actos interdestinos... Pero
estamos formando a los técnicos locales para que vayan asumiendo mas tareas de consultoria
y, gradualmente, vayan sustituyendo a las consultoras. En Barcelona los empresarios no pagan
nada. Los ayuntamientos o consorcios aportan el personal que coordina localmente el
SICTED.”

“La Diputacién ya tenia mucha relacién con los consorcios; el SICTED, si acaso, ha servido
para reforzar su vinculacion con ellos. A nivel de consorcios (y ayuntamientos), si que ha
servido para aumentar la participacion de los empresarios en la gestién de los destinos. Y
cuando se apliquen las reformas que se estan haciendo al SICTED a nivel espafiol, habra la
posibilidad de vincular destinos SICTED para generar productos supradestino.”

“Mi valoracion de la actuacion de Vic en el SICTED es muy positiva. Por la alta implicacion del
Ayuntamiento, tanto a nivel politico como técnico. También, en general, por el elevado nimero
de empresarios participantes; y, en especial, por la alta participacion del sector del comercio. El
Ayuntamiento ya ha incorporado a su proyecto turistico mejoras surgidas del empresariado.”

5.3. Origenes en Vic

En el Consorcio para la Promocién Turistica del Valle de Sau Collsacabra (conjunto de municipios del este
de la comarca de Osona) se habia aplicado el SICTED como proyecto piloto en la temporada 2004-2005. El
test lo habian conducido la SGT y la FEMP, a peticion de la Diputacion de Barcelona, la cual habia
participado en el proceso como observadora.

Eugénia Dot, técnica de turismo del Ayuntamiento de Vic, recordaba: “La gente de la Oficina de
Turismo conocimos el SICTED porque se estaba aplicando aqui en la comarca, en el Valle de
Sau. Nos informamos sobre el proyecto, nos interes6 muchisimo y dijimos: esto lo queremos
para Vic. Se lo plateamos a Ignasi Puig —concejal de turismo del Ayuntamiento—. Entonces,
en una reunion en la Diputacion de Barcelona con Esteve Terradas —Diputado de Turismo— y
Xavier Font, Ignasi y yo se lo pedimos: nos queremos distinguir en calidad. Mas adelante, una
vez la Diputacion y la Camara tuvieron la competencia para implantar el SICTED en la provincia
de Barcelona, nos llamaron a participar. Y comenzamos a trabajar.”

“En febrero de 2006 organizamos una presentacion al sector turistico. Invitamos a
representantes publicos, asociaciones de empresarios y empresas con las que ya habiamos
tenido mucho contacto en otros proyectos. Esteve Terradas presentd el proyecto, con Xavier
Font y Victoria Silberstein —técnica de turismo de la Camara de Comercio—. Aquella reunién
era una prueba de fuego jImaginate si ni siquiera nos respondian los agentes con los que
teniamos mas contacto! Hubiéramos tenido que abandonar. Pero la respuesta fue bastante
positiva. Y lo llevamos adelante. En abril montamos una jornada de sensibilizacion abierta a
todos los establecimientos individuales de la ciudad. A partir de aquel momento las empresas
interesadas ya pudieron adherirse al SICTED.”
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6. IMPLANTACION DEL SICTED EN VIC: PRIMERA EDICION (2006-2007)
6.1. Sesiones formativas intersectoriales

Primera sesion (12/7/06): Medidas de satisfaccion del cliente. Los adheridos aprendieron formas de
investigar la opinién de los clientes sobre la calidad del servicio: encuesta personal, quejas y sugerencias,
observacion...; y recibieron el encargo de elaborar un cuestionario de satisfaccion.

Segunda sesion (20/9/06): El destino, la empresa y el profesional turistico. El objetivo era que los
participantes tomaran consciencia de su papel esencial dentro del engranaje turistico y de su contribucién
personal al éxito global del destino, asi como fomentar su integracion en el proyecto comun. Estudiaron
conceptos de marketing turistico: elementos de un destino, importancia de conocer los visitantes, definicién
de calidad de servicio, seleccion del puablico objetivo, producto, precio, distribuciéon y comunicacion.

Victoria Silberstein, técnica de turismo de la Camara de Comercio de Barcelona, quien impartio
las dos sesiones anteriores, explicaba: “El papel de la Camara es dar apoyo al sector
empresarial, para ayudarlo a mejorar su competitividad, posicionamiento en el mercado,
gestién y eficacia. En el SICTED somos partners de la Diputacién. Nosotros nos encargamos
mas de la relacién con las consultoras y los establecimientos adheridos, la parte privada, y la
Diputacion, de la parte publica: relacién con los entes gestores de los destinos, la FEMP y la
SGT.”

“Conjuntamente con la Diputacién y los entes gestores, lideramos la primera parte de la
implantacion en un destino: las presentaciones a los sectores publico y privado. Ademas, la
Camara imparte las dos sesiones formativas intersectoriales. También asesoramos a los
establecimientos sobre el cuestionario de satisfaccion y la tabulacién de los resultados de la
encuesta. Por otro lado, la Camara lleva la coordinacién de las seis o siete consultoras que dan
apoyo: las contratamos y las coordinamos, y las evaluamos conjuntamente con la Diputacién
para decidir las asignaciones del afio siguiente.”

“De Vic, hacemos una valoracién muy positiva porque la gente se ha involucrado mucho desde
el principio, todos los participantes han sido muy creativos, el entusiasmo y el liderazgo de Eli...
Y el hecho de que el cambio de concejal no haya afectado en absoluto al proyecto es una
demostracion de madurez politica. Vic es un destino maduro en muchos sentidos: los
participantes, el Ente Gestor y la parte politica.”

7. IMPLANTACION DEL MANUAL DE BUENAS PRACTICAS
7.1. Primer ciclo

Primera sesion formativa colectiva sectorial (13-14/11/06): Los manuales de buenas practicas y la auto
evaluacion. Los participantes conocieron los origenes, la filosofia y los elementos del modelo de calidad
SICTED: objetivos, destinatarios, beneficios, actividades del proceso y sistema de reconocimiento. También
aprendieron la estructura y el contenido de sus respectivos manuales de buenas practicas. Como deberes,
recibieron el encargo de autoevaluarse respecto al cumplimiento de las buenas practicas.

Primera asistencia técnica individual en el establecimiento (20-24/11/06): un técnico visit6 el establecimiento
de cada adherido para ayudarlo a autoevaluarse, informarle sobre el grado en que cumplia los estandares
de su manual y orientarlo sobre qué tenia que hacer para cumplirlos al 100%.

