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Introduccio

Vilanova del Mar és un bell municipi turistic situat a la Costa Aventura. Els origens
del seu turisme es poden situar al final de 1950, quan ja hi havia dos hostals: el
Comercial i el Club Mercantil. Una década més tard I’Ajuntament va iniciar la primera
campanya d’imatge turistica de la historia del municipi, i es van arribar a editar en
angles i frances els primers fullets publicitaris, que tenien com a objectiu remarcar
les bondats de les platges de Costa Aventura.

Durant la década de 1950 els establiments hotelers facilitaven 1’allotjament fonamen-
talment a comerciants, que s’allotjaven alguns dies abans de vendre les seves merca-
deries a l'interior de la provincia. Al final de la década de 1970 hi van comencar a
residir certs personatges de l’aristocracia, que van donar fama nacional al municipi
i es va crear el primer complex residencial amb urbanitzacid, i hi van apareixer els
primers bungalous. Alguns d’aquests personatges famosos van adquirir propietats i
a poc a poc es va anar contagiant el desig de tenir una segona resideéncia a Vilanova
del Mar.

El desenvolupament turistic del municipi es va produir paral-lelament a 1'urbanistic
durant la decada de 1980, amb la construcci6é de desenes urbanitzacions, dos camps
de golf, un passeig maritim i fins i tot un port esportiu. Igualment, van apareixer dese-
nes d’hotels, bars, discoteques, comercos i es van anar multiplicant paral-lelament els
serveis publics de transport, neteja, seguretat, etc. En la década de 1990 van apareixer
partits politics independents que van accedir al poder, i van anteposar els interessos
personals dels seus dirigents sobre l'interes general del poble, cosa que va provocar un
desenvolupament urbanistic massiu descontrolat i, anys més tard, forts desequilibris
a les arques municipals. Els problemes relacionats amb la qualitat de la destinaci6
es van anar estenent, de la mateixa manera que ho va fer la necessitat de crear in-
fraestructures i dotar de serveis publics demanats per residents i turistes: abastament
d’aigua, sanejament, il-luminaci6, vials publics, policia, autobusos, etc.

A mitjan década de 1980 Vilanova del Mar no superava els 8.000 habitants, mentre
que l'any 2011 tenia una poblacié aproximada de 32.000 habitants censats, que es
distribuien en set nuclis poblacionals, 200 urbanitzacions, 30.000 habitatges i 18 qui-
lometres de litoral. Dues terceres parts d’aquests habitatges corresponien a turisme
residencial i de segona residencia, a la qual cosa calia afegir unes 3.000 places que
representava l’oferta turistica reglada d’allotjament. En 1’época estival del mes amb
més afluéncia turistica, és a dir, l’agost, s’estimava que aproximadament 100.000 per-
sones s’estaven a Vilanova del Mar i en gaudien.

La saturaci6 de les infraestructures i dels serveis pablics havia provocat un deteriora-
ment de la qualitat de la destinaci6 turistica, que es reflectia en les enquestes que en
els altims anys s’havien fet als turistes, i en les quals es posava de manifest una baixa
satisfacci6 amb ’experiéncia viscuda i una pérdua de competitivitat a favor d’altres
destinacions del litoral.

Al comencament del segle XXI i després dels fracassos dels partits politics indepen-
dents, les autoritats pabliques van posar en marxa diferents processos de planifi-
caci6, que recollien entre les seves finalitats la millora de la qualitat de la destina-
ci6. En aquest sentit, la primera experiéncia va ser el disseny i execuci6 d'un pla
d’excel-léncia turistica, que es va centrar basicament en la millora i el condiciona-
ment de les platges. A més, els municipis de Costa Aventura també van aprovar un pla
ordenaci6 del territori, que promovia l'especialitzacié de 1’oferta turistica, limitava
la capacitat de carrega del territori, incentivava la recuperaci6 dels espais urbanistics
degradats i desenvolupava un sistema de senyalitzacié turistica comuna.

Les autoritats locals van anar ampliant a poc a poc els serveis per a millorar la qualitat
i la competitivitat de Vilanova del Mar. Especialment, es va treballar en materia de
promocié turistica, mitjangant el disseny de guies i fullets, assisténcia a fires, publi-
citat en mitjans de comunicaci6 i l'obertura de dues oficines d’informaci6 turistica,
una de les quals va obtenir el certificat de qualitat ISO 9000.

El Govern local actual és conscient de la importancia que té la gesti6 publica per a
desenvolupar una destinaci6 turistica competitiva. Per aixo, ha contractat una con-
sultora perque analitzi la gesti6 turistica que es fa al municipi, assessori en bones
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practiques de qualitat i assenyali les pautes que cal seguir per a accedir al model SIC-
TED, amb l’objectiu d’avancar cap a la qualitat normalitzada.

Els continguts que s’aborden al llarg d’aquest modul ajudaran a entendre els
fets que es relaten en aquest cas introductori i les diferents analisis que es
poden plantejar.
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Objectius

Amb l’estudi d’aquest modul I'estudiant podra:
1. Comprendre els reptes que es plantegen a les destinacions turistiques per
a atreure visitants i satisfer-ne les expectatives.

