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CONSORCIO

PUERTO DE LA CRUZ

Resultados consulta
enero de 2012

P4.5. Valore cudl es la importancia del siguiente aspecto para el
desarrollo futuro del municipio de Puerto de la Cruz:

Disponer de infraestructuras turisticas (hoteles, restaurantes...
diferenciadas y de calidad.

0% 20% 40% 60%
1. Muy poco importante. 2%
2. Poco importante. 1%
3. Relativamente poco importante. 0%
4. Importancia normal. 2%
5. Relativamente importante. 3%
6. Importante. 18%
7. Muy importante. 75%
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CONSORCIO

PUERTO DE LA CRUZ

Resultados consulta
enero de 2012

P4.16. Valore cudl es la importancia del siguiente aspecto para
el desarrollo futuro del municipio de Puerto de la Cruz:
Potenciar la formacién a profesionales, emprendedores
entidades publicas del sector turistico.

D% 20% 40% B60%

1. Muy poco importante.
2. Poco importante.
3. Relativamente poco importante.

4. Importancia normal.

5. Relativamente importante.

6. Importante.

7. Muy importante.

La Implementacion de la GESTION
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Mision

Mejorar la calidad y niveles de
Programa de prestacion de los servicios turisticos en
mpulso de la | las empresas y entidades del destino

Calidad de los | Puerto dela Cruz

servicios turisticos / Conciencia de destino
de Puerto de la T

Hacer comprender que todos los
Cruz agentes contribuyen a dotar al destino
de los niveles de calidad que el visitante
espera encontrar
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Vision

Programa de Contribuir al reposicionamiento

|mpu|go de |a del deSﬂnO Puerto de ICI CI’UZ,
Calidad de los aportando valor a la gestion de
servicios turisticos su oferta, atractivos Yy

de Puerto de la

Crly contribuyendo a la mejora de la

experiencia del visitante.
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rograma de Enfogque metodologico
Imp.ulso de la ~ ElPrograma de Impulso de la
Calidad de los . Calidad de los servicios turisticos de
SETVICIOS Puerto de la Cruz se desarrollard

]
turisticos de Y siguiendo el enfoque del Modelo
Puerto de la

Cruz sicted promovido por la
Secretaria de Estado de Turismo.
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Implantacion

e i

El Sistema de Calidad Turistica en Destinos | En Canarias son
(SICTED) se desarrolla actualmente en 30 oficios 278 las
diferentes, todos ellos vinculados a la actividad | €MpPresas que

turistica de los 145 destinos turisticos espanoles disponen
: .. actfualmente

que han firmado ya el protocolo de adhesion. del distintivo
“Compromiso

Un fofal de 2.839 empresas se encuentran de Calidad
adheridas al programa y se han concedido un Turistica”

total de 3.879 distintivos.
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i CONSORECIO

ﬁ . anarias ‘W ;
GOBIERNO  MINISTERIO oncan 1R
N DE INDUSTRIA ENERGIA RAROA Gobierno H/AH pa—
DEEPANA  \TimsMo <SaNA oE Trasmo E deC ;"o“.i g -t~ PUERTO DE LA CRUZ



Ente gestor

CONSORCIO

PUERTO DE LA CRUZ

La Implementacion de la GESTION
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La figura clave desde el
punto de vista operativo y
desarrollo técnico del
programa es el Gestor
sicted, responsable de Ia
implantacion efectiva del
proyecto en las empresas y
servicios turisticos del destino.
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Excelencia
Turisticade

Tenerife
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Programa de Impulso
de la Calidad de los
servicios turisticos de

Puerto de la Cruz

La Implementacion de la GESTION
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Eje: Gestion empresarial

* Incorporar herramientas de
gestion de la calidad que
mejoren la gestion interna de
las empresas del destino.

""" CONSORCIO

e PUERTO DE LA CRUZ



Programa de Impulso
de la Calidad de los
servicios turisticos de

Puerto de la Cruz

La Implementacion de la GESTION

Eje: Inteligencia turistica

« Arficular mecanismos que
contribuyan a idenfificar y
coordinar el desarrollo y la -
planificacion de proyectos de
mejora de la calidad.

deCanarias
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Observatorio de la
Calidad Turistica

« Andlisis de la evolucion de los indicadores de
satisfaccion de los visitantes del destino o las
Inteligencia quejas mas significativas vertidas en la red. (Ejem.
turistica Reputacion online del destino) N

» Realizar propuestas de actuaciones de mejora
que puedan tener un impacto significativo en la
percepcion de calidad de los turistas o que
actuen sobre los gaps del destino.