7.2. Segundo ciclo

Segunda sesion formativa colectiva sectorial (8-9/3/07): Procedimientos, instrucciones, registros y
documentacion. Los asistentes aprendieron rudimentos de gestion documental, como clases de
documentos: documentacion estatica (procedimientos operativos, instrucciones de trabajo y documentacion
expresa) y dindmica (registros), la estructura de los procedimientos operativos y homogeneizaciéon de
documentos (encabezamiento, cuerpo y pie de pagina). Ademas, vieron ejemplos de documentos
relacionados con items del manual.
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Primera sesion colectiva sectorial (8-9/3/07): Los participantes sugirieron por escrito mejoras para el destino,
los subsectores y el manual. En concreto, respondieron a las preguntas: ¢en qué cree que tendria que
mejorar el destino?, ¢qué mejoras tiene que afrontar su subsector para mejorar la calidad que se ofrece a
los visitantes del destino? y ¢en qué mejoraria el manual de buenas practicas de su sector?

7.3. Tercer ciclo

Tercera sesion formativa colectiva sectorial (19-20/4/07): Plan de futuro y evaluaciones. Por una parte, los
asistentes aprendieron las actividades de un plan de futuro de empresa: planificacion (identificar, catalogar y
caracterizar areas de mejora y seleccionar proyectos de mejora), desarrollo (aprobar y programar proyectos
de mejora), comprobacion del cumplimiento de los objetivos, y actuacién (estandarizar la mejora, difundir los
resultados y reconocer el esfuerzo). Por otra parte, conocieron el procedimiento de una evaluacion externa:
reunién inicial (10 minutos), inspeccion fisica (10), evaluacién de los requisitos establecidos en el manual
(comprobaciones fisicas y de registros y documentos) y reunion final y informe de evaluacion externa (5).

Segunda sesion colectiva sectorial (17-18/5/07): ElI Ente Gestor clasific6 y tabulé las sugerencias
expresadas en la primera sesion colectiva y, en esta segunda, las presentd a los adheridos. Estos
debatieron y decidieron conjuntamente las mejoras prioritarias. Las conclusiones alimentaron de proyectos
el Plan de Mejora del Destino.

Segunda asistencia técnica individual en el establecimiento (7-18/5/07). Tuvo lugar poco antes de las
evaluaciones, para ayudar a los adheridos a diagnosticar su situacion sobre el cumplimiento de las buenas
practicas. En algunos casos, cuando el adherido ya las cumplia completamente o cuando sélo le faltaba
pulir algunos detalles, la probabilidad de superar la evaluacién con éxito era alta. En los otros casos, era
preferible aplazar la evaluacién hasta el afio siguiente.

Josep Arumi, taxista asociado a Radio Taxi —la otra asociacién de taxistas de Vic era Taxi
Vic—, afirmaba: “En diez afios que hace que llevo el taxi, sélo he descuidado un servicio (y ain
lo pude solucionar). Yo tengo siempre mucho cuidado de llevar el coche bien, arreglado.
Quizés, a veces, incluso me paso en amabilidad: ayudar a la gente a subir, a bajar... Son
detalles que yo siempre he tenido mucha mania, quiero dar un servicio de mucha calidad. Me
presenté al SICTED porque pensé: como que yo la calidad ya la doy, pues, al menos, que
gquede constancia, y se reconozca. Llevo el adhesivo del logo en el vidrio del coche.”

“La Unica pega que encuentro: reuniones, reuniones y mas reuniones; a veces, cuatro o cinco
al afio. En otros negocios, si una persona falta, otra puede substituirla; pero yo eso no puedo
hacerlo. Son carreras que pierdo y, a final de mes, si no trabajo, no cobro. Yo esto del SICTED
lo hago por satisfaccion personal, no porque me haya repercutido en nada [beneficio].
Tampoco he conseguido mas clientes gracias a contactos hechos por medio del SICTED.
Pertenecer al SICTED si que te recuerda que te tienes que esforzar. Yo pienso que a la larga si
gue sera bueno; pero, de momento, es poco conocido.”

Las evaluaciones de cumplimiento de las buenas préacticas por parte de los adheridos tuvieron lugar el 1 al 8
de junio de 2007. Consistieron en auditorias en los establecimientos, llevadas a cabo por un consultor, para
comprobar que la empresa auditada cumplia la totalidad de los estandares de gestién y de servicio al cliente
del manual correspondiente. En total, 51 empresas superaron las evaluaciones y, por lo tanto, consiguieron
el distintivo de reconocimiento (véase el Apéndice 4).

8. SEGUNDA EDICION (2007-2008)

El 27 de mayo de 2007 se celebraron elecciones municipales en Espafia. En Vic, los comicios propiciaron
un cambio de alcalde: Josep Maria Vila d'Abadal (CIU) substituyé a Jacint Codina (CIU). Ademas, el
gobierno municipal pas6 de ser monocolor a ser una coalicién de cuatro partidos: CIU, PSC, ERC y IC-V. Y
también cambioé la presidencia del ImpeVic —Ente Gestor del SICTED—: Josep Burgaya (PSC) relevé a
Ignasi Puig (CIU).
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Ignasi Puig, primer teniente de alcalde y presidente de ImpeVic y del Ente Gestor durante la
primera edicion, comentaba: “La Diputacién sabia de nuestra predisposicion a participar en
proyectos con vocacion de trascender, es decir, sin fecha de finalizacién, incrementales, de
mejora continua. Intuiamos que nos ayudaria mucho a crear red, a cohesionar el sector
turistico. También a subir el liston de la calidad de la oferta turistica. Y a valorizar el patrimonio
de la ciudad. Nosotros invitamos a todo el mundo a estar presentes y, por auto seleccion, un
grupo muy numeroso de empresas que también tienen vocacidon de perdurar, decidieron
participar.”

“El éxito de la implantacion del SICTED en Vic se explica por diversas razones. Unos sectores
turistico y comercial maduros que interpretaron en clave de valor afiadido la propuesta que les
hicimos la Diputacién, la Camara y el Ayuntamiento. También hubo un equipo técnico muy
comprometido con el proyecto: Eugenia Dot, Eli Collelldemont y Carme Abeya hicieron una
gran tarea en promocionar el proyecto y en informar y dar apoyo a los adheridos. De cara al
futuro yo pienso que, mas importante que aumentar mucho el nimero de empresas
distinguidas, es mantener, consolidar las actuales.”

