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1.- Introduccion

El objetivo del presente trabajo de investigacion se enmarca dentro del M&dulo 1V: Politicas
Publicas del Curso Selectivo 2019 de la Escala Técnica de Gestion de Organismos Auténomos
celebrado durante los meses de marzo, abril y mayo en la sede del INAP de la calle Atocha.

Las politicas publicas son los ejes que ordenan la actividad administrativa. Asi, las politicas
publicas responden a la voluntad politica de los gobiernos, que intentan con ellas dar respuesta
a los intereses y demandas de los ciudadanos.

El estudio de las politicas publicas es, pues, fundamental para los funcionarios de alto nivel.

Permite, por una parte, comprender el engarce entre los procesos politicos y los administrativo-
profesionales, y aplicar, por otra, técnicas y competencias relacionadas con la orientacion
estratégica, la direccién publica, el establecimiento de programas e indicadores, el estudio y la
interpretacion de la informacién disponible.

1.1.- Objeto y alcance de la evaluacion

El objeto del presente trabajo es, a partir de la informacion existente, y de la bisqueda de datos
adicionales pertinentes, la realizacion de un analisis de la evolucion del Sistema de Calidad
Turistica Espanol (SCTE), determinar el Impacto Socioeconémico del mismo, asi como
realizar propuestas de mejora.

En cuanto al alcance, esta evaluaciéon abarca dos de los tres subsistemas que integran el
SCTE, en concreto, el Sistema de Calidad Turistica Espafol en Sectores (SCTE-Sectores) y
el Sistema de Calidad Turistica Espafiol en Destinos (SICTED).

Dentro de la presente investigacion se realizara en primer lugar, una descripcion del Sistema
de Calidad Turistica Espafiola, incluyendo un andlisis general de la actividad turistica en
Espafia junto con el mercado laboral vinculado al propio Turismo.

En segundo lugar, se lleva a cabo una descripcion del enfoque y los métodos utilizados para el
desarrollo del presente trabajo; incluyendo una relacion de las técnicas de investigacion
utilizadas, entre las que cabe destacar una encuesta on-line realizada a los establecimientos
participantes en el propio SCTE.

En tercer lugar, se ha procedido al analisis de los resultados obtenidos en las diferentes
herramientas utilizadas, que incluye el impacto socio-econémico del SCTE asi como, el analisis
de la percepcion de los propios usuarios del SCTE que contestaron a la encuesta remitida el
pasado 22 de abril.

Por ultimo, se incluyen una serie de propuestas de mejora derivadas del analisis de los
resultados obtenidos en las diferentes técnicas de investigacion utilizadas, y muy
especialmente, las aportadas por los propios participantes de la encuesta.



Q GOEBIERNO MINISTERIO I N A P

? DE ESPANA DE INDUSTRIA, COMERCIO
Y TURISMO INSTITUTO NACIONAL DE
: ADMINISTRACION PUBLICA

1.2.- Cronograma

El plazo de realizacion del trabajo comprende desde el dia 26 de marzo hasta el dia 9 de mayo
de 2019.

A continuacion, se recoge un diagrama de Gantt con las principales tareas desarrolladas:

Actividades

Definicion de objetivos
y prioridades de actuacién

Recogida de datos en el Ministerio
de Industria, Comercio y Turismo

Analisis de datos del Ministerio

Recogida de datos de la encuesta

Redaccién del informe

Anédlisis de datos de la encuesta

Elaboracion y preparacion
de la presentacion

Presentacion
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2.- El Sistema de Calidad Turistica Espafol y su contexto

2.1.- La Politica de Turismo en Espana

Segun la Organizacion Mundial del Turismo “El turismo consiste en los viajes y estancias que
realizan personas en lugares distintos a su entorno habitual (una noche de estadia como
unidad) y como maximo 365 dias, por ocio, negocios u otros motivos”.

Es dificil precisar cuando y como arranco la historia del turismo en Espafia. Si bien es un
fenémeno que triunfé desde los afos 50 en la mayoria de los paises europeos y EEUU, en el
caso de nuestro pais la etapa franquista es clave en la historia de Espafia y del turismo
espafol. Ello nos llevaria a hablar de su evolucién distinguiendo las siguientes etapas:

1. El inicio del turismo en Espaia: los sesenta.

La década de los sesenta se caracterizd en Espafa por el crecimiento econdmico, gracias al
Plan de Estabilizacién aprobado por el Gobierno en 1959.

El desarrollo econémico de estos afios estaba basado en la industria (concentrada en
provincias del norte y en Madrid) y en el turismo (principalmente en la parte Sur-Mediterranea
de la peninsula). Ello contribuyé a una evolucion de la sociedad espafiola.

2. Boom del turismo espaiol: los ochenta.

A nivel nacional, en esta década se produce una reconversion industrial. Espafa solicita tanto
la entrada en la OTAN como en la CEE, de la que entra a formar parte en 1986 después de
haber sido capaz de llevar a cabo varios cambios gracias a politicas de cambio y reforma.

Durante esta década se produjo un boom del turismo espafiol, en gran medida gracias a la
introduccion del marketing en el turismo, que trajo a mas viajeros extranjeros hacia nuestras
tierras y hacia nuestras costas.

3. Nuevas formas de turismo: a partir de los noventa.

Con la entrada en vigor del Tratado de Maastricht se fijan los criterios de convergencia para
entrar en la moneda unica. El caracter restrictivo de la politica monetaria impuesta impuso la
necesidad de la devaluacion de la peseta, con dos consecuencias para el turismo:

e Un efecto positivo: se abaratan los precios en Espafa y por tanto se atrae a los turistas a
nuestro pais ya que tienen un mayor poder adquisitivo.

e Un efecto negativo: Espafia sigue viéndose de cara al exterior como un destino de bajo
coste, lo que no va a atraer turistas con alto poder adquisitivo. Por lo que el nimero de
turistas aumentan a mayor velocidad que los ingresos que estos dejan en Espafia.

A lo largo de todos estos afios, se han ido elaborando una serie de Planes Publicos con el fin
de localizar y analizar los problemas del turismo, proponer soluciones que se pudieran
implantar y canalizar recursos para ello. Se han aprobado varios Planes para el turismo, que
podriamos diferenciar en dos grandes periodos, marcados por la promulgacion de la
Constitucion Espafiola de 1978.

El primer periodo se caracterizd por las politicas turisticas expansivas cuyo objetivo era
alcanzar el crecimiento maximo del turismo en términos cuantitativos, basado en una
intervencién publica centralizada en el Gobierno de la Nacién. Se aprobaron:

e Plan Nacional de Turismo de 1953
¢ | Plan de Desarrollo Econémico y Social (1964-1967)
e |l Plan de Desarrollo Econémico (1968-1971)

5
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o |ll Plan de Desarrollo Econémico (1972-1975)

Y un segundo periodo caracterizado por la transferencia de las competencias para la
“promocion y ordenacion del turismo en su ambito territorial” a las Comunidades Auténomas,
iniciandose una etapa en la que surge la necesidad de coordinar las actuaciones en materia de
turismo y perfilar nuevas politicas de diferenciaciéon de la oferta turistica espafola en base a
atributos como la calidad, la sostenibilidad, el conocimiento o la innovacion. Se aprobaron los
siguientes planes:

Plan de Medidas Urgentes (1974)

Plan marco de competitividad del Turismo Espainol (FUTURES 1992-1995). Este Plan
contemplaba como instrumento basico para su ejecucion la creacion de una Comision
Interministerial de Turismo, para dar participacion a aquellos departamentos cuyas
actuaciones tengan mayor incidencia sobre la politica turistica. Se aprobé el Real Decreto
6/1994, de 14 de enero, por el que se crea la Comision Interministerial de Turismo.

e Plan marco de competitividad del Turismo Espaiiol (FUTURES Il 1996-1999)

e Plan Integral de Calidad del Turismo Espainol (PICTE 2000-2006). Este Plan, a
diferencia de los planes anteriores, se enmarca en un momento de recuperacion del sector
turistico espanol y da continuidad a los esfuerzos realizados en planes anteriores en pos de
esa mejora. Coincide ademas en un momento de convergencia hacia los programas e
iniciativas de la Unién Europea con la calidad como principio integral que abarca tanto al
sector empresarial, a la gestion de los destino y a la aplicacion de los criterios de
sostenibilidad medioambiental.

¢ Plan Nacional e Integral de Turismo 2012-2015

e Posteriormente se aprobo6 el Plan del Turismo Espaiiol Horizonte 2020, asi como el Plan
de desarrollo del mismo Plan 08-12 que fueron aprobados por unanimidad en el seno del
Consejo Espariol de Turismo, asi como en la Conferencia Sectorial de Turismo celebrada
el 7 de noviembre de 2007. El Plan fue finalmente aprobado por Acuerdo del Consejo de
Ministros el 8 de noviembre de 2007. Se basa en el principio de liderazgo compartido y
supone el inicio de un conjunto de actuaciones que las administraciones turisticas y los
empresarios del sector van a desarrollar desde el compromiso con el medio ambiente, el
impulso a las nuevas tecnologias y la consideracion de las personas como el principal
activo del sector turistico espafol, con el objetivo de asegurar que el turismo espafiol sea
una de las fuentes principales de empleo y bienestar social.

Actualmente, el Gobierno de Espafia apuesta por un modelo de gobernanza turistica basado
en la calidad, la sostenibilidad, la rentabilidad, la innovacion y la accesibilidad. A través de la
Secretaria de Estado de Turismo del Ministerio de Industria, Turismo y Comercio, se esta
trabajando para incorporar la sostenibilidad al turismo, tanto en la dimensién econdmica,
social, ambiental y de gobernanza (institucional), incorporando la participacién de todos los
actores que intervienen en la produccion turistica de un territorio, o en la cadena de valor de un
producto turistico. Destaca la Estrategia de Turismo Sostenible de Esparfia 2030 con cinco
ejes estratégicos (gobernanza colaborativa; crecimiento sostenible; transformacién competitiva
y rentabilidad del sistema; personas, empresas y territorio; producto e inteligencia turistica).

Se estan llevando a cabo diversas actuaciones para incorporar la sostenibilidad al turismo:

» Se han aplicado planes especiales de recualificacion de destinos turisticos
maduros (eje: Qualifica: http://www.qualifica.org/)

» Se ha elaborado un modelo de auditorias de sostenibilidad turistica para los hoteles
con una plataforma de asesoria online con el INSTITUTO TECNOLOGICO
HOTELERO: http://lwww.hotel.isave.es/login

» Creacion de productos turisticos que contribuyen al desarrollo sostenible del
medio rural (Rutas del Vino de Espafia con la Asociacion Ciudades del Vino de
Espafia — ACEVIN, www.wineroutesofspain.com; Turismo gastrondmico con la
marca Saborea Espafia — www.tastingspain.es; Ecoturismo en Espafia, la mejor de la
naturaleza espafola — http://soyecoturista.com
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» Creacién de la Red Destinos Turisticos Inteligentes y Sostenibles — implantacion
método DTIS: se trata de un instrumento para ayudar a los gestores a planificar y
gestionar sus destinos turisticos, con el fin de:

0 mejorar la sostenibilidad de los destinos turisticos espafioles y seguir dando
motivos para su eleccion por la demanda como lugares de vacaciones

0 ayudar a los gestores a reorientar sus presupuestos para aplicar sus Planes de
accion DTIS

0 ayudar a las administraciones turisticas a seleccionar déonde y a quién dotar
con fondos publicos para que ejecuten planes de accién (de recualificacion,
reconversion, dinamizacion...)