La Implementacion de la GESTION
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Enfoque SICTED | = 717
Ciclo de impactos i

wTourism Quality

en el destino ——

Guias + Policia
., - e . . + Centros de
S :;\;?:jrz:i?rl‘zn Senalizacion turisticos Servicio de Oftros servicios salud
transporte «  Estaciones
A A A A A de servicio
« Correos
Centros Comercio Turismo
\ 4 Alojami Eie;;qura de interés activo
Planifica Llegada al ento turistico
cion del aeropuerto
viagje

oo-—o- o

Tras el vigje

A

La Implementacion de la GESTION
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5 QuUIENes
participan
en e
sicted<

Puede participar en el
SICTED toda empresa o
servicio cuya actividad
esté enfocada
principalmente al
turismo y para los que
se haya desarrollado
un Manual de Buenas
Practicas.

La Implementacion de la GESTION

. Agencias de vigjes
. Alquiler de vehiculos
. Bares y Cafeterias
. Comercio turistico
. Empresas de turismo activo
. Empresas de transporte turistico
. Guias turisticos

. Hoteles y apartamentos
’runs’rlcos
9. Museos y centros de interés
turistico visitables
10. Oficinas de Informacion
Turistica
11. Palacios de Congresos
12. Playas
13. Taxis
14. Otros servicios
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! La Gestion de
¥ la calidad es
A UN elemento

= [ gestion del
B destino.

« Con el propio Plan de Modernizacion y Mejora
de la competitividad.

* Programas de Turismo de Tenerife. (INFOTEN)

« Con el Programa NOSOLOCAMAS

« Con el Plan de Dinamizaciéon Comercial.

« Con el Programa de la Bandera Azul de playas.

« Con el desarrollo de otras actuaciones: Ej.
Ordenanza Taxi, Ruta de la tapa, etc.

La Implementacion de la GESTION
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Programa de Impulso de |la
Calidad de los servicios
turisticos de

Puerto de la Cruz

o Alta destino SICTED/ Empresas Implantaciéon Modelo SICTED Empresas evaluadas Empresas

A participantes distinguidas

)

Q Alta en Plataforma Presentaciones Desarrollo Asistencia Técnica Evaluacién externa

g SICTED sectoriales Individual y colectiva

© o

© Quollflcocszlgn Difusion del Implantacion de Manuales de Pre-evaluaciones Envio informes a

O Técnicos SICTED programa Buenas Précticas TURESPANA

) Firma de protocolo Presentacion Desarrollo Médulos formativos: Preparacion de EliEeen

() Consorcio+ general del Médulo 1: EI SICTED empresas para la expedientes
N Médulo 2: Manuales de buenas prdcticas . 2

9 URIRESANES \/ Programa ' Médulo 3: Plataforma de gestién SICTED evaluacion plataforma

o Médulo 4: Planificacion de la mejora

Fases

Fase adhesion Fase implantacion Fase evaluacion Fase distincion

Fase generacion

La Implementacién de la GESTION
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Cronograma
para la empresa

Implantacién Cumplimiento
de Manuales de las

«Calidad Turistica

de Buenas condiciones
Prdcticas SICTED

Evaluacién Tramitacion
externa expediente

I I I E— A R I I é walurism Quality
T
Diciembre  Enero - agosto 2013 Septiembre  Octubre Noviembre
2012 2013 2013 2013

La Implementacion de la GESTION
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7 PN
oA
Cumpla con la legislacion vigente

-~ - 4
T = [

Directrices claras y formuladas sobre vestuario
y el aspecto personal

E AT W e
Dispone de un cuestionario de satisfaccion del
cliente con analisis de resultados.

= TS g eLE
Se exhiben los medios de pago que son
aceptado
Eacn G o) EYTT

Se disponga de un sistema APPCC o Manual de
Buenas practicas implantado.

| No utilice la venta agresiva

. Sirvan los cubiertos y mantelillos

Algunos ejemplos incluidos en los
Manuales de Buenas Prdcticas:
Actividad: RESTAURANTE

La Implementacion de la GESTION
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. Existen directrices sobre vestuario y el aspecto
personal

Existe una politica de objetos perdidos
A N = JF /4R
Los precios de los servicios estan expuestos
== ' SO o | RS

_ Se participa en las acciones de promocion del
destino

A TR g
Se proporciona informacion turistica del
destino

El estado de mantenimiento del vehiculo es
adecuado.