En la segunda edicion participaron 84 establecimientos: los 51 distinguidos de la primera mas 33 nuevos
adheridos. De estos 33, 8 se dieron de baja antes de las evaluaciones. En mayo de 2008 se hicieron 76
evaluaciones, 25 nuevas y 51 de seguimiento, con el resultado de 73 distinguidos —49 renovaciones y 24
nuevas distinciones— (véase el Apéndice 4).

8.1. El Plan de Mejora del Destino

Durante la segunda edicién, el Ente Gestor pidi6 nuevamente opinidon sobre las mejoras que se podian
introducir en los manuales, los subsectores y el destino. Con ayuda de la empresa consultora, tabulé las
respuestas y las presentd a los adheridos para debatirlas. Posteriormente, a partir del analisis y priorizacion
de las sugerencias recogidas y debatidas, el Ente Gestor elabor6 el Plan de Mejora del Destino (véase el
Apéndice 5). El Plan de Mejora representaba los compromisos contraidos por el Ente Gestor con el turismo,
y fue presentado posteriormente en la Mesa de Calidad.

Dolors Maria Alemany, quien trabajaba en la Oficina de Turismo desde su creacion, en 1982,
(también Josep Cudinachs), y era autora de la guia turistica Vic. Guia de la ciudad,
reflexionaba: “Lo mejor del SICTED es que nos ayuda a conocer mejor y trabajar codo con
codo con el empresariado del sector. Con las empresas eminentemente turisticas —hoteles,
museos, restaurantes, Viatges Alemany—, quieras o no, siempre hemos tenido relacion. En
cambio, con otras empresas hemos empezado a colaborar gracias al SICTED, como los
taxistas y las tiendas. Y eso es muy bueno. Para ampliar un poco la familia turistica de la
ciudad y la consciencia colectiva de Vic como destino turistico.”

“En la Oficina de Turismo estamos trabajando para que se apliquen las mejoras del Plan de
Mejoras del Destino. Pero son procesos largos, y hay propuestas muy costosas, algunas de las
cuales no dependen de nosotros, sino de otras areas del Ayuntamiento, o de circunstancias en
las que ni tan solo el Ayuntamiento puede incidir. Pero, gracias al SICTED, si se ha generado
una dinamica de mejorar aspectos que el sector turistico ha pedido. Y me parece que eso es
muy bueno. Tener un plan de trabajo conjunto. Y darnos cuenta de que en la promocién
turistica estamos todos, y que estamos trabajando codo con codo, el sector privado y las
administraciones. El sector tiene que ver que estamos trabajando para él, y nosotros tenemos
que sentirnos apoyados por el empresariado.”

8.2. La mesa de calidad

El Reglamento de la Mesa para la Calidad Turistica de la ciudad de Vic establecia: la Mesa es un organismo
independiente, creado para facilitar la participacién y colaboracién de todos los sectores econdmicos y
servicios publicos de la ciudad de Vic en la gestion del SICTED, asi como en cualquier otra actividad
vinculada con la calidad turistica que afecta al destino. Los miembros de la Mesa eran el presidente del
ImpeVic (también presidente de la Mesa), el coordinador de turismo de Vic, el secretario del ImpeVic
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(secretario de la Mesa) y 12 vocales representantes de asociaciones o subsectores: Camara de Comercio
de Barcelona, Diputacién de Barcelona, Asociacion de Turismo Rural, Gremio de Hosteleria de Osona,
Asociacion Vic Informadores, museos, Universidad de Vic, agencias de viajes, empresas de actividades,
asociacién de comerciantes, Radio Taxi y Taxi Vic (véase la Tabla 6).

TABLA 6. Miembros de la Mesa para la Calidad Turist

Cargo o suhsector

Institucion o asociacion

ica de la Ciudad de Vic

Representante 06-07 Representante 07-08

Jefe de la Oficina Técnica

Diputacidn de Barcelona

Havier Font

Havier Font

Presidente ImpeVic Ignasi Puig Josep Burgaya
Secretatio ImpeWVic Jaume Parareda Jaume Parareda
Coordinador de turismo Oficina de Tordsmo de Vic  Eugérda Dot Diolors Ilaria Alesmarsy
Museos hduseo Episcopal de Vic JTozep Maria Hiba Josep Iiaria Riha
&gencias de viajes &laDelta Roser Zotita Roser Zorita

Comercio CentreVic Foger Moguer Foger Moguer
Alojamiento v restauracidn Gremio Hosteleria Osona Joan Naudd Joan Mandd

Cnadas de la ciadad

Vic Infarmadores

Dialors Buiz

Diolars Fuiz

Tniversidad de Vie

Thiversidad de Vie

José Artonio Corral

Jogé Antonio Corral

Empresas de actividades  Bald Tow Lliguel Masallera Wliguel Wasallera
Taxis Radio Taxi Andren Daran Josep Anami
Taxs Tax Vic Ramon Werdaguer Ramon Verdaguer

Alnjamiento raral

Cazas de payvés

Matia Parramon

IMatia Patramon

Fuente: ImpeVic.

Las actividades de la Mesa de Calidad las establecia el articulo 6 de su Reglamento. Por ejemplo, aprobar
anualmente los informes de evaluacion de los establecimientos que optasen a distinguirse; definir y medir
indicadores de calidad; calcular, analizar e informar de desviaciones respecto a objetivos fijados; proponer
nuevos objetivos y estrategias para conseguirlos; alimentar y explotar el cuadro de control...

Miquel Masallera, piloto de globos aerostaticos y cofundador y director de operaciones de Balo
Tour, comentaba: “La empresa nacié en Vic en 1990. Estamos especializados en vuelos
turisticos, para particulares y empresas, y en publicidad aérea. A nosotros si nos ha
compensado participar en el SICTED. La gran mayoria de las cosas ya las haciamos bien, pero
nos ha hecho establecer nuevos controles y procedimientos, ser un poco mas ordenados en
todo, consolidar la gestion, encuestar a nuestros clientes... Ahora bien, pienso que falta
promocionar la marca SICTED; de momento los turistas casi no la conocen.”

“En Osona, y en Vic también, todo el mundo ha hecho siempre la guerra por su lado. El
SICTED nos esta ayudando a las empresas turisticas a sumar esfuerzos y a ir todos a la una.
Gracias al SICTED no he ganado clientes, pero si he conocido mucha gente del turismo; tengo
muchas mas tarjetas. Ahora faltaria que todos los distinguidos mantuviésemos informacion de
todos, para poder recomendar servicios de calidad a los clientes que nos pidan informacion.
Con la Oficina de Turismo ya tenia hilo directo —me sé el teléfono de memoria— y nos
conocemos desde hace mucho tiempo; el SICTED quizas ha reforzado la relacién aiin mas.”