2. Identificar els principals elements que intervenen en 1’elecci6 de les desti-

nacions turistiques i entendre ’evolucid de I'experiéncia turistica.

3. Coneixer els principals instruments que s’han utilitzat en els processos de
planificacié que afecten la qualitat a les destinacions turistiques.

4. Identificar les actuacions que han estat sovint considerades per la planifi-
cacié turistica per a millorar tant les destinacions turistiques consolidades

com les emergents.

5. Comprendre els mecanismes que tenen els plans d’ordenaci6 del territori

i d'urbanisme per a millorar la qualitat de les destinacions turistiques.

6. Coneixer els nivells d’intervencié i de competencies de les administracions
publiques implicades en la millora de qualitat de les destinacions.

7. ldentificar i avaluar els ambits d’actuaci6 en la gesti6 turistica municipal.

8. Aprofundir en bones practiques i en models integrals de gesti6 de la qua-
litat en destinacions.

9. Comprendre l'estructura i el contingut dels procediments i de les normes
per a gestionar la qualitat en una destinacio.
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1. El desafiament de la gestio de la qualitat a les
destinacions turistiques

Els turistes seleccionen els llocs que volen visitar a partir de les seves motiva-
cions i a partir de la informacio6 i els coneixements que tenen de les destina-
cions turistiques. Des que es produeix 'arribada a un lloc determinat, la satis-
facci6 dels turistes és condicionada estretament tant pels nivells de qualitat
de les activitats turistiques com per l'entorn i els serveis que proporciona la

destinacié turistica.

La percepcio global que tenen els turistes no depén dnicament de la qualitat
que proporcionen les empreses turistiques, siné que les expectatives dels visi-
tants es poden veure truncades per insatisfaccions sobre infraestructures i ser-
veis pablics deficients: mitjans de transports escassos, carreteres en mal estat,
inseguretat ciutadana, etc. Aixo sol ser molt freqiient en destinacions emer-
gents de paisos poc desenvolupats. Tanmateix, també és habitual trobar altres
deficieéncies en entorns turistics consolidats, com ara problemes d’aparcament,
depuraci6 d’aigiies i bruticia a les platges, llocs d’interés mediambiental dete-

riorats o saturats, etc.

Una destinaci6 turistica pot ser concebuda com un producte complex
que compren, entre altres elements, clima de ’area, infraestructures i
superestructures, serveis i atributs culturals i naturals; es tracta d"un tnic
producte malgrat la seva complexitat (Kim, 1998). Aixi, doncs, a I’hora
d’abordar la gesti6 de la qualitat turistica de les destinacions és neces-
sari adoptar un enfocament integral que tingui en consideracio tant els
elements que intervenen en la qualitat privada com en la gesti6 de ser-
veis publics.

La destinaci6 turistica és el lloc de trobada de residents, viatgers i de les acti-
vitats productives, siguin o no turistiques. La capacitat de carrega és un ele-
ment essencial que cal tenir en compte quan s’analitza el desenvolupament
turistic i la qualitat de les destinacions. La concentraci6 excessiva d’activitats
turistiques sobre un espai determinat i les necessitats i els desitjos dels visitants
solen provocar una saturacid en els serveis que habitualment atenen una po-
blaci6 resident estable, alhora que repercuteix negativament en la satisfaccié
dels turistes. Per aix0, la planificaci6 i la gestié de mesures de qualitat resulta
un repte permanent a les destinacions, de manera que se’n garanteixi la sos-

tenibilitat a llarg termini.
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La gestio de la qualitat a les destinacions també exigeix la coordinaci6 de
tots els agents institucionals i socioeconomics implicats, turistics i no turis-
tics. L'adopci6é d’un enfocament integral de qualitat en destinacions requereix
plantejaments estratégics consensuats entre totes les administracions publi-
ques (AP) ila iniciativa privada, a fi d’assolir compromisos sobre les actuacions
més adequades per a enfortir les destinacions turistiques. En aquest sentit, cal
tenir sempre present que al territori conflueixen els interessos dels visitants i
residents, i també dels agents publics i privats (AP, empreses, ONG, economies
domestiques i unitats economiques no regularitzades).

L'actuacié publica sobre les destinacions turistiques es desenvolupa fo-
namentalment per mitja de disposicions normatives, inversions i dotacio

d’infraestructures i equipaments, i gesti6 dels serveis puablics.

Les normes determinen les caracteristiques que han de complir les activitats
turistiques (ubicacio, caracteristiques de les instal-lacions, condicions sanita-
ries...), i també les relacions de producci6 i comercialitzacié dels productes
turistics (drets del consumidor, publicitat verag, facturacio, etc.). Tots aquests
factors constitueixen un llindar minim de qualitat legal que és imposada des
de les AP per a regular 1’exercici de les activitats turistiques que es desenvolu-

pen en un territori.

Paral-lelament, l’actuacio6 publica s’enfronta a reptes importants en la dotacio
i la gesti6 d’'infraestructures, equipaments i serveis puablics, els quals es fan
més complexos a mesura que augmenta l’estacionalitat turistica. El desenvo-
lupament i la consolidacié d’una destinacio turistica depén, en gran manera,
de l'accessibilitat i gestié que es faci dels serveis publics: transport, neteja, se-
guretat, etc.