Mt'
Medios de seguridad revisados

Algunos ejemplos incluidos en los
Manuales de Buenas Practicas:
Actividad: SERVICIO DE TAXI

Asistencia del conductor a PMR

Libro de reclamaciones

La Implementacion de la GESTION
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0 » 6 " H ‘
AA\é\ S, ’v%
Se dispone de un grado minimo de

informatizacion
= [T - W )

s | Los precios de los productos/servicios estan

expuestos
L R e I TOA RS

Se exhiben los medios de pago que son

~ aceptados

SN e m— = N
s El personal conoce el espacio turistico proximo
al establecimiento y es capaz de

—— ofrecer informacion sobre el mismo

>

Se cuida el orden y colocacién de los productos
B SCRER Bl OLM W
Cuenta con medios de comunicacion en
internet.

Algunos ejemplos incluidos en los
Manuales de Buenas Prdcticas:
Actividad: COMERCIO Informacion sobre el negocio en el ticket de

compra

La Implementacion de la GESTION

ﬁ ". @ e CONSORCIO
e DEINDUSTRIA ENERGIA oA Gobierno H/AH p—
D PEEUT comn s, BB d0%maras  WO¥F e PUERTO DE LA CRUZ

SpANA



MINISTERIO b
® =9 ]
GOBIERNO
g DE INDUSTRIA, TURISMO
g : DEESPANA v comercio -

C5#NA.

' Una vez Iograda la
dlstlnaon Compromlso de
Calidad Turistica” las
empresas tienen presencia
destacada en la web oficial
del SICTED.

30 oficios 145 destinos 2.828 empresas adheridas 3.879 empresas distinguidas

Medios de difusion
del programa http://www.calidadendestino.es/

La Implementacion de la GESTION
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i ==
% GOBIERNO  MINISTERIO
DE INDUSTRIA, TURISMO 4
g& DEESPANA v comercio

A

;Qué es l Quiero Empresas -
Home | Sctep?  Nadhtrme IR ! 2 - Fls i
\ p §

N\

Destinos

Existe una red de Destinos SICTED a lo largo de la geografia nacional. Desde esta
co

d e seccion podra consultar datos sobre el destino asi como aquellos establecimientos que han
sido distinguidos con el reconocimiento SICTED. Para acceder a un destino seleccion

e un Destino Turistico y/o Provincia o elija su ubicacion a través del mapa:

O Filtrar

Puerto de la Cruz

N° adheridos: 0
N° distinguidos: 0
Ao adhesion: 2012

(& contacta

0 Establecimientos distinguidos

Medios de difusion
del programa http://www.calidadendestino.es/

La Implementacién de la GESTION

¥ am — N CONSDRCIO
comwo e, @ oo, moobiemo U 5B e
[ m veoe SRS o i, B GeCinanias v!i = R PUERTO DE LA CRUZ



Presidencia
3: lCﬂaenr::i.as del Gobierno

PREGUNTAS FRECUENTES 2x10 02 bisqueda BUSCAR

Q.

CALTDAD TURIRTICN

Estas en: Iniclo = Turlsmo = Calldad Turlstica

Callgad turietica SCTE Ssctores Marca @

» Alojamientos

Pimi~ > Folizto en

L3 calicad de e establecimientos y 05 destnos constiuys un |
» .. castsliano

» Ragtauracion slemanto de asrenclacidn de s MISMOE y un mecanismo de Y o

Medios de » Intermediacion turlssea fdelzackon o Ios cllentss. Nos raferimos 1anto 3 |a caldad de 138 | asoo]
PP Instalaclones, coma 3 0B clstamas de geston, 92 ks qus nos

d ifUSié N d el oCUPaMOs 2n estas paginas, y que e 2rigen como uno o2 108 Instrumentos mas  » ENglish version
* Turismo complementario eficacas para alcanzar el objetivo de 13 caldad. » Establac-
» Observacion Cetaceos mienics
p rog ramadad La Agencia de Calldad Turlstica de Canarlas es & Interiocutor d2eignado por &l