9. UN MENSAJE ELECTRONICO

Eli Collelldemont recibié muchas felicitaciones el dia después al acto de entrega de distintivos en la Sala de
la Columna. Al final de la mafiana, ley6é un mensaje electrénico de Jordi Puigseslloses, un periodista de un

diario comarcal:

De: Jordi Puigseslloses
A: Eli Collelldemont
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Fecha: 25/07/08
Asunto: Entrevista sobre el SICTED

Apreciada Eli,

En la edicion del diario de pasado mafiana queremos incluir un reportaje sobre la implantacion del SICTED
en Vic. Por favor, si no te importa, me gustaria hacerte una entrevista mafiana. Por si quieres prepararte un
poco la entrevista, te avanzo unas cuantas preguntas concretas que te formularé (las respuestas las podran
leer los 30.000 lectores habituales de nuestro diario):

1.En resumen, ¢cudles son las tareas y fases principales de la implantacion del SICTED?

2.¢Por qué el SICTED comprende empresas de tantos sectores econdmicos, incluso de algunos que no son
estrictamente turisticos?

3.¢El SICTED ha ayudado a gestionar mejor el destino turistico de Vic? ¢En qué actividades ha ayudado
mas? ¢ En cuales menos?

4.En particular, ¢crees que ha ayudado a coordinar los agentes involucrados en el destino? ¢Me puedes
poner algin ejemplo?

5.¢Quién ha participado en la implantacién? ¢Ha participado todo aquel que tiene intereses en el turismo de
la ciudad? ¢, Coémo crees que ha afectado el SICTED a la red de relaciones entre los agentes involucrados
en el turismo de Vic?

Atentamente,

Jordi
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APENDICE 1. ACTIVIDADES DE LA OFICINA DE TURISMO DE VIC (EXTRACTO)

Coordinar y organizar Ia Oficina de Turismo de Vie

2005

2006

1. Aplicar nuevas tecnologias a la Oficina: mformatzar
informacidn turistica ¥ comercial de Vic e mmplantar el
programa de gestidon v consulta de wisitas de la
Diputacidn de Barcelona

2. Crear un archivo fotografico ¥ de prensa: recoger ¥
clasificar prensa v fotografias de Vic

1. Feuniones para coordinarse con enbidades de turismo
comarcales ¥ empresas turisticas de Vic

2. Crear una base de datos turistica de Vie v comarca: de
alojamientos, restaurantes, museos, oficinas de turismo,
ernpresas v entidades turisticas

3. Crear un archivo de prensa recopilar noticias de la
Oficina ¥ las actividades que organiza

4. Archive de fotografia:  recopilar ¥ clasificar
fotografias de puntos de interés turistico de Vic

5. Estadistica de wisitas: usar el programa de la DIBA,
registro ¥ estadistica del miumero v tipos wisttantes a la
Oficina, procedencia, tipo de consulta ¥ pernoctaciin

Promocionar y dinamizar el turisme de la cindad

2006

2005
3. Wiajes de familiarizacion ¥ workishop: wisitan Vic 15
grupos  (estadounidenses,  talianos,  franceses,

brasilefios, belgas, alemanes, holandeses e ingleses): 10
press-trips, 4 fam-trips ¥ 1 worlshop

4. Agistit a ferias de turismo: Fitur (con Viajes
Alemany), Salon de Tourisme (Valle de Sau), Mercado
de la Bogueria [Ozona Turismo (OT)], Mercat del Ram
(OT), Fera Expovacaciones (0T, Sic [OT,
Diputacion  de  Barcelona (DIBA)Y],  Aunllach,
Caravaning [OT, Asociacion de Campmgs de Osona
[ACOY], Agrotur (DIBAY, Saldn de la Montafia (OT)

5. Insertar productos en el catdlogo DIBA: “Vic, ciudad
delas Artes” v “El sdbado, a Wic™

6. Prensa sobre la ciudad de Vic: aparicidn en 24
nioticias, reportajes o entrevistas con contenddo turistico

0. Asistir a fenas: Fitur (contactos; folletos a DIBA ¥
Turismo de Catalufia (TC)], Salon du Tourisme [con
OT, Asociacidn de Agroturismo de Osona (AAOQ),
DIBA, TC], Adventure Affair (OT, AA0Q, TC), Mercat
del Ram (AAD), SITC (DIBA), Feria de la Ascencidn
(OT), Caravaning (ACCO), Agrotur (OT, AAQ, DIBA),
SJaldn de Montafia (OT). Recopilar v analizar las
consulias del publico mieresado en Vic v Usona en los
stands de laz ferias. Enwiar material a traves de TC ¥
DIBA a 16 fertas espafiolas ¥ europeas mas

T.Wiajes de familiarizacidn vy workshops: acoger 4
Jpress-trips con tour operadores v periodistas estranjeros,
1 fawn-trip v asistit a 3 workshops organizados por TC

8. Prensa sobre la ciudad de Wic: aparicidn en 15
noticias, reportajes o entrevistas con conternddo turistico
9. Insertar productos en el catalogo DIBA: "Vic, ciudad
delas Artes™ v "El sdbado, a Vic”

Crear y coreercializar nuevos productos turisticos

2005

2006

7. Crear un catalogo de productos: 8 paguetes que
vendera Viajes Alemany

8. Comercializar paquetes turisticos: visitas ¥ contactos
promocionales a 129 agencias de wiajes, 43 entidades
culturales, 26 agencias de autocares, 10 hoteles v
balnearios de Catalufia ¥ algunos deldadrd v Andorra

10. Crear v comercializar miewos productos: publicar 2
paguetes en el Catilogo de Ocio de Turismo de
Catalufia, reeditar Pagquetes ¥ firmar convendo con Viajes
Alemany

11. Comercializar paguetes: 106 wisitas por Catalufia v
algunas en Madrid v Alicante: 88 agencias de wiajes, 8
medios de comunicacion, 4 asociaciones culturales y 6
mAs
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Proyectos tmisticos

2005

2006

9. Crear la Comisiin de las Artes, de museos, para
profoocionar Wic commo destino de turismo cultural; 3
acciones: “Wisita las Joyas de la Cmdad” (119
visitantes), “MNoches de IWhisica ¥ Arte en el MWEWVT
(103 v actividades nocturnas en log museos (400