D’altra banda, la qualitat de la destinacié també va dependre de 1’actuacio
privada sobre l'oferta de serveis i la gestio dels recursos turistics.

L'aposta privada sobre les destinacions sol ser condicionada per la ren-
dibilitat economica del mercat, les expectatives de creixement de la de-
manda i l’evoluci6 de la competéncia, si bé també influeix notablement
la gesti6 publica vinculada amb la prestacié de serveis que facin les AP.

En tot aquest procés té un paper fonamental I’Administracié local, ja que
assumeix competencies directes en la prestacié dels serveis pablics que resul-
ten més proxims tant per als residents com per als turistes. Juntament amb
la planificaci6 urbanistica, els governs locals solen tenir delegades certes com-
peténcies que estan estretament lligades a la qualitat dels municipis turistics:
neteja, jardins, seguretat, transport pablic, medi ambient, activitats culturals,
etc. Totes elles son absolutament determinants en la percepci6 i I'opini6 dels
turistes sobre les destinacions. La influéncia de I'entorn i els serveis publics
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resulta tan rellevant que la majoria de les analisis de qualitat en destinacio
preveuen aquest tipus de variables, juntament amb altres que sén propiament
turistiques: allotjament, restauracio, etc.

A mesura que augmenta la mida del municipi també ho fan les responsabi-
litats que ha d’assumir I’Administracié local, si bé els governs locals poden
acordar fer la prestaci6 dels serveis per si sols o bé associats amb altres entitats.
En aquest sentit, cada vegada resulta més usual trobar municipis de litoral que
comparteixen competéncies amb altres entitats de caracter supramunicipal,
com, per exemple, els serveis municipals de recollida de residus solids, que
posteriorment poden passar a ser tractats en plantes de transferéncies i aboca-
dors de consorcis 0 mancomunitats. Aquest tipus de cooperacio interinstituci-
onal entre administracions pabliques resulta especialment important en arees
que pateixen fortament l’estacionalitat turistica, ja que la cooperaci6é millora
I'eficiencia dels serveis publics, que atenen tant les necessitats dels residents
com de la poblaci6 flotant, composta per turistes, excursionistes i altres viat-
gers, com sOn els propietaris de segones residencies.

Aixi, doncs, quan s’aborda el concepte de qualitat en el turisme s’ha d’analitzar
no solament el paper excel-lent que tenen les iniciatives privades, sin6 també
el que exerceixen les AP a les destinacions turistiques, ja que en la selecci6
de llocs on viatjar influeix notablement la gestié integral que es faci sobre
el coneixement i la qualitat. En la demanda de les destinacions turistiques

intervenen, principalment, tres tipus d’elements:

e D’unabanda, resulta molt important la motivacié principal i/o secundaria
(sol i platja, cultura, paisatges naturals, visita familiars/amics, festes, mo-
numents, etc.).

e De l'altra, la disponibilitat d’informaci6 (experiéncies, televisi6, premsa,
Internet, etc.).

e [, finalment, el poder adquisitiu dels viatgers, que sol provocar transfor-

macions en les pautes de comportament.

L'experiéncia turistica passa per diferents fases: s’inicia en origen amb
I’elecci6 de la destinaci6 que s’ha de visitar (disponibilitat de temps lliure i da-
tes del viatge, desitjos compartits, informacio, reserva...), a la qual cosa segueix
el desplacament (viatge d’anada, equipatges, transport en destinaci6, primers
contactes, accessibilitat...), que es prolongara amb 1’estada al lloc (allotjament,
apats, compres, visites, festes...) i concloura normalment amb la tornada al
lloc de residéncia o d’origen (facturacio, trasllats, viatge de tornada, equipat-
ges...). A la destinaci6 turistica és I’experiéncia personal de cada individu, gra-
cies a la percepcié durant l’estada, la que permet contrastar els nivells de qua-
litat turistica; a mesura que augmenten els nivells de satisfacci6 també creix

la fidelitat amb la destinaci6. En el transcurs d’aquest camul de situacions, els
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viatgers acumulen multiples experiéncies, que els permetran valorar si la qua-
litat percebuda es correspon amb l’esperada, és a dir, si les seves expectatives
s’han vist satisfetes.

La majoria de les referéncies documentals que hi ha sobre la qualitat turisti-
ca no tenen en consideracié la mateixa accepcié i la seva taxonomia. Gene-
ralment, les definicions estudiades se solen enfocar des de la perspectiva de
'oferta turistica i rarament tenen en compte la destinaci6 o 1’entorn. Histori-
cament, les apreciacions conceptuals sobre la qualitat han estat basades en es-
pecificacions técniques, relacionades amb la produccié industrial, que troba-
ven dificultats greus en traslladar-se a les activitats turistiques, per la qual cosa
resultava dificil que concebés una visi6 integral de la destinacié. No obstant
aixo, i ateés que en moduls anteriors s’ha abordat el concepte de qualitat, no es
tractara novament, si bé des d’'un punt de vista pragmatic es podria entendre
com un conjunt de caracteristiques de la destinaci6 que li confereixen aptitud
per a satisfer les necessitats expressades o implicites dels turistes.