> Calldad Turistica

Goblarno para coordinar dicha tarea.
» Formacién
En 13 aCtualidad conviven sistemas de gestion de Ia calidad especifices para el

» Preguntae fracuentes
gector turfstico con otros generices. Aqul obtendra Informaclion eobre ks sistemas

-

Eetadislicas y estudios

» Infragstructura Turlstica g2 gestion, 3sl como de |os 2tablecimiantos y empresas carificadas, y 2l proceso
Fl o g2 adheslon
' ko> e
> Sist de gestidn de la calidad especificos para el sector turitico. El -
Sistema de Calidad Turistica Espadol (SCTE) \: cQueesd
SICTED?
Web de Interés > Sist de gestion de la calidad genéricos aplicables al sector
turisti
. Calldacturisticahoy ristico
» Empresas
s SICTED Y . . s e .
gencia de Calidad Turistica de Canarias (ACTC)
» ICTE
» Programa Anfltrionas -
4 Nueva edicidn de los cursos Anfitriones on line » Preguntas fracuentes

3N NR 7717 -8a nfrens 1na npava adiniAn de farmssidn de Ins rursns Anfitrianes
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Puerto de la Cruz

Programa de impulso de la calidad de los servicios turisticos

.

. E';
AN
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Presentacion Objetivos Beneficios Sectores Metodologia Como participar Contacto Participantes

Medios de http://calidadendestino.wordpress.com/

difusion del
programa Presentacion

B|Og del El Programa de impulso de la calidad en los servicios turisticos desarrolla uno de los
ro I’O mO ejes en los que se basa la estrategia del Consorcio Urbanistico para la rehabilitacion de
p g Puerto de la Cruz con el fin de dinamizar el destino y en definitiva hacerlo mas
competitivo y adaptado a los cambios que se han producido en el sector en los Ultimos

La Implementacion de la GESTION
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U’ Calidad en destino Puerto de...

Calidad en destino Puerto de la Cruz

Sé el primero en decir que te gusta.
. . - ‘ 4v]

Informacién Fotos Bienvenida Presentacion Objetivos

Organizacion sin animo de lucro
Programa de impulso de la calidad de los servicios turisticos
del destino Puerto de la Cruz

Aprovechamiento de la viralidad de
Medios de difusion las redes sociales
del programa

Impulso a la innovacion

La Implementacion de la GESTION
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Cnmpmmix()
r. eldadTurisy
| dlldddTUl‘lS[lCd

B

Gestion de la Diferenciacion

Uso de la distincidon *Aprovechamiento de la marca.
*Aprovechamiento de ofros instrumentos de
comunicacion gue desarrolle el Consorcio.

La Implementacion de la GESTION
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Escenario hipotético que se espera conseguir con
el desarrollo de todos los ciclos
del programa de impulso de calidad - SICTED

Uso de la distincidon

La Implementacion de la GESTION
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«Comprender el enfoque de la
MEJORA CONTINUA

Elementos
fundamentales
para el éxito
del programa

- Capacidad de autocritica

« Esfuerzo para reducir la
resistencia al cambio y a |0
desconocido

La Implementacion de la GESTION
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m uy Pensar negativamente

INTERESANTE en el pasado dana la
salud, pensar en el futuro
no

Segun la Universidad de
Granada en un estudio
publicado en la revista
Universitas Psychologica

Una vision negativa del pasado se relaciona altamente con
peores indicadores de salud como:

sssss
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Programa de Impulso | miremos al futuro
de la Calidad de los
~__servicios turisticos de
e R ierio de 10 Gl

La Implementacion de la GESTION
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Programa de Impulso de |a
Calidad de los servicios
turisticos de Puerto de la Cruz

X
CONSQORCECILG (t)

Excelencia
PUERTO DE LA CRUZ Turistica de
Tenerife
Consorcio urbanistico para la rehabilitacion de Excelencia Turistica de Tenerife
Puerto de la Cruz Tfno. 922 386 780 - 922 371 807
Tfno: 922 372 998 gerencia@excelenciatenerife.com

administracion@consorciopuertodelacruz.com

La Implementacion de la GESTION

R 7 CONSORCIO

* 4@_ o
GOBIERNO  MINISTERIO ‘ OFICINA Gobi H i » =
&ﬁ& De apAY [ o BmUTL B ERch e E dgc% ’%,m‘" g AT PUERTO DE LA CRUZ

CS?ANH_ DE TURISMO — L