10. Proyecto de la Ruta del Fomaneo (Osona, el
Fipolles v el Bages): sefializar y aprobar la rita sobre el
mapa. Planificar tareas

11. Provecto de crear el Centro de BTT de la Plana de
Wie

12. Coleccidn de 19 postales de Wic: realizadas por
fotagrafos profesionales de Vic, expuestas en la 3ala de
la Caja Manlen

13. Crear 2 elementos de promocidn: 66.000 manteles
de papel repartidos a 11 restawantes y diversas
banderolas colgadas porla ciudad

14. Participacion en el plan de acciones de Osona
Turismo, comisiones: poetas, gastronomia, romanico,
industrial ¥ pueblos con encanto

15, Editar v distribuir folletos: Vic, ciudad de las artes
(19000 wnidades), Guia turistica Vic (30000,
Gastronomda (12000, Ferias v tmercados (10.000),
Mapa de Wic (15000, WVizitaz a la carta (5000,
Paquetes tiristicos (5 000%

16. Froyecto de colaborar con entidades: renovar los
convenios con clubs de Tunsmo de Catalufia: Turismo
actrwo, Turismmo culbuwral ¥ Twisino  gastrondodco.
Colaborar conla Cooperativa Plana de Vic

17. Mantener la pagina web

18. Proyecto decrear de 2 itinerarios a pie

12, Jowas de la ciudad (173 wisttantes)

13, Moche de las artes: Danza & Arte en el Museo del
Arte de la Piel (WAP, 49 personas), Misica & Arte en el
WEY (122 participantes), Wiisica & Arte en los museos
(3 conciertos)

14, Fsposicidn Toca ymira

15, SICTED: pritneras fases del proceso de implantario;
mas de 70 establecitnientos adheridos

16. Proyecto Futa del romamico: encargar szefiales
trabajo en curzo de crear web y folletos

17. Mantener la nuewva pagina weh

18. Proyecto de crear 2 tinerarios a pie por la ciudad v
guz alrededores

19, Proyecte Turismo para todos: sensihilizar sobre
turismo accesible, con el MEV, MAP, ADFO v ONCE,
la DIBA realiza un estudio de accesibilidad; ¥ preparar
audioguias

20. Audioguias Futa por el centro histdrico de la ciudad
de Vic: concretar &l provecto

21. Contitmacidn de la Cotnisidn Vic, ciudad de las
artes

22, Ozona Turismo: actividades del Plan de acciones y
otraz actividades con entes turfsticos de Ozona v agentes
privados; folletos tematicos comarcales, calendario BTT,
resrista Mawidad en Osona (24,000 gemplares);, publicar
noticias ¥ publicidad en rewistaz de turismo, adherir
Cizona Tarismo al programa Barcelona Meeting Total de
la DIBA; colaborar en publicaciones: 2 guias ¥ un libro;
weh ozonaturismecom, intentos de impartir cursos de
formnacidn; log proyectos de las comisiones de poetas y
romAnico avanzan ¥ ya tienen subvencion FEDEE., ruta
BTT, contimian los trabajos

Consulias y visitas guiadas en la Oficma de Turismo

2005

2006

19, Wisitas guiadas, sabados por la tarde; 319 visitantes
20, Visttas a la Oficita: 26,081 wisitantes; mcremento
del 19% respectoa 2004

21. Wisitas guiadas a la cartar 5640 visitantes: en
colaboracidn con la Asociacidn Vic Informadores.
Futas: Centro Historico, Catedral, WMEV, Museo del
Arte de la Piel, Didactica, Ayuntamiento v Sert

23, Wisitas guiadas, s&dbado por la tarde; 244 visitantes
24. Visitazs a la Oficina de Turismo de Vic: 30,001
visitantes, 13% de incremento respectoa 2005

25, Wisitas guiadas a la carta: 7311 personas

Subvenciones

2005

2006

21, Subvenciones de taismo: DIBA: 5000 € (ferias v
catdlogo de productos), Departamento de Trabajo de la
Generalidad: 70% del sueldo de un plan de empleo ¥
30% del sueldo de dos Agentes de Emplen v Desarrollo
Local, Fed de Oficinas de Turistno de la Generalidad:
3. 170 €{ equipamientos)

26. Subwenciones de turistno: de la Bed de la DIBA,
Fed de Oficinas de Turismo de Catalufia de la
Generalidad, DIBA para el estudio de accesihilidad,
Greneralidad para las audio guias, solicitud de un plan de
ernplen para la temporada de werano

Fuente: Oficina de Turismo de Vic.
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APENDICE 2. MANUAL DE BUENAS PRACTICAS DE OFICINAS DE TURISMO (EXTRACTO)

Buenas practicas obligatorias

Personal del establecimiento. Requisitos generales
1.1 Hay un organigrara funcional en el que se definen las responsabilidades de puesto de trabajo
1.2 Se utiliza la planificacidn come herrarmienta de organizacidn de tareas ¥ recursos
1.3 Hay una persona encargada de las relaciones de la entidad o empresa con el organismo competente de
velar por la mejora de la calidad de los establectrmientos en el desting
Flresponsablefcoordinador de laflas oficinas se retne periddicamente con el personal
Fl personal conoce v aplica los procedimnientos establecidos en el Plan de seguridad interno
Fl personal sabe como actuar en caso de accidente de algun trabajador o cliente
Se cotnunica a los nuevos informadores sus responsabilidades w obligaciones
Todos los informadores conocen ¥ han recibido formacidn sobre los servicios ofrecidos por la oficina ¥ 1a
manera de proporcionarlos

—_—
[r B B R Y

1.9 Hay un Plan de formacidn para el personal

1.10  Elpersonal cuida su snagen frente al cliente

1.11  Elpersonal es buen conocedor de la informacidn que se maneja

1.17  Hay farmulas de cortesia y trato al cliente que son conocidas v aplicadas por el personal
1.13  El personal tiene conocimientos de idiomas

1.14  Elpersonal cumple diligentemente sus deberes ¥ obligaciones

Personal del establecimiento. Atencion presencial
1.15  El personal muestra una actitud cordial ¥ amable al entrar el wsitante
1.16  El personal asurne un papel dindmnico en la prestacidn del servicio
1.17  El mostrador de atencion al wsitante se atiende en todo momento
1.18  3Se gestiona adecuadamente el tiempo de atencidn a cada wisitante
1,19 3e gestiona la entrega de mformacidn util al cliente
1.20  El personal hace bidzguedas de informacidn adicionales
1.21 FElmnformador se despide de forma cordial del wmsitante