Les administracions publiques solen donar importancia al turisme a les des-
tinacions depenent del nivell de participaci6é del sector dins del conjunt de
l'activitat economica i de les potencialitats del sector com a estrategia de
desenvolupament local. Tanmateix, conéixer el pes del sector o les potencia-
litats del turisme per a una destinaci6 turistica no és una tasca senzilla, ja que
exigeix que previament s’hagi estudiat el pes del sector o el paper dinamitza-

dor que té o pot tenir el turisme en I’economia local.

Després d’aquesta analisi del sector es plantegen altres qliestions, com ara les
formes d’intervenir sobre la qualitat a les destinacions turistiques. Entre
els principals instruments que s’utilitzen, en destaquen els segiients:

1) Planificaci6. La planificacié constitueix un exercici de racionalitzaci6 dels
recursos i resulta un instrument fonamental per a afavorir la millora de qua-
litat a les destinacions turistiques. Els processos de planificaci6 que afecten
la qualitat, tant en zones turistiques consolidades com emergents, es poden
abordar des d’una perspectiva estratégica, territorial o especificament turistica.
En cadascuna d’aquestes perspectives es plantegen accions que solen compor-
tar el diagnostic, la participacio ciutadana, la coordinacio institucional, etc.

2) Gesti0 turistica sobre activitats i recursos. Hi ha un ampli ventall de me-
sures que poden ser desenvolupades per a millorar la qualitat i I'eficiencia de
les destinacions mitjancant els recursos i les activitats turistiques, com ara:
promocio turistica (elaboracio de guies i fullets, assisténcia a fires, publicitat en
mitjans de comunicacié...), infraestructures turistiques (accessibilitat i dotacio
de recursos, equipaments...), instruments de comercialitzaci6 i difusi6 turisti-
ca (oficina de turisme, patronat de turisme...), intervencions concertades amb
el sector privat sobre tipologies o subsectors (hoteleria, turisme rural, turisme
cultural...), etc. A més, resulta molt important la gestié sobre infraestructures,

equipaments i serveis publics. La qualitat de la destinaci6é depén estretament
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de la dotaci6 i prestacié de determinats elements necessaris per al desenvolu-
pament turistic: transports publics, infraestructures viaries, seguretat, neteja,

assisténcia sanitaria, etc.

3) Normalitzacio en la gestio de la qualitat. L'avenc en les metodologies de
qualitat aplicades a les destinacions turistiques i la creacié d’entitats especifi-
ques que contribueixen a l’acreditaci6 i la certificaci6 de la qualitat fan que les
directrius i els sistemes de gesti6 de la qualitat en destinacions estiguin tenint
cada vegada més rellevancia. Tant les entitats privades com les publiques estan
adaptant les seves estrategies cap a la satisfaccio del client a les destinacions
turistiques. La implantacié d’un sistema de gesti6 de qualitat és una garantia
que els municipis apostin per canvis en els seus models de desenvolupament

i assumeixin compromisos que repercutiran sobre la qualitat.

En els propers apartats s'abordaran detalladament cadascun d’aquests instru-

ments que contribueixen a millorar la qualitat de les destinacions turistiques.
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2. La planificacié com a instrument per a dissenyar la
qualitat a les destinacions turistiques

La gesti6 de la qualitat a les destinacions turistiques recau fortament en els
governs locals, si bé no és la seva tasca exclusiva, ja que sbn nombrosos els
agents institucionals i socials que intervenen en l’eficiéncia i I’eficacia de la

gestio de la qualitat.

Exemple

Un exemple d’aix0 al litoral és la qualitat de les platges, on la neteja i els equipaments
solen dependre dels ajuntaments, mentre que la depuraci6 d’aigiies sol ser competén-
cia de consorcis, mancomunitats o governs autonomics, i ’ordenacié del territori de
I’Administraci6 central.

Al llarg de la historia les ciutats han anat evolucionant per a atendre les ne-
cessitats socials i economiques, tant dels seus ciutadans com dels viatgers pro-
cedents d’altres 1llocs. Els turistes han anat seleccionant les destinacions en
funci6 de les seves expectatives sobre 1’espai turistic (urba, rural, sol i platja,
golf, nautic...). El turisme s’ha desenvolupat en llocs on la climatologia ha
estat generosa i l’oferta de productes i recursos turistics permetia satisfer les

necessitats dels visitants.

Les consolidacions turistiques han transformat considerablement la cultura,
I'espai i les activitats productives de les destinacions. A més del vessant soci-
al que representa el turisme, per mitja de l'intercanvi d’experiencies, canvis
en cultura local, influéncia idiomatica, tolerancia a altres nacionalitats, etc.,
el creixement turistic té efectes economics importants que es manifesten en
la generaci6 de rendes i ocupacions, i freqiientment també contribueix a des-
pertar la sensibilitat i la consciéncia sobre els recursos locals que formen el
patrimoni natural i cultural.