2.2.- Datos generales sobre la actividad turistica en Espana.

El turismo es uno de los principales sectores de la economia espanola a la que contribuye con
137.020 millones de euros, lo que supone el 11,7% del PIB'. Dado que es intensivo en
personas, esto se traduce en una aportacidon todavia superior como generador de empleo,
creando el 12,8% del empleo nacional gracias a los 2,6 millones empleados en las ramas
relacionadas con el turismo, a la cabeza de los paises de la OCDE. Su caracter estratégico no
sélo se basa en su papel central en el sistema econdmico y como motor del mercado laboral,
sino también en su transversalidad y gran efecto de arrastre y multiplicador sobre el resto de
actividades productivas, ademas de impulsor de la cohesion y el equilibrio territorial por su
extension sobre el conjunto de la economia espanola.

El turismo contribuye adicionalmente a la mejora de la reputacién internacional de Espafia, por
cuanto se posiciona tanto a nivel pais como empresarialmente entre los lideres mundiales de la
industria. Como reflejo de ello, el sector turistico espafriol lidera el ranking de competitividad
turistica mundial elaborada por el World Economic Forum, ocupa la segunda posicién mundial
por volumen de ingresos, con 54,55 mil millones de euros, sola por detras de EE.UU., y la
tercera por numero de turistas, con 75,66 millones en 2016. Dentro de la Union Europea,
Espafa es el destino turistico preferido y el estado miembro que mayores ingresos turisticos
netos genera.

Tourism destinations — nights spent at tourist accommodation establishments, 2017
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El turismo es un sector dinamico que se encuentra en permanente transformacion, lo cual exige
una elevada capacidad de adaptacién por parte de su industria para poder seguir avanzando
en competitividad y valor social. Para ello uno de los retos mas relevantes es incrementar su
reconocimiento entre la poblacion y los responsables politicos, en la actualidad muy por debajo
de su elevada contribucion socio econémica e indudable prestigio internacional.

! Cuenta Satélite del Turismo de Espafia 2017. INE.
7
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2.4.- Datos laborales sobre el Turismo en Espaiia.

En el ambito laboral, el turismo ha sido durante los uUltimos afos el principal sector generador
de empleo en Espafia e integrador de colectivos con los mayores problemas de inclusion
laboral y, sin embargo, una parte creciente de la sociedad no valora positivamente su notable
contribucion social, mientras se extienden episodios marginales y puntuales de rechazo
ciudadano en algunos destinos (Barcelona, Mallorca, San Sebastian) durante su temporada
punta. Ademas de los problemas sobrevenidos de percepcion de congestion, en gran parte
debidos al fenémeno descontrolado del alquiler de viviendas como alojamientos turisticos, esta
situacién procede del posicionamiento reputacional que tiene el sector como empleador, en
gran medida explicado por la falta de conocimiento de sus condicionantes estructurales, a la
vez que de la existencia de algunas practicas laborales, que sin duda aun tienen un notable
recorrido de mejora en algunas ramas de actividad y empresas del sector.

Las empresas relacionadas con el turismo se ven afectadas por una serie de factores
estructurales e intrinsecos a la propia actividad turistica, sobre los que es dificil actuar desde el
sector. La mayor parte de ellos tienen una traslacién directa sobre las condiciones del empleo
que se genera, que en gran medida se encuentran detrds de muchas de las criticas que se
achacan al sector en el ambito laboral y, en consecuencia, de la imagen que se traslada del
mismo a la sociedad.

La comprensioén de estos factores es clave para valorar de manera mas equitativa las notables
fortalezas y debilidades de las actividades turisticas como generadoras de empleo frente a
otras actividades econdémicas, asi como su determinante papel como sector generador de
prosperidad y cohesion territorial. Los factores mas importantes que afectan a la dimension
laboral del sector turistico son las siguientes:

e La irregular distribucion mensual, semanal e incluso diaria de la demanda turistica, que
condiciona las caracteristicas del empleo que se genera por la necesidad de introducir
instrumentos de flexibilidad en la gestion de los recursos humanos.

Debido a la vinculacién de la llegada de turistas al atractivo climatico y a la incidencia del
calendario laboral, la demanda turistica se multiplica durante los meses de verano y
durante las celebraciones de la Navidad, la Semana Santa o los principales festivos,
provocando una marcada estacionalidad. Sirva como referencia que, en media, en
Espafia la demanda en los hoteles espafnoles durante el mes de agosto es 3,2 veces
superior a la que se produce en enero. Esta situacion es especialmente relevante en los
destinos vacacionales de la costa peninsular, donde se concentra el volumen mas
importante de la demanda turistica y consecuentemente del empleo.

RELACION ENTRE LA EVOLUCION DE LAACTIVIDAD Y EL EMPLEO EN EL SECTORHOTELERO
FUENTE. Exceltur con datos de laEOH [INE)
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El gran peso e importancia cuantitativa de la restauracion entre la heterogeneidad de
sectores vinculados a la actividad turistica (distribucion, transporte, alojamiento y ocio),
que determina buena parte de los rasgos laborales que se le atribuyen al sector en su
conjunto y que no rigen en muchos de los demas subsectores turisticos.

La intensidad de empleados de base que conforman la mayor parte de la masa laboral
en los sectores de mayor tamafio y mas relacionados con la actividad turistica
(restauracién, principalmente) y sus implicaciones en el analisis de las distintas
estadisticas laborales (especialmente la vinculadas a los contratos y condiciones
salariales) y su comparacion con otros sectores.

La mayoritaria fragmentacion del tejido empresarial y el predominio de pequeiias
empresas (menos de 10 empleados) y auténomos, que permite extender la actividad
turistica por todo el territorio, dotando de flexibilidad y capacidad de resistencia frente a las
etapas de crisis, por su caracter familiar, pero que, a la vez, se caracterizan por un menor
desarrollo y profesionalizacion en la gestion del capital humano.

Se trata de una realidad que, si bien caracteriza, en gran medida, el marco de relaciones
laborales y de caracteristicas del empleo asimilado al turismo en Espafia, ha jugado un
papel determinante en la capacidad de extender las bondades de la actividad turistica a la
mayor parte de la actividad turistica, ha dotado de una mayor capacidad de resistencia al
empleo y la propia actividad turistica por el caracter familiar de las empresas de menor
tamafo y confiere una notable flexibilidad y capacidad de adaptacion a los entornos y
las demandas de los consumidores.

La fuerte presencia de micropymes en el sector viene de nuevo marcada por el peso y la
incidencia de las pequefias empresas familiares en la restauracion. El predominio de
empresarios individuales y la todavia baja presencia de cadenas en el ambito de los bares,
restaurantes y cafeterias explican que el 95% de los negocios de la restauracion en
Espafia sean microempresas.

PORCENTAJE DE EMPRESAS POR TAMANO DE LA COMPANIAY RAMA DE ACTIVIDAD TURISTICA

FUENTE. Directorio Central de Empresas (DIRCE) del INE (2016)

%DE EMPRESAS
RAMAS DE ACTIVIDAD TURISTICA TOTAL DE EMPRESAS MICROEMPRESA PEQUENA EMPRESA MEDIANA EMPRESA GRAN EMPRESA
Servicios de comidas y bebidas 159.031
Otro transporte terrestre de pasajeros 19.366
Actividades deportivas 15.490
Servicios de alojamiento 14.667
Actividades de creacion, artisticas y especticulos 7.810
Actividades recreativas y de entretenimiento 7.149
Actividades de agencias de viajes y operadores turisticos 5431
Alquiler de vehiculos de motor 2.303
Transporte maritimo de pasajeros 227
Transporte aéreo de pasajercs 125 23,2%
Transporte de pasajeros por vias navegables interiores 47
Transporte interurbano de pasajeros por ferrocarril 7 7144%
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2.5.- El Sistema de Calidad Turistica Espaiiol

El Sistema de Calidad Turistico Espariol, creado en los afios 90, se configura como un conjunto
de metodologias, directrices y herramientas de gestion recogidas en Normas de Calidad, que
tienen como finalidad ultima asegurar la calidad del Sector Turistico Espafiol. Cuenta con tres
modalidades:

a) SCTE - sectores

Es la metodologia mas exigente que promueve la certificacion de los establecimientos segun
las normas UNE e ISO. Esta certificacién otorga el derecho de uso de la Marca Q de Calidad
Turistica.

Una organizacion turistica obtiene la Q Calidad Turistica cuando evidencia el cumplimiento de
los requisitos técnicos que su norma correspondiente dicta. La organizacion debe
implementar un sistema de gestién orientado al servicio al cliente y en mejora continua.

La certificacién que da el derecho de uso de la Marca Q la realiza el Instituto para la Calidad
Turistica Espafiola (ICTE). El ICTE ha desarrollado una serie de normas especificas para
cada sector, con el fin de que cualquier establecimiento turistico que quiera demostrar a sus
clientes su apuesta por la mejora continua y por la calidad como herramienta de gestién, pueda
disponer de una certificacion que lo avale.

Las normas sectoriales del ICTE se orientan a todo tipo de empresas turisticas, entre los
sectores normalizados se encuentran las agencias de viajes, alojamientos rurales, balnearios,
camping, campos de golf, estaciones de esqui y montana...

Las empresas dedicadas al sector turistico que obtengan la Q de calidad del ICTE obtendran
ventajas tanto internamente como externamente, pues el cliente disfrutara de un servicio
adecuado a sus expectativas y necesidades. Por un lado las empresas del sector turistico
consiguen mejorar su eficiencia, pues implantan un sistema de mejora continua que se refleja
en una mejora de la gestion y por lo tanto en un aumento de la satisfaccién del cliente. De la
misma forma, obtener la Q de calidad turistica es un elemento de promocioén, reconocimiento y
diferenciacion dentro del sector. Asimismo se ofrece a los empleados formacién continua,
facilitando su integracion y motivacion en el trabajo.

Actualmente, hay 1449 establecimientos certificados con la Q de calidad turistica.

(www.calidadturistica.es)

b) Sistema de Calidad Turistica en Destinos (SICTED)

Es un proyecto de mejora de la calidad de los destinos turisticos promovidos por la Secretaria
de Estado de Turismo, con el apoyo de la Federacion Espafiola de Municipios y Provincias
(FEMP), que trabaja con empresas/servicios turisticos de hasta 35 oficios diferentes, con el
objetivo ultimo de mejorar la experiencia y satisfacciéon del turista. Persigue un nivel de calidad
homogéneo en los servicios ofrecidos al turista dentro de un mismo destino.

Cualquier destino que desee participar en el programa SICTED debera consultar a la
Secretaria de Estado de Turismo y/o a la Federacion Espafiola de Municipios y Provincias si se
da el marco de cooperacion oportuno en su territorio y los requisitos necesarios para la
adhesion. La participacion en este sistema no tiene coste directo para ninguna de las entidades
participantes.

Este sistema ofrece a las empresas/servicios turisticos adheridos un plan de formacion, visitas

de asistencia técnica por parte de asesores homologados, talleres colectivos, grupos de trabajo
que desarrollan propuestas de mejora para el destino y evaluaciones que contrastan la
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adecuacion de la empresa/servicio a los estandares de calidad. Todo ello culmina en la
obtencién del distintivo Compromiso de Calidad Turistica.