Personal del establecimiento. Atencion telefonica
1.22  El personal contesta de forma diligente al teléfona
1.23  Seadopta una firmula estindar de atencidn telefdnica
1.24  El personal hace un uszo correcto de la woz durante la comunicacidn telefonica
1.25 Fn el momento de la despedida se utiliza una formula de cortesia y enfatiza la importancia de la wisita
1.26  3e dispone de un contestador de espera
1.27  Se garantiza la atencidn al wisitante incluso fuera del horario de atencidn
1.28  3e gestionan dariamente las peticiones telefonicas

Recursos materiales y proveedores. Recursos materiales
21 Se realizan mwentarios de almaceén penddicos
2.2 Se controlan las necesidades de material promocional

Recursos materiales y proveedores. Proveedores
23 Hay establecido un horario derecepcidn de mercancias
24 Hay un procedirmento para la recepcion de pedidos
25 Se cuenta conuna base de datos de proveedores legalizados del destino
2.6 Se planifica la actividad conjuntamente con los proveedores

Organizacion. Fatinas diarias del lngar del trabajo
3l Se comprieba la weracidad de la mformacion que se maneja
3.2 Hay informacidn en la sala que pertnite agilizar el serwicio de informacidn
33 Se personalizan todos los ensios de inforrnacion
34 Fl personal responde con rapidez las peticiones de wisita o nformacion
35 Seprocurala efectividad en el envio de infortnacion
3.6 Se gestionan diariamente las peticiones recibidas por comeo electronico
37 Se mantiene la informacidn ordenada y orgartzada
38 Se llesra a cabo un estudio de datos estadisticos ¥ detnanda
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Organizacion. Limpieza

3.9

310
il
3.12

Hay una planificacion de la limpieza de los elementos v las instalaciones

=e limpia periddicament e el espacio de atencidn al piblico

Se garantiza la limpieza v €l orden del espacio destinado al almacén de material

me llevan a cabo los trabajos de orden v limpieza en momentos de menor presencia de pablico

Organizacion. Consideraciones generakes

313
314
3.15
3la
3w
318
319
3.20
341
3.22
323
324
325

Se exhiben los horarios w las tarifas que se aplican en la oficina

Se garantiza la atencidn incluso fuera del horario de servicio

me cuenta con un responsable del mantenimiento de la oficina

Se lleva un registro de las averias que se producen en la oficina

Se realizan las revisiones que la normativa vigente exige

Be lleva un registro de las tareas de mantenimiento realizadas ¥ previstas
Se dispone de los instrumentos de trabajo necesarios

Se dispone de informacidn sobre los destinos mas proximos

El perzonal hace un uso eficiente de las nuewas tecnologias

Se garantiza la objetividad v la imparcialidad de la informacidn

La oficina cuenta con informacidn no estrictament e turistica

we exhiben 1os idiomas hablados por €l personal de la oficing

Se hace una evaluacidn anuval para comprobar el cumplimiento del manual de buenas practicas

Instalaciones y equipos. El espacio exterior de la oficina

4.1
4.2
4.3
4.4

La oficina estd perfectamente identificada

La oficina cuenta con una adecuada sefializacidn de acceso

Se cumple la normativa wigente sobre accesibilidad para personas con movilidad reducida
La oficina cuenta con un escaparate v una fachada exterior atractivos

Instalaciones y equipos. El espacio interior de la oficina

4.5 La iluminacion empleada es 13 adecuada
4.6 Se procura que haya un fondo rmusical agradable
47 La temperatura ambiente ez adecuada
4.5 Seintegran los walores del desting en el disefio de la estructura v 1a decoracidn interior
4.9 Secumple la normativa de emergencia v contra incendios
410 Se dispone deun botiquin de pritneros ausilios
411 La oficina cuenta con un mabiliatio adecuado para la exposicion del material informativo
412  Hay el mobiliario adecuado en la zona dealmacen
4.13  La oficina cuenta con papeleras
4.14 e exthiben carteles de profubido fumar, encaso que coresponda
Comercializacion
51 Se facilita informacidn a traves de Internet
5.1 Secuenta con informacidén actualizada ¥ weraz en los materiales promocionales v de la sala
5.3 La oficina cuenta con publicaciones atractivas v de calidad
5.4 Se facilita informacion de la oficina en sus publicaciones
4.5 Se participa en las acciones de promocidn del desting

Satisfaccion del cliente

f.1 Larecogida de quejas ¥ sugerencias seconsidera fimdamental para la oficma
6.2 Se promueve la aportacidn de sugerencias ¥ waloraciones del wisitante
6.3 Las quejas se gestionan adecuadarmente
6.4 Se lleva un registro de quejas ¥ sugerencias
0.5 La oficina dispone de cuestionarios de satisfaccion
] La informacion obtenida por los métodos de encuesta se emplea para mejorar gl servicio
6.7 Secormunica atodo el personal los resultados obtenidos de los sistermnas de encuesta errpleados
0.8 La oficina traslada a los proveedores del desting las quejas recogidas
Gestion medioambiental
7.1 Sehaceuna clazificacion correcta de residuos para sureciclaje
7.2 Se procura el shorro de energia
7.3 Se mantiene un comportamiento responsable en el uso de productos contaminantes
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Buenas practicas recomendables

Personal de 1a oficina. Requisitos generales
a1 Estan definidas las caracteristicas de cada puesto de trabajo
8.2 Estan definidos los parametros ¥ proceditmientos para la valoracidn de la labor de los empleados
8.3 Formacidn en seguridad al menos de uno de loz empleados por tumo
a.4 Hay establecidos criterios sobre vestuario v aspecto personal
8.5 Esta definida la plantilla minima para cubrir las necesidades de atencion al visitante
8.6 El personal que mantiene relacidn con los clientes tiene que it identificado
8.7 El personal de la oficina es capaz de atender al cliente en dos idiomas extranjeros
8.8 El personal posee un elevado conocimiento de 1a oferta del destino

Recursos materiales y proveedores. Proveedores
8.9 Estan definidos los inventarios minitnos
8.10  Estan definidas los criterios de seleccidn de proveedores
8.11 Estan definidos los requerimientos de los materiales ¥ los suministros ¥ los requisitos que tienen que
cutnplir log proveedores
8.12  Estadn documentados los suministros que oftece cada proveedor
8.13  Estd definido cdmo actuar en caso de incumplirniento de los proveedores
8.14  Todos log contratos con proveedores estin formalizados por escrito