Al contrari, els desequilibris territorials entre la demanda i 'oferta turistica
provoquen efectes negatius, que es tradueixen en una degradaci6 dels entorns,
indiferenciaci6 de la cultura local, desequilibris en els serveis ptblics, saturacié
de l'oferta turistica, etc., la qual cosa sol incidir notablement en un descens de
la qualitat dels serveis prestats. Aquests problemes s’aguditzen especialment en
determinats pobles i ciutats, ja que 1'estacionalitat provoca concentracions de
visitants en certes zones turistiques que sovint superen amb escreix la poblaci6
resident. En aquests casos, resulta encara més important reflexionar sobre la
capacitat de carrega dels territoris, la distribucié de la demanda turistica i els
models de planificaciéo més adequats.
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Els municipis solen ser turistics per dues raons: en primer lloc, per-
qué tenen una amplia oferta competitiva que condiciona les decisions
d’elecci6 i, en segon lloc, perque projecten una imatge que motiva el
desplacament dels visitants, amb estada o sense.

Cada ciutat i cada poble s’enfrontara a reptes diferents, depenent de les carac-
teristiques especifiques del municipi (mida, recursos, ordenacio, etc.) i de la
intensitat dels fluxos de turistes i excursionistes.

La planificacié i la gestié municipal exigeixen considerar la poblacié assisti-
da a les destinacions turistiques, és a dir, dimensionar les infraestructures i els
serveis tant per a la poblaci6 resident com per a la poblaci6 flotant.

e La poblaci6 empadronada, el turisme residencial i el turisme de segona
residéncia integren el col-lectiu poblacional més estable.

e DPer la seva part, la poblaci6 flotant és formada per tres col-lectius: turis-
tes (visitants que s’allotgen en diversos tipus d’allotjaments), excursionis-
tes (visitants que no hi pernocten) i altres viatgers (com treballadors, emi-
grants, etc.).

Les necessitats de serveis publics i privats son diferents en cada municipi i fins
i tot diferents en cada territori dins del municipi, ja que el pes especific de cada
col-lectiu al llarg de 1’any marcara unes necessitats concretes.

La pressié de la demanda turistica sobre les destinacions obliga a definir no
sols el model urbanistic, sin6 també a fer una planificaci6 turistica i uns re-
plantejaments permanents sobre la gestio dels serveis publics. Els desequilibris
estacionals provoquen variacions importants sobre els recursos i els serveis pu-
blics. Entre els efectes més il-lustratius de 1'estacionalitat hi ha les oscil-lacions
que experimenten els serveis de neteja, subministrament d’aigua, tractament
d’aigties residuals, transport urba, seguretat local, etc. La prestaci6 d’aquests
serveis publics dependra de I’evolucié de l'estacionalitat turistica; per aixo, re-
sulta important fomentar segments o tipologies turistics que contribueixin a
compensar les variacions estacionals, i especialitzar-s’hi, com, per exemple, el
turisme social, de congressos, cultural..., que complementen el turisme de sol
i platja a les destinacions de litoral.

D’altra banda, cal assenyalar que, juntament amb els efectes negatius sobre la
qualitat dels serveis, 1’estacionalitat turistica sovint genera desequilibris a les
arques municipals, especialment en municipis turistics amb un desenvolupa-

ment urbanistic no planificat.

Estudi sobre liquidacions pressupostaries

En aquest sentit, al comencament del segle XXI es va elaborar un estudi a Espanya (Valls,
2001) sobre les liquidacions pressupostaries de 38 municipis turistics espanyols. En aquest
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treball es va concloure que els ajuntaments turistics gasten per capita un 56% més que
la mitjana dels municipis espanyols; als ajuntaments de platja aquest percentatge s’eleva
al 75%. A més, la carrega financera per habitant sén vuit punts superior als municipis
turistics que en el conjunt dels municipis espanyols. Aquestes xifres han estat suportades
a causa dels ingressos extraordinaris que representaven les llicéncies de construccio, si bé
la crisi economica internacional que va comencar al final de 1’any 2007 torna a obrir el
debat sobre el financament i les competéncies municipals.

En destinacions turistiques, incipients i consolidades, la planificacié consti-
tueix el millor mitja per a aprofitar les oportunitats i corregir les deficiénci-
es que poden afectar la gestio de la qualitat turistica. En destinacions incipi-
ents, el turisme es presenta com un instrument per a augmentar les rendes
dels habitants i una oportunitat per a posar en valor o recuperar el patrimo-
ni oblidat: natural, arquitectonic o cultural. Aquest patrimoni serveix per a
atreure 'atencio dels visitants, si bé en molts casos corre fins i tot el perill de
desapareixer o caure en l'oblit. La posada en valor dels recursos sovint impli-
ca fer actuacions de restauracié que garanteixin la conservacio6 del patrimoni,
d’accessibilitat (transport, zones per a vianants, aparcaments, etc.) i la millora
de la informaci6 (senyalitzaci, material divulgatiu, etc.). Per la seva part, en
destinacions consolidades, les accions turistiques se solen plantejar un altre
tipus de problemes entorn de la manera més optima de gestionar els recursos,
com, per exemple, les estrategies de preus, la capacitat de carrega, el manteni-
ment, etc., o fins i tot s’arriben a plantejar accions per a recuperar la cultura
local davant la forana.