Este se otorga a las empresas/servicios turisticos que han acreditado el cumplimiento de los
requisitos fijados. Es un reconocimiento al esfuerzo y compromiso con la calidad y la mejora
continua, a la vez que distingue al establecimiento frente a la competencia. El distintivo tiene
validez bienal, aunque esta condicionado a una evaluacion anual de seguimiento.

Desde su creacion en 2000 hasta 2019, 20.952 establecimientos, correspondientes a 15.379
organizaciones, han participado en el SICTED.

En marzo de 2019 tiene 35 oficios, 191 destinos, 5.596 empresas distinguidas.
c) Anfitriones

El proyecto Anfitriones del Turismo, enmarcado dentro del Plan de Turismo Espafol Horizonte
2020, nace con el fin de mejorar la calidad de las empresas y destinos turisticos para satisfacer
de forma correcta las expectativas del turista mas exigente.

El objetivo principal de la Administracion General del Estado desde hace mas de diez afios ha
sido contribuir a la preparacién de las empresas y destinos turisticos para que adapten sus
servicios al ritmo que exigen las tendencias del mercado e impulsar un conjunto de estrategias
y actuaciones que situen al turista como centro de atencién y perspectiva para la mejora
competitiva de nuestro pais. Por ello se han realizado los trabajos necesarios destinados a
fomentar la cultura del detalle y la atencion al cliente antes, durante y después del viaje con el
unico fin de mejorar la calidad percibida en su conjunto. Las dos lineas basicas de actuacion
son:

+ Impulsar la cultura del detalle a través de programas de sensibilizacion y formacién de
los prestatarios de servicios turisticos en materia de atencion al cliente (Programa
Cultura del Detalle).

+ Favorecer el embellecimiento de los destinos turisticos como factor clave para influir
positivamente en la percepcion global que el cliente mantenga de éstos (Programa
Destino en Detalle).

ACCIONES 2019
+ Calidad turistica

0 Creacion de nuevo Portal Integral de Calidad Turistica Espafiola, abarcando SICTED
y Q.

o0 Ampliacién de los convenios de Calidad Turistica con Comunidades Auténomas para
incluir Productos Turisticos, Innovacion, Accesibilidad y Sostenibilidad Turistica.

0 Aplicacion de la nueva metodologia SICTED 2018.

o0 Plan de Transparencia y Gobierno Abierto del Sistema de Calidad Turistica Espafiol
(Plan TGA_SCTE).

+ Formacion Turistica

Multiplicacion del alcance e impacto formativo.
Formacién en base a metodologias abiertas.
Disefio del Marco de competencias turisticas.
Inicio de cursos masivos MOOC.

Plataforma formativa turistica basada en EDX.

O0o0OO0Oo

La Sociedad Mercantil Estatal para la Gestion de la Innovacién y las Tecnologias Turisticas,
S.AM.P. (SEGITTUR), dependiente del Ministerio de Industria, Comercio y Turismo, y adscrita
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a la Secretaria de Estado de Turismo, es la responsable de impulsar la innovacion (I+D+i) en el
sector turistico espanol, tanto en el sector publico como en el sector privado.

La actividad de SEGITTUR se alinea con los principales objetivos de la Secretaria de Estado
de Turismo vy, por ende, del Ministerio de Industria, Comercio y Turismo a la vez que da
respuestas a distintas medidas y actuaciones recogidas en el Plan Nacional e Integral de
Turismo (PNIT) 2012-2015. Para ello, se ha disefiado una estrategia basada en cuatro ejes de
actuacion:

1. Innovacién: SEGITTUR se posicionara como la responsable de impulsar la innovacion
en el sector turistico espafiol, tanto en el ambito publico como privado.

2. Internacionalizacion: SEGITTUR difundira, promocionara e implementara en los
mercados turisticos  nacionales e internacionales las buenas préacticas, los
conocimientos y la innovacion tecnolégica que han convertido a Espafa en un
referente mundial en el &mbito del turismo internacional.

3. Emprendedores: SEGITTUR sera el instrumento de la Secretaria de Estado de Turismo
en el apoyo a los emprendedores del sector, mediante acciones encaminadas a
impulsar el espiritu emprendedor y la creacion de nuevas empresas (ventanilla Gnica
turistica, programas de financiacion...).

4. Promocion; SEGITTUR continuara con su labor de apoyo a la promocion, en la que
acumula una experiencia de casi diez afios en la promocién de Espana como destino
turistico en el exterior, asi como del patrimonio cultural mediante gestién de campanas
online y offline, disefio, gestion y mantenimiento de portales web y estrategia en redes
sociales.
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3.- Enfoque y metodologia de la evaluacion

3.1.- Enfoque
La evaluacion del SCTE se realiza desde tres enfoques diferenciados:

En primer lugar, se analiza la extension y profundizacion del SCTE, es decir, el desarrollo
territorial de la participacion de establecimientos turisticos en el sistema y la medida en la que
ésta se materializ6 en reconocimientos de calidad en la gestion, desde el inicio del programa a
finales de los afios noventa hasta la actualidad, asi como su posible evolucién. Este analisis
permitira un acercamiento a valorar la intervencién publica en base a criterios de cobertura,
eficacia y sostenibilidad.

En segundo lugar, se analiza el impacto socio-econémico de la intervencion en el nimero de
trabajadores ocupados en los establecimientos participantes en el SCTE asi como el resultado
de explotacion de los mismos.

Y, en tercer lugar, se analiza la percepcion de los establecimientos participantes en el SCTE en
relacion con los beneficios del sistema.

Asi, esta evaluacion combina un enfoque objetivo basado en el analisis de los datos
cuantitativos puestos a disposicidon del equipo de evaluacién por la Secretaria de Estado de
Turismo, asi como de datos extraidos de fuentes publicas como las del INE, con un enfoque
cualitativo sobre percepcion basado en los resultados de una encuesta a usuarios realizada ad
hoc para la realizaciéon de este informe.

Con este planteamiento se ha tratado de dar respuesta a las siguientes preguntas:

1. ¢ElI SCTE se ha implantado en establecimientos turisticos de todo el territorio nacional?
¢ El desarrollo territorial del SCTE ha sido homogéneo? ;El desarrollo del SCTE esta
alineado con el desarrollo turistico en general?

2. ;Se han materializado las actuaciones del SCTE en distinciones de reconocimiento de
calidad?

3. Dada la evolucion de las adhesiones y de los reconocimientos ¢existe una tendencia
clara que determine la continuidad de los resultados obtenidos?

4. ;En qué medida los establecimientos distinguidos en el SCTE impactan en el empleo
turistico nacional?

5. ¢En qué medida los establecimientos distinguidos en el SCTE impactan en la economia
turistica nacional?

6. ¢Se han cumplido sus expectativas en relaciéon con el reconocimiento del SCTE?

7. ¢Considera que los procedimientos del SCTE son mejorables?;En qué variables de
negocio consideran los usuarios del sistema que la distinciéon en calidad ha impactado en
su actividad? ;En qué variables consideran los usuarios del sistema que el renacimiento
de calidad ha impactado en su actividad?

Las cuestiones a abordar, asi como los indicadores y las fuentes de datos utilizadas se plasma
en la matriz de preguntas de evaluacion que se esquematiza a continuacion:
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MATRIZ DE ANALISISDE LA INFORMACION
ENFOQUES DE CRITERIO DE PREGUNTAS DE
ANALISIS EVALUACION EVALUACION INDICADORES FUENTE
Cobertura

Se analiza el grado de
desarrollo de la
intervencion desde su
inicio hasta la actualidad

Eficacia

¢ EI SCTE se ha implantado en
establecimientos turisticos de
todo el territorio nacional?

¢ El desarrollo territorial del
SCTE ha sido homogéneo?

Peso porcentual por provincias de los establecimientos incluidos en el
SCTE: desagregado por SCTE Sectores y SICTED

Peso porcentual por CCAA de los establecimientos incluidos en el
SCTE: desagregado por SCTE Sectores y SICTED

Peso porcentual de tipo de oficio incluidos en el SCTE: desagregado por

SCTE Sectores y SICTED
N° de certificados SCTE Sectores emitidos

Se analiza el grado en el ¢ El desarrollo territorial del N° de distinciones SICTED emitidas BD de la
Analisis de la que la intervencion se SCTE esta alineado con o - e Secretaria de
e o - o Peso porcentual por provincias de los establecimientos certificados
extension y materializé en la desarrollo territorial turistico Peso porcentual por CCAA de los establecimientos distinguido Estado de
profundizacion obtencion de un general? Peso porcentual ge tipo de oficio: desagregado por certifigados Turismo
del SCTE reconocimiento de calidad | ;Se han materializado las distincﬁones P ’ greg P y
desde su inicio hasta la actuaciones del SCTE en % de certificaciones activas de SCTE sectores INE
actualidad reconocimientos de calidad? °/Z de distinciones activas de SICTED
- Dada Ia_ev_olumon. de_ los % de establecimientos que han causado baja en el sistema:
Sostenibilidad reconocimientos ¢ existe una o e
. . . . desagregado por CCAA, provincia y oficio
Se analiza la probabilidad | tendencia clara que determine Peso porcentual de viajeros por CCAA y Provincias
geir?tﬁvlgﬁ(;%iug:dos de loabfg:iggzlgad de los resultados Peso porcentual de establecimientos hoteleros por CCAA y Provincia
. ' Peso porcentual de empleos en hoteles por CCAA y Provincia
mantengan en el tiempo
¢En qué medida los
Analisis de Impacto :itag:e%rgl_?gtois;n aﬁgﬁn%c:doesl N° de trabajadores y volumen ventas (por intervalos de valor) en BD de la SET
impacto socio- Se analiza el impacto empleo turistico ngcional? establecimientos certificados y distinguidos
ecgnémico del socio econémico neto de i Er? ué medida los ' Promedio trabajadores ocupados en hoteles por CCAA y Provincia BD Informa
los establecimientos ¢EN gue m . Ratio de ventas por empleado (previa segmentacion de
SCTE . establecimientos reconocidos L
reconocidos actualmente : establecimientos) Encuesta
en el SCTE impactan en la
economia turistica nacional?
¢Se  han  cumplido  sus
expectativas en relacion con el
Percepcion reconocimiento del SCTE?;En
Analisis de Se an:Iiza la percepcion qué variables consideran los
ercepcién de los | de los usuarioz del %CTE usuarios del sistema que el | Valoracion porcentual de los usuarios del SCTE en cada item de la
P p o renacimiento de calidad ha | encuesta, segmentados por tipo empresa, nimero de trabajadores y Encuesta
usuarios del en relacién con los .
L impactado en su | volumen de ventas
SCTE beneficios imputables a la

intervencion

actividad?; Considera que los
procedimientos del SCTE son
mejorables
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3.2.- Metodologia
Las herramientas utilizadas para la recopilacion informacién han sido las siguientes:
4+ Analisis documental

Informacién documental facilitada directamente por la Subdireccién General de Desarrollo y
Sostenibilidad Turistica de la Secretaria de Estado de Turismo, asi como informacién recogida
en la pagina web del Departamento , de SEGITTUR y del ICTE.

4+ Analisis de datos

Se ha utilizado para este analisis los datos recogidos en la Base de Datos de los
establecimientos participantes en el SCTE, asi como datos relacionados con turismo de
diferentes encuestas del INE

Para el estudio de impacto socio-econémico del SCTE se ha extraido una muestra
representativa de establecimientos del SICTED y SCTE-sectores y se han cruzado datos con la
BD Informa (base de datos privada que recoge informacion relativas a empelo y cuentas
financieras de empresas)

Encuesta on-line’realizada a los establecimientos participantes en el SCTE
3.3.- Limitaciones de la evaluacion

La evaluacion del Sistema de Calidad Turistica Espafiol presenta importantes limitaciones
debido principalmente a las caracteristicas de la informacion disponible.