Organizacion
8.15  La oficina cuenta con una tipologia minima de material promocional gratuito
8.16  3e garantiza la prestacion del servicio durante un periodo ¥ un horario adecuados
8.17  Estan definidos los periodos de estacionalidad alta v baja

Instalaciones y equipamientos. En espacios cornunes
8.18 La oficina esta bien situada
8.19  Sedispone de un grado minitmo de informatizacidn
8.20 Hayadecuados sistetnas de calefaccidn v refrigeracidn en la oficina
5.21 La oficina cuenta con sefializacion direccional desde los accesos al desting
8.22  La sefializacidn de 1a oficina estd estandarizada
8.23  Laoficina cuenta con detalles de cortesia

Comercializacion
8.24  Hay informacidn promocional en diversos idiomas
8.25  La oficina dispone de un sitio web

Satisfaccion del cliente
8.26  Elpersonal conoce v aplica los procedimientos para tratar las quejas v reclamaciones

Gestion edioambiental
8.27  Sedispone de una declaracidn medioarnbiental

8.28  Seemplean criterios de gestidn medioambiental
Fuente: Diputacion de Barcelona y Camara de Comercio de Barcelona.
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APENDICE 3. DESTINOS SICTED DE ESPANA

Destino Tipologia Provincia
Adeje Sol y playa Tenerife
Aguilas Sol y playa Murcia
Alcalé de Henares Ciudades patrimonio Madrid
Alcald LaReal Urbano-Cultural Jaén
Alcazar de San Juan Urbano-Cultural Ciudad Real
Alta Anoia Turismo rural Barcelona
Antequera Urbano-Cultural Malaga
Arona Sol y playa Tenerife
Astorga Urbano-Cultural Leén
Avila Ciudades patrimonio Avila
Baiona Villas marineras Pontevedra
Baix Emporda Sol y playa Girona
Baiios de Montemayor Villas termales Céceres
Benavente Urbano-Cultural Zamora
Bergueda Turismo rural Barcelona
Burgos Urbano-Cultural Burgos
Céceres Ciudades patrimonio Céceres
Caldes de Montbui Villas termales Barcelona
Candelaria Urbano-Cultural Tenerife
Cardener Turismo rural Barcelona
Carmona Urbano-Cultural Sevilla
Cartagena Urbano-Cultural Murcia
Ceuta Urbano-Cultural Ceuta
Comarca de Matarrafia Turismo rural Teruel
Comarca del Maestrazgo Turismo rural Teruel
Coérdoba Ciudades patrimonio Coérdoba
Costa del Baix Llobregat Sol y playa Barcelona
Costa del Maresme Sol y playa Barcelona
Cudillero Villas marineras Asturias
Cuenca Ciudades patrimonio Cuenca
El Puerto de Santa Maria Sol y playa Cadiz
Garraf Sol y playa Barcelona
Gijon Villas marineras Asturias
Granada Urbano-Cultural Granada
Gudar-Javalambre Turismo rural Teruel
Guitiriz Villas termales Lugo
Ibiza Ciudades patrimonio Ibiza
Jaca-Valle del Aragon Turismo rural Huesca
Lanzarote Sol y playa Lanzarote
Laredo Villas marineras Cantabria
Leén Urbano-Cultural Leén
Liérganes Villas termales Cantabria
Llanes Villas marineras Asturias
Lleida Urbano-Cultural Lleida
Logroiio Urbano-Cultural LaRioja
Lorca Urbano-Cultural Murcia
Lugo Urbano-Cultural Lugo
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Destino Tipologia Provincia
Malaga Urbano-Cultural Malaga
Mancomunidad Cabo Pefias Villas marineras Asturias
Mancomunidad Islantilla (Lepe-Isla Cristina) Sol y playa Huelva
Mancomunidad Municipios Ribera del Tajo Turismo rural Guadalajara
Mancomunidad Tierra de Caballeros y Tablas de Daimiel Urbano-Cultural Ciudad Real
Mar Menor Sol y playa Murcia
Menorca Sol y playa Menorca
Montafia Central de Asturias Turismo rural Asturias
Montafia de Navarra Turismo rural Navarra
Murcia Urbano-Cultural Murcia
Nerja Sol y playa Malaga
Noroeste Turismo rural Murcia
Oviedo Urbano-Cultural Asturias
Palma de Mallorca Urbano-Cultural Mallorca
Pamplona Urbano-Cultural Navarra
Plasencia Urbano-Cultural Céceres
Ponferrada Urbano-Cultural Leén
Portes del Montseny Turismo rural Barcelona
Provincia de Pontevedra-Rias Baixas Sol y playa Pontevedra
Puente Viesgo Villas termales Cantabria
Ribadesella Villas marineras Asturias
Ruta Modemista del Vallés Oriental Turismo rural Barcelona
Salou Sol y playa Tarragona
San Cristobal de la Laguna Ciudades patrimonio Tenerife
San Sebastian Urbano-Cultural Guipuzkoa
San Vicente de la Barquera Villas marineras Cantabria
Sant Hilari de Sacalm Villas termales Girona
Santiago de Compostela Ciudades patrimonio A Corufia
Sanxenxo Villas marineras Pontevedra
Segovia Ciudades patrimonio Segovia
Seu d'Urgell Turismo rural Lleida
Sevilla Urbano-Cultural Sevilla
Sierra Espuiia Turismo rural Murcia
Sierras Norte de Extremadura Turismo rural Céceres
Tierra Estella Turismo rural Navarra
Toledo Ciudades patrimonio Toledo
Valencia Urbano-Cultural Valencia
Vall de Sau Collsacabra Turismo rural Barcelona
Valle de Benasque Turismo rural Huesca
Valle de Ricote Villas termales Murcia
Vie Urbano-Cultural Barcelona
Vilatranca del Penedes Urbano-Cultural Barcelona
Villafranca del Bierzo Turismo rural Leén
Zafra Urbano-Cultural Badajoz
Zamora Urbano-Cultural Zamora
Zaragoza Urbano-Cultural Zaragoza

Fuente: http://www.calidadendestino.es accedida el 16 de noviembre de 2008 11:14:03.
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APENDICE 4. EMPRESAS DISTINGUIDAS, PROVINCIA DE BAR CELONA (2006-07 Y 2007-08)

Llseos v centros interpr.