Els processos de planificacioé que afecten la qualitat a les destinacions turis-
tiques s’han fet de diferent manera, utilitzant principalment els instruments

que a continuaci6 es descriuran més detalladament:

e De vegades s’ha intervingut amb instruments dissenyats especificament
per a la millora del turisme, com ara plans de qualitat turistics, plans es-
trategics de turisme, plans d’excel-léncia, dinamitzacio i de competitivitat

turistica.

e Draltres, s’han previst actuacions per a millorar la qualitat de les destina-
cions, intervenint a partir de linies o eixos de plans estrategics integrals

o multisectorials.

e ], finalment, també ha estat freqiient trobar iniciatives dins de plans terri-
torials urbans i supramunicipals, que fomentaven la qualitat de les desti-
nacions i de les activitats turistiques.

Les finalitats i els objectius que s’ha plantejat la planificaci6 de la qualitat
turistica sovint han estat la diversificacié i millora de l'oferta turistica, i ha
tractat de dispersar els fluxos i augmentar el nombre d’atractius. Alhora, també
s’han marcat com a objectius la politica de gesti6é de fluxos cap als segments de
demanda més rendibles i els que millor estan integrats amb la destinaci6 o els
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que tenen menys estacionalitat. La diversificacié de 1'oferta ha exigit desenvo-
lupar una politica cultural o de recursos que permeti la recuperacio, la posada
en valor i la gesti6 sostenible del patrimoni de les destinacions turistiques.

La planificaci6 turistica esta adquirint un paper molt important tant a les des-
tinacions turistiques consolidades com a les emergents. Per aix0, s’han adoptat
metodes de treball basats en la planificaci6, en experiéncies pilot i en progra-
mes d’ajuts publics a destinacions, com, per exemple, els plans d’excel-1éncia,
dinamitzaci6, declaracions de municipis turistics, festes de singularitat, etc.
No obstant aix0, es pot assenyalar que desgraciadament la planificacié sovint
es fa no per l'intereés de racionalitzar el desenvolupament turistic, sin6 per
la necessitat de disposar obligatoriament d'un document necessari perque les
destinacions puguin optar a ajuts economics. La planificaci6 turistica es pot
desenvolupar com a part de plans estrategics integrals, o bé ser especifica i
centrar-se exclusivament en la planificacié del mercat turistic o en les activi-

tats que poden influir en la qualitat de les destinacions.

La planificaci6 turistica es fa per fases, igual que succeeix amb la planificacio
estratégica, que comencen amb 1’elaboraci6é d’un diagnostic, després del qual
es determinen les linies estratégiques i els projectes o les actuacions que es
vulguin dur a terme, amb la finalitat d’assolir uns objectius d’acord amb les

linies estrategiques.

En sintesi, la majoria dels models de planificacio turistica recull d'una manera
o d'una altra l'estructura segiient:

1) Filosofia del pla. Es tracta d’especificar quins sén els principis basics en que
s'inspira el pla, si té un caracter integral/sectorial, I’ambit territorial, és a dir,
si les estratégies i actuacions es limiten a un ambit local, comarcal, provincial,
etc. Igualment resulten rellevants altres aspectes com la determinaci6 del marc
institucional, les disposicions o normatives que el delimiten, I'ambit temporal,
la participaci6 ciutadana, el consens en la presa de decisions, etc.

2) Objectius. Sovint es presenten certes finalitats o certs objectius generals,
com la generaci6 de rendes sobre el sector, el manteniment o la creacio
d’ocupacio, la desestacionalitzacié de la demanda, la diversificacié producti-
va, etc., i d’altres que tenen un caracter més especific i matisen més exhaus-
tivament els objectius generals: professionalitzacié o qualificaci6é del sector,
augment de la satisfacci6 dels visitants, reducci6 de les queixes, etc.

3) Diagnostic turistic. L'elaboracié dels diagnostics turistics se sol fer ba-
sant-se en analisis parcials o sectorials que sovint se sintetitzen mitjancant la
técnica d’analisi DAFO (debilitats, amenaces, fortaleses i oportunitats), o bé
mitjancant grups d’experts. Aixi, doncs, els diagnostics parcials comprenen els

blocs d’estudi segiients:
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¢ Context socioeconomic. Es fa una caracteritzacié socioecondmica de
I’ambit territorial a partir de tota la informaci6 pertinent que sigui possi-
ble recopilar sobre el medi fisic, les infraestructures, els equipaments, la
situacié economica, laboral, cultural, etc. En el context té una rellevancia
especial la informaci6 quantitativa dels subsectors que condicionen forta-
ment la imatge de qualitat de la destinaci6, com ara el comerg, la sanitat,
la seguretat ciutadana, la neteja, etc.

e Oferta turistica. S’estudien tots els productes turistics de la destinacio,
com, per exemple, l'allotjament, la restauraci6, I'oferta de lleure, la inter-
mediacio, etc. i s’analitzen diverses caracteristiques que poden ser relle-
vants per a millorar o augmentar la competitivitat i qualitat: capacitat, vo-
lum o fluxos de demanda, estacionalitat, indicadors de prestaci6 del ser-
vei, formaci6 de la ma d’obra, etc., tot aixo a fi de poder coneixer quins

son els elements que permeten la millora.