El SCTE tiene un complejo sistema de gobernanza a diferentes niveles publico-privado que
mantiene la informacion compartimentada, lo que conlleva que ésta no siempre esté disponible,
Yy que en ocasiones, aun estandolo, su agregacion sea posible por no tener un formato comun.

El SCTE se lidera a nivel estatal desde la Secretaria de Estado de Turismo, si bien, igualmente
desde este mismo nivel, participan en la gestion el ICTE asi como la empresa publica
SEGITTUR. El desarrollo se realiza en colaboracion, a nivel local, con la FEMP y las Entidades
Locales correspondientes, asi como los gestores de destino, organizaciones auditoras etc...
Desde estas instancias se genera informacioén diferente a la que por el tiempo limitado para la
realizacion de la evaluacion no sido posible acceder.

Por otro lado, no hay evidencias de un despliegue de objetivos especificos cuantificables que
permitan valorar la eficacia del sistema de forma directa, Unicamente permite un acercamiento
a través de los resultados del SCTE en la materializacion de reconocimientos de calidad, con
las limitaciones que esto supone. Tampoco se debe olvidar, que el objetivo general del SCTE
de mejorar la calidad del sector turistico espafiol solo podria ser medido a través de un
indicador subjetivo de calidad percibida, en tanto que la calidad es un atributo que esta
relacionado directamente con las expectativas de los usuarios de los servicios turisticos, y este
dato, si bien debe estar recogido por los establecimientos participantes en los programas, ya
que los modelos de calidad aplicados en el SCTE establecen la medicion de la satisfaccion,
esta informacidn no se encuentra recogida en el sistema de gestion.

Por ultimo, es importante sefialar, la limitacion que habitualmente se produce en las
evaluaciones que conllevan valorar el impacto de la intervencion, en este caso, el impacto
socio-economico del SCTE, dada la dificultad para aislar el impacto producido por la actuacion
publica de otras multiples posibles causas.

2
Anexo |
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4.- Andlisis de resultados

4.1.- Andlisis de la extension y profundizacién del SCTE

El SCTE, desde su creacién en el ano 2000, ha tenido una amplia expansion alcanzado un total
de 26.203 establecimientos adheridos, de los que el 80% (20.952) han estado adheridos al
SICTED, y el 20% restante (5.251) al SCTE Sectores.

Actualmente, a fecha de elaboracion de este informe, permanecen en el Sistema un total de
9.502 establecimientos, de los que un 83% (7.857) se corresponde con establecimientos
activos en el SICTED, y un 17% (1.645) al SCTE-Sectores.

Tabla 1 Cuadro resumen situacion establecimientos incluidos en el SCTE

SICTED Adheridos 2.261
_I = Distinguidos 5.596
Total 2000-2019 20.952

SCTE - Sectores | Adherido 196
E Certificado 1.449
Total 2000-2019 5.251

Fuente: elaboracion propia a partir de los datos facilitados por la SET

El objetivo general de la intervencién publica es mejorar la calidad del turismo en Espanfia, por
lo que la eficacia de los Sistemas de calidad vendra determinada por la obtencién por parte de
los establecimientos integrantes del SCTE de un reconocimiento en esta materia, bien la
Distinciéon del SCTE-Sectores, bien el Certificado de calidad del SICTED, ya que es unicamente
estos reconocimientos los que determinan la medicidon de la calidad de los establecimiento a
través de un modelo homologado que permite la medicidn y la comparacién de la calidad de los
mismos.

Atendiendo a este criterio, un total de 7.045 establecimientos tienen un actualmente
reconocimiento de calidad en el Sistema, lo que supone que el 74% de los establecimientos
integrados actualmente en el Sistema tienen un reconcomiendo de calidad (21% Distinciones
del SCTE-Sectores y 79% Certificaciones del SICTED).

Como se puede observar en el siguiente grafico, los establecimientos con un reconocimiento
de calidad del Sistema, se distribuyen en la totalidad de las Comunidades Autdnomas, si bien
de una forma muy desigual, siendo las Comunidades Auténomas de Andalucia, Comunidad
Valenciana y Galicia las que acumulan el mayor numero de establecimientos reconocidos. No
obstante, si desagregamos los datos por tipo de reconocimiento, se observa que la Ciudad
Auténoma de Melilla no tiene ningun establecimiento distinguido en el SICTED.
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Grafico 1 Establecimientos Distinguidos y Certificados por CCAA

Establecimientos Distinguidosy Certificados
Por Comunidad Auténoma

Andalucia
Com.Valenciana
Galicia

Pais Vasco
Baleares
Canarias
Asturias

Murcia

Aragon

Castilla y Ledn

Castilla La Mancha
Madrid

Catalufia
Extremadura

La Rioja

Cantabria

N

Ceuta

Navarra

Melilla

o
-

o

200 400 600 800 1.000 1.200 1.400
m Distinguidos  m Certificados

Fuente: elaboracién propia a partir de los datos facilitados por la SET
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Esta misma informacion presentada por provincias presente siguiente perfil:

Grafico 2 Establecimientos Distinguidos y Certificados por Provincia

Establecimientos Distinguidos y Certificados
Por Provincias

Illes Balears
Pontevedra
Alicante

M alaga
Valencia
Las Palmas
Asturias

M urcia
Vizcaya
Guipuzcoa
Castellén
Alm eria

A Corufia
Alava
Sevilla

M adrid
Jaén
Cadiz
Teruel
Sta.Cruz Tenerife
Ciudad Real
Cérdoba
Ledn

La Rioja
Girona
Caceres
Huelva
Toledo
Granada
Cantabria
Ceuta
Huesca
Navarra
Lugo
Segovia
Zaragoza
Barcelona
Ourense
Badajoz
Tarragona
Valladolid
Burgos
Zamora
Albacete
Salamanca
Avila
Lleida
Cuenca

Soria

Palencia
Guadalajara

M elilla

100 200 300 400 500 600 700

o

M Distinguidos m Certificados

Fuente: elaboracion propia a partir de los datos facilitados por la SET
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A la vista de la cobertura del Sistema en las diferentes CCAA y Provincias resulta pertinente
determinar en qué media el Sistema se ha ido desplegando alineado con la politica turistica
general. Para ello, se compara la correlacion entre el nimero de establecimientos reconocidos
en cada provincia y otro indicador turistico general que determinan el desarrollo turistico de
forma territorializada, en concreto, con el nimero de turistas por provincia:

Grafico 3: Peso porcentual por provincia de niumero de viajeros y establecimientos con reconocimiento de
calidad

Peso porcentual de Establecimientos reconocidos por provincia

Illes Balezrs _— 58%

Peso porcentual de viajeros por provincia

28 Madrid 11.8%
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Cantabria W= 088%
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13 Giudad Real = 0,4%
01 Araba/Alava m 0,4%
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320urense ™ 0,3%

Zaragoza W 051

Tarragona B 0,17%
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34 Palencia 1 0,2% Palencia | 0,04%
18 Ceuta 1 0,1% Guadalajara | 0,01%
19 Melilla | 0,1% Melila | 0,01%
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Fuente: elaboracion propia a partir de los datos facilitados por la SET y datos publicados en el INE
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En base a los datos recogidos en los graficos anteriores, se puede observar las provincias
que mayor peso porcentual de numero de viajeros tienen no se corresponden con las
provincias donde mayor extension tiene el SCTE, asi Madrid, que acumula practicamente el
12% de los viajeros del pais tiene unicamente poco mas del 2% de los establecimientos
reconocidos, igualmente Barcelona, que acumula un 11,7% del numero de viajeros,
Unicamente tiene un 0,5% de los establecimientos reconocidos. En el extremo contrario,
tenemos provincias sobrerrepresentadas como es el caso de Pontevedra que un 8,42% de los
establecimientos con reconocimientos de calidad y Unicamente ostenta 1,3% de los viajeros.

Asi, se puede afirmar, que el desarrollo del SCTE no se alinea con el desarrollo turistico del
pais. Esto se puede deber, o bien a que los establecimientos turisticos mas activos encuentran
en el ambito privado productos sustitutivos de los modelos aportados por el SCTE, o bien a la
existencia de barreras que limiten el acceso al Sistema. En todo caso, esta situaciéon demanda
un estudio de la demanda que permita identificar las necesidades concretas del sector y
permita redimensionar o, en su caso, reenfocar la intervencion publica.

Finalmente, es necesario analizar la sostenibilidad del SCTE, es decir, en qué medida esta
intervencion publica mantendra sus efectos en el futuro.

Atendiendo a los datos recogidos al inicio de este apartado se observa que de todos los
establecimientos participantes en el Sistema durante su vigencia han causado baja un 64%
de los establecimientos. Dado que el numero es muy elevado, se analiza por separado la
evolucién de las altas y bajas en el sistema.

En el grafico siguiente se puede observar que desde el aifo 2014 el numero de altas
presenta una leve tendencia al alta, sin embargo, el nimero de bajas es mayor, lo que
produce un crecimiento negativo del sistema que pone en peligro el mantenimiento del
Sistema en el corto plazo y determina la necesidad de elaborar un plan de actuaciéon que
reavive y relance el Sistema.

Grafico 4 Evolucion del SCTE
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Fuente: elaboracion propia a partir de los datos facilitados por la SET
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4.2.- Analisis del impacto socio-econémico del SCTE

Una vez analizadas las dos muestras obtenidas a partir del fichero Excel facilitado por el
Ministerio de Industria, Comercio y Turismo, asi como los datos obtenidos de la base de datos
Informa se puede senalar lo siguiente:

E SCTE Sectores

Del fichero Excel facilitado por el Ministerio se extrajeron al azar 112 CIF-NIF correspondientes
a 112 empresas — establecimientos adheridos o certificados en el SCTE-Sectores de entre una
poblacion de 1.449 establecimientos para analizar el numero de trabajadores y el balance de
resultados. El resultado es el siguiente:

SCTE Sectores

Muestra 112

Poblacién total 1.449

% Representatividad de 7,73%

la Muestra sobre total

Error Muestral 10%

A) Impacto Laboral.
Intervalo Establecimientos Porcentaje Total Promedio
Trabajadores por intervalo de trabajadores trabajadores
trabajadores

DeOa1 22 19,64% 21 0,95
De2a9 20 17,85% 125 6,25
De 10 a 49 39 34,82% 862 22,10
De 50 a 249 22 19,64% 2271 103,23
De 250 o mas 9 8,04% 14.399 1599,89
TOTAL 112 100% 17.678

Fuente: elaboracion propia a partir de los datos facilitados por la SET

Teniendo en cuenta que segun los datos de la encuesta de poblacion activa para el segundo
trimestre del afio 2018 el niumero de trabajadores ocupados en actividades de la industria
turistica era de 2.993.673.

4+ Si 1.449 establecimientos suponen el 100% de los establecimientos del SCTE -
Sectores, 112 representan el 7,73%.

+ Si el 7,73% de establecimientos tienen un total de 17.678 trabajadores, el 100%
tendrian un total de 228.693 trabajadores.