Oficings de turismo
Espacios naturales proteg.

Playras

Hoteles 7 apartamentos
Policia

Llouiler de coches
Palacios de congresos

Transporte turdstico

Oirganizadot congresos
Total

Bares v cafeterias
Erpresas de ocio actrvo
Estaciones de esgui

Campings
Servicios de guias

Puertos deportivos
Restaurantes
Tams

Lzencias de viajes
Llberomes
Comvention burean

Artesanns
Oitros serviclos

Balnearins

Casas mirales

Carmercio

Fuente: Diputacion de Barcelona.



APENDICE 5. RESUMEN DEL PLAN DE MEJORA DEL DESTINO VIC (2008)

RED DE COM

UNICACIONES

mefiglizacion direcciohal

Hefializacion tur stica

Estudiar =1 hay confusion en g itinerario. Hablay

Sefializacion con urbanistno de toda la sefializacidn turistica
Sefialar las natas v frecuencia en paradas de bus | Sefializarlo. Hablar con los deBus Urbano
Aumentar €l carril bici v potenciar el BiciVic Fl Plan de Barrios contempla nuewaos cariles v €l

Plan de Inwversiones, un noevo sevicio: BiciVic

Aumentar el transporte publico dentro de Osona | Se estd Uegando a acuerdos con municipios de

Transporte Czona para extender el servicio de bus wbano

puiblico Mejorar las conexiones con Parcelona: tren, hus
Ampliacidn del horario de taxi a 24h Reunirse conlaz dos asociaciones de tasds de Vic
Iodermuzar e siztema de Radio Tasa Reunirse conlas dog asociaciones de tasas de Vic
Ilgjorar calidad transporte piblico que llega a Vic

Comun Tener serwicio de avtotnds, tasd Estudiar 1a frecusncia actual v como intervenir

aeropuerto

Parking Amnmta_r la  capacidad de espacioz  df Se estan haciendo aparcamientos, como g de
aparcarniento Rambhla Tarradallaz

Circulacion | Preferencias de paso para el tasd en algunas calles

SERVICIOS DE LIMPIEZA E HIGIENE

Servicios
publicos

Poner servicios piblicos en la zona tirdstica

Habria que encontrar un sistema  higiénico
integrado en el paisaje urhano ¥ seguro

Papeleras en los ezpacios de interés

Comunicarlo al departamento correspondiente

Limpieza de
Ia ciudad

Aumentar las horaz o dias de servicio de impieza

Subvencionar la recogida de basuras en poligonos

Aumentar la limpieza los viernes por la mafiana

Comentarlo al departamento correspondiente

Mobiliario
urhano

aurnentar el nimero de contenedores de hasura

PROMOCION

Acciones de
promocion

Acciones conjuntas sectores publico ¥ privado

Se continard trabajando en workshaops, ferias..

Crear un plan de actuaciones promocionales

Trabajo en curso en nuUeva Imarca paraguas
Interesa que los privados también la sientan)
propia

Ilndificar el weh wwmsr wicturistne con

Fste afio 1o actualizamos v el afio que viene lo
cambiaremnos

Actividades en harrios anexos al centro

Mias difusion del SICTED

Ze hara: acto de entrega local de distintivos
edicidn del folleto ¥ nota de prensa del acto

Marcar loz smaripoins en el mapa de Vic

Marcarlo en log mapaz a medida que se vayartl

haciendo las reediciones de los mapas

SEGURIDAD CIUDADANA Y CIVISMO

[Seouridad [ Aumentar la dotacidn de agentes de seguridad [ Comunicarlo a la Guardia Urbana
ALOJAMIENTO

Oferta de Tener Zonas para autocaravanas, tiendas. .. Se esta trabajando

camping

Oferta Tener oferta dealojamientos econdmicos Se esta trabajando

hotelera Mlas volumen de oferta hotelera 2e esta trabajando
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SERVICIOS Y RECURSOS TURISTICOS

Los lunes la mayoria de tiendas estan cerradas

Horarios

El dominga no hay nada

Se esta trabajando en el nuewo mercado del sur
de domingo

Extender los horarios de los museos, catedral. .

Feunidn museos-guias

Diversidad de
oferta

Crear mas infraestructura turistica: audit orio,
palacio de congresos. .

Fecinto ferial nuevao, nuevo complejo cultural. ..

Actividad Midica para gente 20-40 afios

Desestacionalizay

Iusen en les Cuttidurias

Se estd moviendo alguna idea, pero de manera
ermbrionaria

r el sabado

Trabajar sectores publico y privado para que los
domingos haya actividades de interés

Se esta trabajando en el mercado del sur, que
sera en domingo

Adecuar la Capella Fonda: limpiar ¥ ordenar el | Pedir presupuesto
espacio, ¥ restavrar la magueta de Sert
Recursos - — -
Crear un espacio de picnic Pedir presupuesto
Mlantener la escultura publica
Proteger el Proteger los gufas de Vic del intrusismo de otros
sector guias sin titulo oficial de la Generalidad
INFORMACION
Tener apoyos de informacidn en zonas twisticas | Tenemos los smartpoings
Tener apoyos de informacion fuera de la Oficina
Informacion Las empresas de  actividades  quieren  su
general informacion en el web de Turismo, o bien vl Incluirlas en el nuevo web de la Oficina dg
enlace para gque los wisitantes tengan toda la) Turismo
informacion de la empresa
Informacion Aumentar los puntos de mformacion turistica:
turistica estacidn de tren, de autobuses.
Informacion Informar de los museos a los establecinientog Decir & los  museos  que intercammbier
IMNSEe0s por donde pasan los visitantes informacidn con establecimientos SICTED
111!::31;2?1":]?::11 tal Mlejorar informacidn sobre reciclaje
Crear Crear cesta-sowveniy de productos gastrondmicod . .
productos tipicos: salchichdn, pa a‘g passic, c]:i:gcculate... Se esta trabajando
Accesibilidad | Eliminar les barreras arquitectdnicas Se esta trabajando

DEMANDA TURISTICA

Potenciar “Wic, ciudad de la suerte”

Eﬂ;ﬁ::th Captar turismo del flujo de compafidas low cost | Estudiarlo
o Permitir wisitar obradores de embtidos o granjag| Hablar con la Cooperativa Plana de Wic
Turiso Turismo religioso
relicioso g
Twrismo ] o )
deportivo Potenciar universidad v grupos deportivos

Fuente: Instituto Municipal de Promocion y Economia de Vic (ImpeVic).
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