¢ Recursos turistics. Se solen fer a partir d’inventaris que recullen els ele-
ments singulars que tenen potencialitats turistiques: patrimoni natural, ar-
quitectonic, cultura, etc. Aquests elements son estudiats considerant mul-
tiples criteris: estat de conservacio, accessibilitat, informaci6, gestio, res-

triccions, senyalitzacio, etc.

e Demanda turistica. Es tracta d’identificar les caracteristiques de la deman-
da real i potencial de la destinaci6 turistica. En aquest sentit, resulta espe-
cialment interessant coneixer certs aspectes dels viatgers, com, per exem-
ple, el perfil de la demanda, les motivacions, els llocs visitats, els nivells de
satisfaccio, els canals de comercialitzacio, etc. La recopilacio de la informa-
ci6 de demanda es fa mitjancant enquestes que exigeixen préviament un
disseny metodologic: elaboracié de qiiestionaris, determinaci6 de la mos-
tra, selecci6 dels llocs on fer les enquestes, definici6 de la periodicitat, etc.

e Analisi qualitativa de qualitat i competitivitat. Se sol efectuar mitjan-
cant grups d’experts, dirigits a empresaris turistics, responsables politics,
organitzacions empresarials i sindicals, associacions professionals, acade-
mics, etc. amb 'objectiu de recollir aportacions d’experts i recomanacions
sobre certs aspectes que afecten la qualitat de la destinaci6: formacio labo-

ral i empresarial, medi ambient, serveis publics, etc.

4) Establiment de les linies estrategiques. A partir de les analisis dutes a
terme en el diagnostic s’agrupa tota la informacié en blocs homogenis, cosa
que permetra avancar més rapidament en la definicio de les linies estrategiques
que integraran les actuacions que cal executar a la destinacio turistica.

5) Determinaci6 de les actuacions. Aquesta part es fa avaluant els projectes i
les aportacions presentats, considerant diversos criteris: viabilitat, impacte so-
bre el desenvolupament turistic sostenible, coheréncia amb els objectius pro-

posats, bones practiques, etc. Amb els resultats del procés d’avaluacio se selec-
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cionen els projectes i es presenten per al seu consens, amb la finalitat de de-
terminar posteriorment una programaci6é temporal que especifiqui els nivells
de compromis.

6) Sistema de seguiment i control. L'tltima part del procés de la planificacio
turistica ha de finalitzar amb l’especificacié d'un sistema de seguiment, bé
sigui un quadre de control o bé una bateria d’indicadors que permetin avaluar
periodicament 1’evolucié dels projectes i corregir deficiéencies en cas que hi
hagi desviacions respecte a la programaci6 inicial.

A Espanya un dels exemples pioners més il-lustratius d'un procés de planificaci6 de
la qualitat turistica en destinaci6 ha estat el Pla de qualitat de Gijon (2003), desenvo-
lupat per la Societat Mixta de Turisme de Gij6n, a partir del Pla d’excel-lencia turis-
tica de la ciutat (2000-2003). El seu objectiu principal era establir uns estandards de
qualitat per a totes les empreses i tots els serveis implicats en el sector turistic local,
de tal manera que s’assegurés no solament la satisfaccié del turista, siné també la
dels residents de la ciutat. La metodologia de treball del Pla de qualitat va comportar
afrontar els reptes segtients:

e TImplicaci6 de sectors que participaven en la qualitat de la destinacid: allot-
jaments turistics, hoteleria i restauracio, transport, servei d’informacié turistica
(infogijon), empreses de turisme actiu i activitats nautiques, agencies de viatges,
vigilants de Gijon i altres serveis.

¢ Definicid de criteris referencials de qualitat, que van ser desenvolupats en tau-
les de treball en qué van participar els empresaris de cada sector, una empresa con-
sultoraila Societat Mixta de Turisme. L'objectiu d’aquestes jornades va ser adaptar
els requisits establerts a la realitat empresarial de la ciutat, ja que I'entramat local
estava configurat principalment per pimes, que disposaven d’uns recursos i d'una
capacitat forca limitats. En la metodologia de treball es va abordar una tematica
molt amplia: sistemes de suggeriments, queixes i reclamacions, sistemes de me-
surament de la satisfaccio del client i de gesti6 d’'incidencies, bones practiques hi-
gienicosanitaries, plans de millora continua i autoavaluaci6, politica d’objectius
de qualitat, gestié de recursos humans i comercialitzacié de productes i serveis.

e Flaboraci6 de guies d’implantacié. S6n manuals que van servir d’ajuda per a
posar en marxa els referencials de qualitat en els subsectors més representatius:
hotels, restauraci6 i transport discrecional. En aquestes guies es facilitaven con-
sells per a la millora de la qualitat del servei i de la gesti6 interna dels establi-
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ments. Aixi mateix, s’oferia informaci6 sobre models d’informes de treball, pau-
tes d’atencio al client, enquestes de satisfaccid, pautes higienicosanitaries, etc.

e Flaboraci6 de qiiestionaris d’autoavaluacio. Es va posar a disposici6 dels em-
presaris una eina perque ells mateixos poguessin autogestionar el sistema de qua-
litat. D’aquesta manera, 1’empresari aconseguia detectar punts forts i febles del
seu establiment i, en definitiva, millorar-ne la gestio. El seu objectiu era promou-
re la filosofia de la millora continua.

e Posada en marxa d’una intranet per a promoure i gestionar la qualitat. Va ser
una de les eines més innovadores del Pla de qualitat i es tractava d'un forum tu-
ristic especialitzat en queé els participants del projecte, tant entitats adherides com
consultors, podien intercanviar opinions, compartir recursos i resoldre dubtes.