4+ Si el numero total de trabajadores ocupados en la industria del turismo es de
2.993.673, el total de trabajadores (228.693) de establecimientos adheridos o
certificados en el SCTE-Sectores representa un 7,64%.
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Establecimientos por intervalo de
trabajadores
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Fuente: elaboracion propia a partir de los datos facilitados por la SET

B) Impacto econémico.

Hasta 50.000 53 47.32% -5.440.595
de 50.001 a 250.000 25 22,32% 3.028.595
de 250.001 a 1.000.000 11 9.82% 6.254.525
de 1.000.000 o mas 24 2143% 363.546.653

112 100% 367.389.178

Fuente: elaboracién propia a partir de los datos facilitados por la SET

Establecimientos por intervalo Resultado Balance
60
50 -+
40 A
30
20 +
& = B §
0 - . T
Hasta 50.000 de 50.001 a de 250.001a de 1.000.000 o mas
250.000 1.000.000

Fuente: elaboracion propia a partir de los datos facilitados por la SET
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Teniendo en cuenta que segun los datos Instituto Nacional de Estadistica el gasto turistico en
su conjunto para el afio 2018 alcanzé los 89.856.000.000 euros

+ Si 1.449 establecimientos suponen el 100% de los establecimientos, y 112 representan
el 7,73%.

4+ Siel 7,73% de establecimientos tienen unos ingresos totales de 367.389.178, el 100%
tendrian un total de 4.752.770.737 de euros de ingresos.

4+ Silos ingresos totales en la industria del turismo representan 89.856.000.000 euros, el
total de ingresos (4.752.770.737) de establecimientos adheridos o certificados en el
SCTE-Sectores representa un 5,29 % del total.
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SICTED

Del fichero Excel facilitado por el Ministerio se extrajeron al azar 97 CIF-NIF correspondientes a
97 empresas — establecimientos que actualmente se encuentra distinguidos en el SCTE-
Sectores de entre una poblacién de 5.596 establecimientos para analizar el niumero de
trabajadores y el balance de resultados. El resultado es el siguiente:

SICTED

Muestra 97

Poblacion total 5.596

% Representatividad de 1,73%

la Muestra sobre total

Error Muestral 10%

A) Impacto Laboral.
Intervalo Establecimientos Porcentaje Total Promedio
Trabajadores por intervalo de trabajadores trabajadores
trabajadores

DeOa1 46 47,42% 43 0,93
De2a9 20 20,62% 95 4,75
De 10 a 49 22 22,68% 514 23,36
De 50 a 249 6 6,19% 749 124,83
De 250 o mas 3 3,09% 1466 488,67
TOTAL 97 100% 2867

Fuente: elaboracién propia a partir de los datos facilitados por la SET

Teniendo en cuenta que segun los datos de la encuesta de poblacion activa para el segundo
trimestre del afio 2018 el niumero de trabajadores ocupados en actividades de la industria
turistica era de 2.993.673.

4+ Si 5.596 establecimientos suponen el 100% de los establecimientos del SCTD, 97
representan el 1,73%.

4+ Siel 1.73% de establecimientos tienen un total de 2.867 trabajadores, el 100% tendrian
un total de 165.723 trabajadores.

4+ Si el niumero total de trabajadores ocupados en la industria del turismo es de
2.993.673, el total de trabajadores (165.723) de establecimientos distinguidos en el
SICTED representa un 5,65%.
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Establecimientos por intervalo de trabajadores

50
45 A
40 A
35 -
30 A
25 A
20 A
15 A
10 A

DeOal De2a9 De10a49 De 50 a 249 De 250 o mas

Fuente: elaboracion propia a partir de los datos facilitados por la SET

B) Impacto econémico.

Hasta 50.000 76 78,35% -7.413.126€
de 50.001 a 250.000 12 12,37% 1.599.672€
de 250.001 a 1.000.000 2 2,06% 1.203.996€
de 1.000.000 o mas 7 7,22% 64.895.925€
Total 97 100% 60.286.467€

Fuente: elaboracioén propia a partir de los datos facilitados por la SET

Establecimientos por intervalo Resultado Balance

80
60
40
20
0 s _ eem
Hasta 50.000 de 50.001 a de 250.001a de 1.000.000 o mas
250.000 1.000.000

Fuente: elaboracion propia a partir de los datos facilitados por la SET
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Teniendo en cuenta que segun los datos Instituto Nacional de Estadistica el gasto turistico en
su conjunto para el afio 2018 alcanzé los 89.856.000.000 euros

+ Si 5.596 establecimientos suponen el 100% de los establecimientos, y 97 representan
el 1,73%.

+ Si el 1,73% de establecimientos tienen unos ingresos totales de 60.286.467€, el 100%
tendrian un total de 3.484.766.879 de euros de ingresos.

4+ Silos ingresos totales en la industria del turismo representan 89.856.000.000 euros, el
total de ingresos (3.484.766.879) de establecimientos adheridos o certificados en el
SICTED representa un 3,88 % del total.
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SCTE datos sequn la ENCUESTA

Il 1 aTai0 = -
TR DPOSTIACOMBIO0
[ ) a

Encosita sobew of Sistema de
Caldad Turisuea Expaols (SCTE]

Si analizamos el impacto socioeconémico del SCTE a partir de la encuesta realizada, teniendo
en cuenta que la muestra ha sido la siguiente:

SICTED
Muestra 642
Poblacion total 7.201
% Representatividad de 8,9%
la Muestra sobre total
Error Muestral 10%

Es decir, la encuesta ha sido respondida por 642 empresas, establecimientos, entidades
publicas que estan integradas y no integradas, adheridas, distinguidas, reconocidas en el
SCTE en general sin distinguir el SCTE Sectores y el SICTED.

A) Impacto Laboral.

Media
trabajadores por | Trabajadores
Trabajadores Empresas empresa totales

A. De 0 a 1 empleado 116 1 116
B. De 2 a 9 empleados 217 5 1.085
C. De 10 a 49 empleados 176 30 5.280
D. De 50 a 249 empleados 91 150 13.650
E. 250 o0 més empleados 34 500 17.000
F. (NS/NC) 8
Total general 642 37.131
Total empresas SCTE 7.201 416.480
Total trabajadores turismo 2.993.673
Porcentaje trabajadores SCTE 14%

Fuente: elaboracion propia a partir de los datos facilitados por la Encuesta

Segun los datos extraidos del fichero Excel y de la encuesta los resultados son los siguientes:

+ El total de trabajadores de establecimientos adheridos o certificados en el SCTE-

Sectores representa un 7,64%.

4+ El total de trabajadores de establecimientos distinguidos en el SICTED representa un

5,65%.
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4+ Si sumamos ambos sectores el total de trabajadores de establecimientos adheridos,
certificados o distinguidos en el SCTE-Sectores + SICTED representa un 7,64 + 5,65 =

13,29%.

+ Sin embargo, segun la encuesta el total de trabajadores en los establecimientos
integrados o no integrados, certificados o distinguidos en el SCTE-Sectores + SICTED

representa un 14%.

B) Impacto Econdmico.

Rango de ingresos Empresas | Media euros por Ingresos totales
empresa

A. Menos de 50.000 € 126 25000 3.150.000
B. De 50.001 € a 250.000 € 111 150000 16.650.000
C. De 250.000 € a 1.000.000 112 625000 70.000.000
€
D. Mas de 1.000.000 € 152 2000000 304.000.000
Total general 501 393.800.000
Total empresas SCTE(*¥) 936*

735.722.155

(*) se excluyen AAPP, aprox u

n 13% del tota

Total ingresos anuales del turismo en Espaiia

89.856.000.000

Porcentaje SCTE sobre
total

1%

Fuente: elaboracién propia a partir de los datos facilitados por la SET

4.3.- Andlisis de percepcion de los usuarios del SCTE (Encuesta)

Finalmente, se analizan las preguntas de la encuesta relativas a la percepcidén de los usuarios
del Sistema de Calidad Turistico espafiol, es decir, las preguntas nimero 7, 8, 9y 10.

» Prequnta n°7: Si recomendase a otra empresa o entidad su participacién en alguno de
los sistemas de calidad turistica, ; Cual seria el principal argumento a favor? (puede

marcar hasta 3 respuestas):

A. Mejora en la gestion de la entidad, que se refleja en la excelencia del producto y la

competitividad

B. Aumento de la formacion del personal, que redunda en la motivacion del mismo
C. Mejora en la eficacia de las herramientas empresariales

D. Mayor satisfaccion del cliente

E. Inmersién del establecimiento en un proceso de mejora continua
F. Reconocimiento por parte del sector turistico
G. Reconocimiento por parte del cliente

H. Utilizacion del SCTE como instrumento de promocidn y comercializacion
I. Nueva visién del establecimiento como "un todo"

Esta pregunta ha sido respondida por 625 encuestados. Teniendo en cuenta que cada uno de
ellos ha seleccionado hasta 3 opciones, estos son los resultados que se han obtenido:
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A. Mejora en la gestién de la entidad

B. Aumento de la formacién personal

C. Mejora en la eficacia de las herramientas

E. Inmersion del establecimiento en un proceso de
mejora continua

F. Reconocimiento por parte del sector turistico

G. Reconocimiento por parte del cliente

H. Utilizacién del SCTE como instrumento de
promocion y comercializacién

empresariales

D. Mayor satisfacciéon del cliente

I. Nueva vision del establecimiento como "un todo" -3%
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Fuente: elaboracion propia a partir de los datos facilitados en la encuesta
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Como puede observarse en el grafico, la mayor parte de los encuestados que han contestado a
esta pregunta recomendarian la participacion en el Sistema de Calidad Turistico Espafiol
porque consideran que mejora la gestion de la entidad, reflejandose en la excelencia en el
producto y en la competitividad, y porque a través del Sistema se produce la inmersion de los
establecimientos en un proceso de mejora continua.

Si analizamos los resultados atendiendo al nUmero de trabajadores de los establecimientos que

han respondido a la pregunta, las recomendaciones serian las siguientes:

0Da1 2a9 10 a 49 50 a 249 Mas de 250

trabajadores | trabajadores | trabajadores trabajadores trabajadores
A 21 % 23 % 26 % 24 % 22 %
B 8 % 1% 8 % 9% 9%
Cc 5% 5% 5% 5% 7%
D 10 % 13 % 14 % 13 % 17 %
E 21 % 23 % 21% 23 % 26 %
F 10 % 10 % 9% 9% 7%
G 8 % 5% 7% 8 % 4 %
H 12 % 7% 6 % 6 % 4%
I 6 % 3% 3% 2% 4%

Fuente: elaboracion propia a partir de los datos facilitados en la encuesta

Como puede observarse en la tabla anterior, las opciones preferidas vuelven a serla Ay la E
para todos los encuestados, es decir, la mejora de la gestion de la entidad y la inmersion en un
proceso de mejora continua. Por tanto, el numero de trabajadores no influye en las
recomendaciones ni, por consiguiente, en las ventajas del Sistema apreciadas por los

participantes.
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» Pregunta n°8: ¢(Considera que el SCTE (incluido Q y SICTED) son mejorables o
inadecuados? Sefiale en qué aspectos.

En este caso, se trata de una pregunta abierta en la que se han obtenido 281 respuestas de
diferente indole. Por ello, se ha optado por analizar los resultados estableciendo 7 categorias
bajo las cuales se engloban todas y cada una de las aportaciones realizadas por los
encuestados.

Las categorias son las siguientes:

El SCTE es adecuado a sus fines

Se recogen aqui todas aquellas aportaciones que sefalan la correccion del Sistema. Se
destacan aspectos positivos como la mejora en la gestiéon o la adecuacidén a los objetivos
planteados.

Mayor difusion del SCTE

Los encuestados manifiestan la necesidad de promocionar ya no solo la existencia del SCTE,
sino también de los establecimientos certificados o distinguidos. Es necesario promover su
reconocimiento por parte de los clientes, ya que en la mayor parte de los casos desconocen la
existencia y el significado de estas distinciones.

Como medios de promocion del SCTE, se recogen los medios de publicidad y las redes
sociales.

Simplificacién de los tramites administrativos

Esta categoria comprende aquellas aportaciones que sefalan la necesidad de mejorar los
tramites administrativos necesarios para la obtenciéon tanto de la marca Q como del SICTED.
En concreto, se indica que la metodologia es demasiado compleja, existen demasiadas normas
y demasiados procedimientos, o que hace que la obtencion de los certificados y distinciones se
prolongue en el tiempo. Asimismo, se manifiesta la necesidad de reducir el uso del papel y de
mejorar las herramientas de soporte.

Mejora de la formacion

Segun los encuestados, es necesario mejorar la formacion, en concreto, el nUmero de cursos
que se ofrecen a lo largo del afo. También resultaria conveniente que esta formacion se
adaptara a cada tipo de establecimiento, ya no solo en contenidos sino también en las fechas
de celebracion de los cursos.

Adaptacion del SCTE a cada tipo de establecimiento

Ya que en el SCTE participan todo tipo de establecimientos y empresas, segun los
encuestados seria conveniente adaptar el Sistema a las necesidades de cada uno de ellos,
teniendo en cuenta el tipo de empresa, su actividad y el tipo de cliente.

Actualizacién de los portales web y de las plataformas del SCTE

Segun las aportaciones de los encuestados, las paginas web deberian mejorar en muchos
aspectos. En concreto, se indica que estas paginas son poco intuitivas y por tanto complejas
para quienes no tiene mucha experiencia en el uso de las nuevas tecnologias. Ademas, no se
actualizan periédicamente.

Asimismo, en relacién a la plataforma en la que los participantes del Sistema han de subir la
documentacion, los encuestados sefialan que funciona de forma deficiente.
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7. Otros

Se incluyen aqui todas aquellas aportaciones que no tiene cabida en las categorias anteriores
y principalmente aquellas otras que indican que el SCTE es mejorable sin especificar en qué
aspectos.

Entre otras aportaciones, se indica que seria conveniente unificar criterios en la obtencién de
las distintos certificados y distinciones e incluso simplificar el SCTE, de forma que existiese un
unico sello de calidad. Por otra parte, las empresas pequefias sefialan la conveniencia de que
se les facilite programas informaticos de gestion y manifiestan que el precio de la marca Q es
demasiado elevado.

Una vez definidas cada una de las categorias, se recogen los resultados obtenidos de la
encuesta:

M 1. EI SCTE es adecuado a sus fines
W 2. Mayor difusion del SCTE

3. Simplificacién de los tramites
administrativos
M 4. Mejora de la formaciomn

W 5. Adaptacion del SCTE a cada tipo de
establecimiento
6. Actualizacién de las plataformas y
portales web

B 7. Otros

Fuente: elaboracion propia a partir de los datos facilitados en la encuesta

Como se observa en el grafico, un 34 % de los encuestados que han contestado a la pregunta
se corresponden con la categoria 7, es decir, en su mayoria, han manifestado que el SCTE es
mejorable pero no han especificado en qué aspectos.

Por otra parte, el 22 % de las respuestas se corresponden con la adecuacion del SCTE a sus
fines.

Asimismo, un 17 % de los encuestados que contestaron a esta pregunta manifiestan la
necesidad de dar una mayor difusién al SCTE promoviendo asi su reconocimiento.

Si analizamos estas aportaciones teniendo en cuenta el numero de trabajadores de las
empresas, los resultados serian los siguientes:

0Da1 2a9 10 a 49 50 a 249 Mas de 250

trabajadores | trabajadores | trabajadores trabajadores trabajadores
1 13 % 22 % 12 % 35 % 38 %
2 17 % 17 % 11 % 22 % 15 %
3 6 % 7% 6 % 14 % 8 %
4 0% 12 % 9% 0% 0%
5 13 % 5% 9% 3% 0 %
6 9% 4% 5% 0% 0%
7 43 % 32 % 48 % 27 % 38 %

Fuente: elaboracién propia a partir de los datos facilitados en la encuesta
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Se observa en esta tabla como los resultados desagregados por niumero de trabajadores es
muy similar al analisis general, ya que las categorias preferidas no varian.

No obstante, se observa como un 38 % de las empresas con mas de 250 trabajadores
consideran que el SCTE es adecuado a sus fines, mientras que este porcentaje desciende
notablemente en las empresas que cuentan con menos de 50 trabajadores.

» Pregunta n°9: ¢En qué medida se han cumplido sus expectativas en relacién con el
Certificado Q o el Distintivo del SICTED?

A. Se han cumplido totalmente las expectativas
B. Se han cumplido parcialmente las expectativas
C. Apenas se han cumplido las expectativas

D. No se han cumplido las expectativas

E. Otros

Esta pregunta ha sido respondida por 631 encuestados, obteniéndose los siguientes
resultados:

A. Se han cumplido totalmente las expectativas I 43 %

B. Se han cumplido parcialmente las expectativas . 41 %

C. Apenas se han cumplido las expectativas e s

D. No se han cumplido las expectativas . sy

E. Otros 4

Fuente: elaboracion propia a partir de los datos facilitados en la encuesta

Tal y como se observa en el grafico, un 84 % de quienes respondieron a esta pregunta
considera que se han cumplido total o parcialmente sus expectativas en relacién a los
distintivos de calidad, mientras que tan solo el 12 % considera que no se han cumplido o
apenas se han cumplido.

El 4 % restante corresponde en su mayoria a aquellos encuestados que se encuentran
inmersos en los procedimientos de obtencion de las distinciones o bien acaban de obtenerlas y
por tanto no pueden opinar al respecto.

» Pregunta n°10. Por dltimo, ¢se encuentra certificado en algun otro Sistema de
Gestion de Calidad?

Antes de proceder al analisis de los resultados de dicha pregunta, debemos analizar que es un
Sistema de Gestion de la Calidad, el cual podemos definir como una herramienta que le
permite a cualquier organizacion planear, ejecutar y controlar las actividades necesarias para el
desarrollo de la misién, a través de la prestacion de servicios con altos estandares de calidad,
los cuales son medidos a través de los indicadores de satisfaccion de los usuarios.
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En general, el sistema de calidad esta condicionado por:

- Organizacion con la que se cuenta.

- Tipo y naturaleza del producto o servicio.
- Medios materiales y humanos.

- Exigencias de mercado o clientes.

La pregunta ofrecia cuatro alternativas posibles; tres respuestas cerradas y una que permitia la
introduccion de texto libre.

En cuanto a las diferentes respuestas ofrecidas por los encuestados, algunos de ellos han
sefialado que cuentan con uno o varios de los siguientes sistemas de calidad:

EFQM: EI Modelo EFQM (Modelo Europeo de Excelencia Empresarial) es un modelo de
caracter no normativo que desarrolla el concepto de la Calidad Total y esta orientado hacia la
Excelencia. El objetivo es la evaluacion del progreso de un Sistema de Gestion de una
determinada organizacién, basandose en los criterios propios del Modelo. Una vez
adquirido, la empresa recibira el reconocimiento de las organizaciones publicas por la mejora
continua de su gestion hacia la excelencia.

El mismo esta compuesto por nueve criterios diferenciandose claramente dos partes: el grupo
formado por los llamados "Agentes Facilitadores" que se refieren a lo que la hace organizacion
y como lo hace, y el grupo "Resultados" que dan cuenta de los éxitos obtenidos por la
organizacion respecto a todos los grupos de interés (clientes, trabajadores, sociedad,
proveedores) y en relacion al cumplimiento del plan estratégico.

ISO: La norma ISO 9001 es el modelo mas utilizado en las relaciones cliente/proveedor
nacionales e internacionales. Es el lenguaje universal en este tipo de intercambios en una
multitud de sectores y tiene una especial importancia para las PYMES, ya que les permite
demostrar su capacidad para cumplir con las necesidades de sus clientes.

Este modelo, cuyas primeras ediciones solo eran utilizadas por las grandes empresas
industriales, ha ido evolucionando en sucesivas revisiones adaptandose a las necesidades de
todo tipo de entidades, incluyendo PYMES y otras organizaciones y también ampliando su
aplicacion a la totalidad de sectores de actividad.

OHSAS: (Occupational Health and Safety Assessment Series) se refiere a una serie de
especificaciones sobre la salud y seguridad en el trabajo materializadas por British Standards
Institution (BSI) en la OHSAS 18001 y OHSAS 18002.

EMAS: (Eco-Management and Audit Scheme, o Reglamento Comunitario de Ecogestion vy
Ecoauditoria) es una normativa voluntaria de la Unién Europea que reconoce a aquellas
organizaciones que han implantado un SGMA (Sistema de Gestion Medioambiental) y han
adquirido un compromiso de mejora continua, verificado mediante auditorias independientes.

TRAVELIFE: es un sistema de certificacion internacional de sostenibilidad para empresas
turisticas. Dicho sistema tiene en cuenta 3 variables como son: el medio ambiental, la social y
la econdmica.

Dicho proyecto esta gestionado por ABTA, Association of British Travel Agents, y ANVR, la
Asociacién de Viajes de Holanda; contando al mismo tiempo con el apoyo de ECEAT-Projects,
organizacion sin animo de lucro holandesa que promueve la sostenibilidad en el turismo.

CETS (Europarc): La Carta Europea de Turismo Sostenible en Espacios Naturales Protegidos
(CETS) es una iniciativa de la Federacion EUROPARC que tiene como objetivo global
promover el desarrollo del turismo en clave de sostenibilidad en los espacios naturales
protegidos de Europa. La CETS es un método y un compromiso voluntario para aplicar los
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principios de turismo sostenible, orientando a los gestores de los espacios naturales protegidos
y a las empresas para definir sus estrategias de forma participada.

El procedimiento tiene dos fases:

Fase 1: Acreditacion de espacios naturales protegidos.
Fase 2: Adhesion de las empresas presentes en dichos espacio protegidos acreditados.

GALICIA CALIDADE: es una marca de garantia promovida por la Xunta de Galicia. Dicha
marca se exhibe en multitud de productos locales, principalmente alimenticios, mediante un
caracteristico y publicitado logotipo con el fin de acreditar su calidad y promocionarlos fuera de
Galicia. Para su concesion, se exige que el solicitante tenga implantado un sistema de gestion
de calidad que evidencie el cumplimiento de los requisitos fijados en el Reglamento de la
marca

RESTAURANTE ECOLOGICO: Bajo dicha marca, encontramos un conjunto de sellos
facilitados por diferentes entidades que pretender facilitar al consumidor, aquellos
establecimientos que ofrecen alimentos ecoldgicos, es decir, productos que previamente se
encuentran certificados como “ecoldgicos”.

BIOSPHERE: se trata de una certificacion turistica otorgada el Instituto de Turismo
Responsable (ITR) que pretende trasladar al mundo del turismo el Desarrollo Sostenible a
través de los 17 ODS y demas directrices y preceptos sobre el Desarrollo Sostenible
promovidos por Naciones Unidas. Por otra parte, pretende hacer participes a todos los actores
del turismo y el publico en general y trasladar la importancia de mejorar la contribucion del
turismo a la sostenibilidad.

DEGUSTA JAEN CALIDAD: es una marca puesta en marcha por la Diputaciéon Provincial para
impulsar al sector agroalimentario de dicha provincia, poniendo en valor los productos de Jaén
y acercandolos al consumidor.

VOLCANICA: es una marca promovida del Gobierno de Canarias para impulsar el consumo de
los productos locales entre los turistas que visitan dichas islas.

ECOETIQUETA: Las eco-etiquetas son distintivos que nos ayudan a identificar aquellos
productos, materiales o incluso servicios que han sido elaborados con practicas que
contribuyen al cuidado y la conservacion del medioambiente.

BANDERA AZUL: El Programa Bandera Azul para playas, puertos y empresas sostenibles de
embarcaciones turisticas es desarrollado por la “Fundacion para la Educacion Ambiental
(FEE)”, Organizacion No Gubernamental, internacional y sin animo de lucro, cuya rama y
gestor de sus Programas en Espana es la Asociacion de Educacién Ambiental y del
Consumidor (ADEAC).

Los criterios para empresas sostenibles de embarcaciones turisticas estén divididos en
cinco categorias: gestion ambiental, informacion y educacion ambiental,
seguridad y servicios, responsabilidad social y actuacion responsable con la naturaleza.

Hospitalidad de la Comunidad Valenciana-Embajadores de la Hospitalidad: se trata de un
programa de formacién impartida por la Generalitat a través de Turisme Comunitat Valenciana
a todas aquellas personas que se encuentran trabajando en un establecimiento turistico de la
Comunidad Valenciana.
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Dicha pregunta fue respondida validamente por 158 encuestados, con la siguiente distribucion:

= |SO
m OHSAS
EMAS
= TRAVELIFE
= CETS (Europarc)
GALICIA CALIDADE
= BIOSPHERE

m Ottros Sellos y Marcas

Como puede observarse, mas de la mitad de las personas que respondieron dicho apartado
cuenta con un sistema de gestion de la calidad basado en una 1SO. Dicho porcentaje, del 69%,
es seguido por aquellos establecimientos que cuentan con un sistema basado en OHSAS.

El resto de establecimientos cuentan con otros sistemas de calidad, asi como sellos y marcas
que pretenden garantizar la calidad de los productos y servicios ofrecidos por dichos
establecimientos.

Analizando los datos en funcién del niumero de trabajadores de cada establecimiento, se
observa que los de menor tamafio (entre 1 — 9 trabajadores) son los que cuentan con menos
sistemas de calidad, frente a las medianas y grandes empresas que participan, segun van
aumentando de tamario, en mas sistemas de calidad.

Teniendo en cuenta la actividad principal de la entidad, se observa que aquellos
establecimientos con la actividad de “alojamiento”, son los que participan en mas sistemas de

"«

calidad, seguidos de los dedicados al “ocio”, “transportes” y “restauracion”.

Y por ultimo, si hacemos un analisis desde un punto de vista territorial, entre las respuestas
obtenidas, las Comunidades Auténomas que cuentan con mayor nimero de establecimientos
que participan en los sistemas de calidad, son las de Valencia y Andalucia, seguidas de
Canarias e Islas Baleares.

35



¥  GOBIERNO MINISTERIO l Q AI

DE ESPANA DE INDUSTRIA, COMERCIO
Y TURISMO INSTITUTO NACIONAL DE
ADMINISTRACION PUBLICA

5.- Propuestas de mejora

Del analisis de los resultados de la evaluacion del SCTE se pueden extraer las siguientes
conclusiones y propuestas de mejora:

a) En relacién con el gestién de la informacion el SCTE

Si queremos mejorar el SCTE debemos medir o dicho de otra forma, lo que no se puede medir
no se puede gestionar de una forma eficiente. Sin embargo, las bases de datos que el
Ministerio de Industria, Comercio y Turismo dispone del SCTE son mejorables, ofrecen
informacién general y si alguna entidad participa en el sistema pero su consulta es
rudimentaria. Se precisan varias operaciones manuales para obtener resultados.

Por ello, se propone el disefio de una base de datos en una plataforma on line que aglutine a
todas las entidades que participen en el SCTE, de tal forma que cuando una entidad o empresa
proceda a darse de alta on line en el sistema sea necesario rellenar unos campos obligatorios,
como: CIF-NIF, tipo de entidad, niumero de trabajadores, facturacién anual, actividad
economica principal, debiendo actualizarlos al menos anualmente mientras la entidad mantiene
su adhesion al sistema. Asi, mientras esté adherido se le enviara peridédicamente un enlace a la
plataforma on line para que actualice sus datos.

Por otro lado, la base de datos debe ser disefiada de tal forma que permita extraer informes
detallados del nimero de entidades que estan adheridas, certificadas o reconocidas, desde
qué fecha, cual ha sido la evoluciéon de su facturacion o del numero de trabajadores
contratados durante el tiempo en que la entidad ha participado en el SCTE y poder analizar en
qué medida la introduccion de mejoras derivadas del reconocimiento o certificacion ha
favorecido la percepcion favorable del ciudadano de la entidad analizada.

A su vez, como complemento a la plataforma on line seria aconsejable una app para moévil que
esté asociada a la base de datos arriba indicada, que pueda ser descargada por los clientes de
las empresas que estén reconocidas o certificadas y a través de ella puedan contestar a una
breve encuesta que sea reportada a la base de datos del Ministerio y a la propia empresa, lo
que permitira a la empresa una mejora continua y al Ministerio una variable cualitativa de
percepcion del SCTE, con datos en tiempo real y a nivel de codigo postal.

En base a los principios de “Gobierno abierto” seria recomendable que esta base de datos se
realice siguiendo las indicaciones del “Open Data” y el software sea libre y puesto a disposicion
de otros paises o0 empresas que quieran exportar nuestro modelo y permita, a su vez, la
reutilizacién de la informacion de forma gratuita, lo que facilitaria (el Big Data) la creacion de
empresas y la formacién de personas especialistas en el tratamiento y analisis de la
informacion turistica.

b) En relacion con la extension y el profundizaciéon del SCTE
En este sentido, del analisis de la encuesta se extrae que una de las demandas mayoritarias de
los encuestados ha sido la necesidad de unificar los diversos sistemas de reconocimiento del
SCTE. En la actualidad existen:

e EI SCTE-Sectores

e EI SCTE-Destinos

Y por otro lado se encuentra el proyecto Destinos Turisticos Inteligentes, que aunque no forma
parte del SCTE en sentido estricto es otro sistema de reconocimiento de la calidad turistica.
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Esta dispersion de sistemas de reconocimiento tiene varios inconvenientes:

1. Genera confusién y resulta dificil de explicar a las empresas y entidades que desean
adherirse en el SCTE.

2. Genera mayor burocracia en la adhesién y reconocimiento

3. No otorga confianza al cliente al desconocer la implicaciéon que conlleva su reconocimiento.
Este desconocimiento del sistema provoca que ni el cliente ni los buscadores de destinos
analicen si el hotel, restaurante o establecimiento en general tiene o no reconocido o
certificado alguno de los distintivos del SCTE.

Esto provoca que la entidad que pretende adherirse al sistema se planteé la conveniencia de
solicitar su adhesion al SCTE.

Por todo ello, se propone unificar los diferentes sistemas de reconocimiento de calidad turistica
en un unico distintivo de calidad que fuera un referente para el turista a la hora de elegir
destino.

Ademas, se propone que dicho distintivo Unico tenga un claro compromiso con la
sostenibilidad. En este caso, habria que definir, para cada sector econémico, qué se entiende
por sostenibilidad y establecer unos indicadores de medicion.

Por otro lado, es necesario que el procedimiento de adhesion sea lo menos burocratico posible,
reduciendo al maximo los tramites a realizar, debiendo hacerse on line y el reconocimiento se
realice con unos indicadores que realmente midan el concepto de sostenibilidad que
previamente se ha definido para cada sector y esto pueda realizarse de la forma mas sencilla
posible. A su vez, es necesario que esta sencillez en la adhesién y reconocimiento no implique
en absoluto la falta de rigor necesario para que el otorgamiento del distintivo de calidad turistica
no acabe siendo un coladero donde cualquier empresa o entidad puede obtenerlo, pues de
esta forma el sistema dejaria de tener sentido.

¢) En relacion con el impacto socio-econémico del SCTE

Como hemos indicado uno de los principales problemas del SCTE es la ausencia de una base
de datos que permita evaluar con precisién el impacto socio-econémico. Por ello, Unicamente
podemos hacer un analisis de empresas adheridas, reconocidas o certificadas y su evolucion
en el tiempo pero, en ningun caso, qué impacto ha tenido la politica del SCTE sobre el empleo
o sobre la facturacion de las empresas certificadas o reconocidas.

Asi pues, podemos concluir que desde 2014 se observa que el nimero de altas en el SCTE
presenta una leve tendencia al alta, sin embargo, el nimero de bajas es mayor, lo que produce
un crecimiento negativo del sistema que pone en peligro el mantenimiento del mismo.

Del analisis de la encuesta podemos deducir que uno de los principales motivos de esta
tendencia a la baja es que las empresas no detectan ninguna relacién causa efecto entre el
reconocimiento o certificacion del SCTE y una mejora en sus resultados, sino una mayor carga
burocratica.

Por ello, se propone una mayor promocion del SCTE, de tal forma que los buscadores de
internet y los propios clientes valoren positivamente el hecho de que una determinada empresa
o entidad tenga reconocido el distintivo de calidad turistica. Distintivo que como hemos indicado
deberia tener una marcado enfoque sostenible.

Los clientes al rellenar su encuesta de satisfaccion a través de la app indicada podrian valorar

si la empresa esta cumpliendo o no los estandares de sostenibilidad minimos que se exigen a
una empresa certificada.
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d) En relacion con la percepcion de los usuarios del SCTE

Segun los datos de la encuesta, cuando se les ha preguntado a los usuarios del SCTE ¢ En qué
medida se han cumplido sus expectativas en relacién con el Certificado Q o el Distintivo del
SICTED? las respuestas han sido las siguientes

4+ Para un 43% de los encuestados, se han cumplido totalmente las expectativas
4+ Para un 40,7% se han cumplido parcialmente las expectativas

4+ Para un 7,4% apenas se han cumplido las expectativas

4 Para un 4,4% no se han cumplido las expectativas

4 Y un 4,5% no sabe no contesta.

Es decir, que casi un 84% de los encuestados manifiestan que sus expectativas con respecto
al SCTE se han cumplido.

Cualquier organizacién que implanta un sistema de calidad, inmediatamente mejoran sus
procesos, sus instalaciones y en general el servicio que presta al cliente. Por tanto, es evidente
que las medidas implantadas por las empresas o entidades adheridas han mejorado la calidad
del servicio que prestan y por tanto sus expectativas con el SCTE se han cumplido.

Sin embargo, esto contrasta con las opiniones manifestadas en la encuesta cuando se les
pregunta ¢Considera que el SCTE (incluido Q y SICTED) son mejorables o inadecuados?
Sefiale en qué aspectos.

Y como hemos indicado una de las principales criticas al sistema es la falta de promocion del
mismo. Todos sabemos lo que supone y en qué se traduce una Estrella Michelin en un
restaurante, gracias a la promociéon que se le ha dado a esta marca o distintivo, pero la
inmensa poblacion desconoce que implica el distintivo de SICTED.

Por ello, podemos concluir que a pesar de que el SCTE es un sistema que mejora la calidad
del servicio que prestan las empresas o entidades certificadas es un sistema cuyo
reconocimiento debe ser promocionado adecuadamente, de tal forma que el distintivo de
calidad turistica sea realmente un valor anadido para aquellas empresas o entidades que lo
tengan reconocido.
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Anexos

Formulario de la encuesta
Encuesta.

Con fecha 22 de abril de 2019, desde la Secretaria de Estado de Turismo, se remitié una
encuesta a un total de 6047 entidades (empresas, administraciones y otras entidades) y
servicios turisticos participantes del Sistema de Calidad Turistico Espafiol (SCTE): SCTE-
Sectores (Marca Q de Calidad Turistica) y SCTE-Destinos SICTED (Marca Compromiso de
Calidad Turistica). A los efectos de dicha encuesta, un servicio turistico prestado por una
Administracion Publica participante se engloba en el término "entidad" por simplicidad.

El propdsito de dicha encuesta es la recogida de informacion de los participantes para la
elaboracién de un informe estadistico sobre el impacto socioeconémico (volumen de negocio y
empleo) de los participantes en el SCTE.

La misma contiene sélo 10 preguntas y el tiempo maximo para rellenarla se estima en 5
minutos. Ademas, la participacion es opcional y no se solicitan ni procesan datos personales.

Contenido:

Buenos dias, esta es una encuesta on-line dirigida a las entidades (empresas, administraciones
y otras entidades) y servicios turisticos participantes del Sistema de Calidad Turistica Espafiola
(SCTE): SCTE-Sectores (Marca Q de Calidad Turistica) y SCTE-Destinos SICTED (Marca
Compromiso de Calidad Turistica). A los efectos de esta encuesta, un servicio turistico
prestado por una AAPP participante se engloba en el término "entidad" por simplicidad.

Esta encuesta esta realizada por la Secretaria de Estado de Turismo.

El propdsito de la encuesta es la recogida de informacion de los participantes para la
elaboracién de un informe estadistico sobre el impacto socioeconémico (volumen de negocio y
empleo) de los participantes en el SCTE. Con los resultados agregados se realizara un estudio
de impacto socioeconémico del SCTE que podra ser publicado posteriormente.

Los resultados agregados de la encuesta seran distribuidos a las entidades que forman parte
del SCTE.

La encuesta tiene so6lo 10 preguntas y el tiempo maximo para rellenarla se estima en 5
minutos.

La participacion es opcional. No se solicitan ni procesan datos de caracter personal.

Os animamos a participar para obtener la maxima informacion posible, ya que esto mejorara la
calidad de los resultados.

iGracias por colaborar!
NOTA: Fecha limite para contestar 30 de abril de 2019.
ENLACE:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSehQwB_fHGqpJvi0YPnrDMPsmz2vxp3RIoTXRRL
hvd5tCHyMw/viewform
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1. ¢Cual es la forma juridica de su entidad? *

A. Empresario individual (autbnomo)

B. Sociedad Anénima

C. Sociedad de Responsabilidad Limitada
D. Comunidad de bienes

E. Corporacion Local

F. Otras

2. ¢Cual es la actividad principal de su entidad? *

A. Alojamiento

B. Transporte

C. Agencias de Viajes y Turoperadores
D. Alquiler de vehiculos

E. Restauracion

F. Ocio

G. Administracién Publica

Otro:

3. ¢En qué comunidad auténoma se encuentra su domicilio social? *

A. Andalucia

B. Canarias

C. Cantabria

D. Catalufia

E. Galicia

F. llles Balears

G. La Rioja

H. Navarra

|. Pais Vasco

J. Aragén

K. Castilla-La Mancha

L. Castillay Ledn

M. Comunitat Valenciana

N. Extremadura

O. Comunidad de Madrid

P. Region de Murcia

Q. Asturias

R. Ciudad Auténoma de Ceuta
S. Ciudad Autéonoma de Melilla
(NS/NC)

4. ¢Cual es el numero de empleados de su establecimiento? *

A. Menos de 10 empleados
B. De 10 a 49 empleados
C. De 50 a 249 empleados
D. 250 o mas empleados
NS/NC

5. Importe total de las ventas o facturaciéon anual de su establecimiento *

A. Menos de 50.000 €

B. De 50.001 € a 250.000 €

C. De 250.000 € a 1.000.000 €
D. Mas de 1.000.000 €

E. NS/NC

40



¥  GOBIERNO MINISTERIO l Q AI

DE ESPANA DE INDUSTRIA, COMERCIO
Y TURISMO INSTITUTO NACIONAL DE
ADMINISTRACION PUBLICA

6. En relacion al Sistema de Calidad Turistico Espaiol (SCTE), su entidad se
encuentra (sefale, en su caso, varias opciones):

A. Certificada con el sello Q de calidad

C. Distinguida con el “Compromiso de Calidad Turistica”

B. Adherida, pero no Distinguida en SICTED

D. Actualmente no participa del SCTE aunque si ha participado
E. Nunca ha participado en el SCTE

7. Si recomendase a otra empresa o entidad su participacion en alguno de los
sistemas de calidad turistica, ¢ Cual seria el principal argumento a favor? (puede marcar
hasta 3 respuestas):

A. Mejora en la gestion de la entidad, que se refleja en la excelencia del producto y la
competitividad

B. Aumento de la formacién del personal, que redunda en la motivacién del mismo

C. Mejora en la eficacia de las herramientas empresariales

D. Mayor satisfaccion del cliente

E. Inmersion del establecimiento en un proceso de mejora continua

F. Reconocimiento por parte del sector turistico y del cliente

G. Utilizacion del SCTE como instrumento de promocién y comercializacion

H. Nueva visién del establecimiento como "un todo"

8. ¢Considera que el SCTE (incluido Q y SICTED) son mejorables o inadecuados?
Seiiale en qué aspectos.

Tu respuesta

9. ¢En qué medida se han cumplido sus expectativas en relacion con el Certificado
Q o el Distintivo del SICTED?

A. Se han cumplido totalmente las expectativas
B. Se han cumplido parcialmente las expectativas
C. Apenas se han cumplido las expectativas

D. No se han cumplido las expectativas

Otro:

10. Por ultimo, ¢se encuentra certificado en algun otro Sistema de Gestiéon de
Calidad?

A. EFQM
B. ISO

C. OHSAS
Otro:
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Analisis de la labor de equipo
EXPERIENCIAS Y APRENDIZAJES INDIVIDUALES
Se recoge a continuacién la experiencia y aprendizaje individual de cada miembro del equipo.

Dado que cada uno de los miembros del grupo trabaja en diferentes areas de la
Administracion, ha sido muy enriquecedor trabajar en equipo ya que hemos tenido oportunidad
de compartir los distintos puntos de vista en relacion a las tareas que hemos ido desarrollando.

Ademas, en mi puesto de trabajo actual, el desarrollo de las tareas se realiza de forma
individual, por lo que he podido conocer las ventajas de trabajar en equipo, ventajas tales como
el consenso en la adopcién de decisiones y la reduccion del estrés.

Trabajar en equipo me ha ensefiado a ser mas tolerante y a saber escuchar mejor de como lo
hacia hasta el momento. También he aprendido que es muy importante debatir previamente las
decisiones a adoptar ya que puede resultar muy positivo, no solo para alcanzar el objetivo
propuesto sino también para el aprendizaje de uno mismo.

En definitiva, ha sido una experiencia muy satisfactoria.

Trabajar con este equipo me ha aportado experiencias muy positivas. He podido comprobar la
capacidad de resolver rapidamente cuestiones que se nos han ido planteando si existe
voluntad por parte de cada uno de los miembros. Para ello es necesario que el grupo esté
cohesionado, de forma que los intereses individuales de cada uno se proyecten en el conjunto
del equipo. Por tanto, el mayor aprendizaje que me llevo es que para conseguir una adecuada
cohesion es fundamental la actitud de los miembros del grupo.

Como miembro de este grupo de trabajo me siento muy reconocida por mis companeros. Al
tratarse de un equipo con un numero reducido de participantes, he aportado y participado
debidamente en el desarrollo de este proyecto. Ademas, he podido comprobar que
manteniendo unas vias de comunicacién abiertas se potencia la integracidn y la aportacion
creativa de los miembros, pudiendo expresar con naturalidad mis ideas, opiniones y
desacuerdos. Ello me ha permitido trabajar de una manera comoda y eficaz.

Como principal aspecto a destacar en el desarrollo de este proyecto, me he llevado una grata
sensacion ya que el trabajo en equipo se ha basado en la colaboracion, confianza y ayuda
mutua, lo que nos ha permitido alcanzar el funcionamiento éptimo. Mi principal aprendizaje es
la necesidad de que exista un ambiente propicio que permita una actitud positiva frente a
cualquier circunstancia que pueda suponer un conflicto.

EXPERIENCIAS Y APRENDIZAJES COMO EQUIPO
Uno de los aspectos mas positivos del trabajo en equipo ha sido el conocer y aprender las
distintas habilidades de cada uno de los miembros, todos ellos con perfiles muy diferentes

debido a la experiencia laboral en distintos ambitos de la Administracién.

Ha sido una experiencia muy enriquecedora en la que hemos aprendido a tomar decisiones de
forma consensuada, valorando cada una de las opiniones manifestadas.

ORGANIZACION Y COORDINACION INTERNA DEL EQUIPO
Dada la falta de claridad de los objetivos, desde un primer momento hemos optado por un
liderazgo compartido, de forma que las decisiones se han tomado siempre de forma

consensuada debatiendo previamente las posibles alternativas en cada situacion.

Hemos compartido la responsabilidad del funcionamiento y direccion del equipo, adaptando
flexiblemente las funciones necesarias para que éste sea operativo.
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La comunicacién ha sido abierta y sincera, valorandose positivamente las diferencias de
opinion. En todo momento ha existido sensacion de cohesiéon y de compromiso mutuo, con una
gran confianza en alcanzar el objetivo.

RETOS SUPERADOS, FORTALEZAS Y ASPECTOS DE MEJORA

El principal reto de nuestro equipo ha sido establecer las prioridades de actuacion, en un sector
desconocido para cada uno de los miembros.

Otro de los retos ha sido analizar los resultados de la encuesta, teniendo en cuenta el amplio
alcance de la misma, al haber participado 642 empresas, y el poco tiempo del que se disponia
debido a que el plazo para rellenar la misma finalizaba el 30 de abril.

En cuanto a las fortalezas de nuestro equipo, cabe destacar la gran capacidad de adaptacion
de todos los miembros, lo que ha permitido variar las tareas y funciones a medida que ha sido
necesario.

Por otra parte, el conocimiento previo entre los distintos miembros del grupo ha permitido
utilizar los puntos fuertes de cada uno de ellos. Incluso en situaciones de estrés hemos sido
capaces de superar las dificultades que se han ido presentando, permitiendo experimentar la
sensacién de que el tiempo y el esfuerzo han sido bien empleados.

En relaciéon con los aspectos de mejora, si bien el liderazgo compartido nos ha aportado
muchas ventajas, en ocasiones hubiera sido necesario designar un responsable para definir los
cometidos de cada miembro ante situaciones imprevistas.

En Madrid, a 7 de mayo de 2019
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