Totes aquestes accions es van dur a terme en una fase d’implantacio6 i van implicar,
a més, altres actuacions com la recollida de sol-licituds d’adhesi6 al Pla, els diagnos-
tics inicials a establiments, 1’assisténcia técnica per a la implantaci6 de referencials
i 'acceptaci6 de I'as del distintiu de qualitat. Posteriorment, en una segona fase es
va comprovar en quina mesura les empreses s’adaptaven al referencial corresponent.
Per a aix0 es van emprar diferents metodes, com, per exemple, les autoavaluacions
fetes pels empresaris, avaluacions fetes per consultors, avaluacions externes dels sis-
temes de qualitat (auditories) i avaluacions del servei, per mitja del «client misterios».
La Societat Mixta de Turisme de Gijon era qui certificava que el sistema de qualitat
adoptat pels establiments s’ajustava als criteris referencials de qualitat. El certificat
de conformitat autoritzava l’establiment a usar el distintiu «Gijén-Plan de Calidad» i
aquest certificat estava subjecte al compliment del seu pla de millora i, en particular,
a tot el que afecti la normativa vigent.

Malgrat aquesta experiéncia pionera, cal assenyalar que la planificaci6 turis-
tica especifica en qualitat no ha estat gaire habitual a les destinacions turisti-
ques, per la qual cosa resulta més facil trobar altres instruments que també
han incidit en la qualitat, com, per exemple, els plans estrategics turistics.

Pla estrateégic de Turisme de Barcelona

Un exemple d’aixo és el dissenyat per a la Ciutat de Barcelona (2010-2015), que sorgeix
després que I’Ajuntament aprovés el Programa d’actuacié municipal (PAM), elaborat per
al periode 2008-2011, i en qué es va incloure una linia d’actuacié denominada Turisme
(3.8), que recollia com a objectiu especific (3.8.1.1) I’elaboracié d’un pla estratégic de
turisme concertat amb els sectors implicats. L’Ajuntament de Barcelona va procedir a
encarregar a Turisme de Barcelona la gestié d’aquest Pla estrategic, atenent la seva expe-
riencia llarga i valuosa en la promoci6 turistica de la ciutat.

Des d'un primer moment, el Pla estrategic de turisme de la ciutat de Barce-
lona té com a referéncia el Pla estrategic metropolita de Barcelona, que té un
bagatge reconegut i una experiéncia en 1’analisi i en el diagnostic de la realitat
barcelonina i del seu entorn metropolita. Igualment, es va tenir en compte el
Pla territorial metropolita de Barcelona, que analitza i diagnostica les dinami-
ques tant d’ocupacio del territori com de les activitats economiques de la zona
metropolitana de Barcelona, i planteja reptes i possibles escenaris d’evolucié
de futur, tant des del punt de vista sociodemografic com economic. En 1’ambit
autonomic, la referencia ha estat el Pla estrategic de turisme de Catalunya, que
s’emmarca en el periode 2005-2010, i que busca una rendibilitat més efectiva
i una potenciacio dels recursos turistics de la destinacié Catalunya. Per la seva
part, en I’ambit nacional, les estratégies consideren el Pla de Turisme Espanyol,
Horizonte 2020, aprovat I’any 2007. A més, el Pla estrategic de turisme de Bar-
celona també s’integra en les dinamiques i en els processos d’institucions i

Web recomanat

Vegeu http://
www.turisme2015bcn.cat
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organismes de la ciutat de Barcelona, que consideren el turisme, o la ciutat
en general, com un dels seus temes d’interes, com el Consell de Ciutat o el
Consell Economic i Social de Barcelona.

Web recomanat

Pla estrategic de turisme de Cordova

Vegeu http://
Un altre exemple lloable i molt avancat en les seves actuacions ha estat el Pla Estra- www.turismodecordoba.org/
teégic de Turisme de Cordova, que es va gestar des del Consorci de Turisme de la plan-estrategico.cfm

ciutat, i en el qual participen I’Ajuntament, la Confederaci6é d’"Empresaris de Cordova
(CECO) i la Cambra Oficial de Comer¢ i Indtstria. En aquest document es presenta
un diagnostic del sector turistic i es determina posteriorment el pla d’actuacions per
a la millora de la competitivitat turistica i el pla de marqueting operatiu del Consoz-
ci de Cordova. Les diferents actuacions per a la consecuci6 del pla estrategic s’han
agrupat en sis arees de treball basiques, programades per a un periode d’execuci6 que
es va iniciar I'any 2009 i finalitzara el 2015.

A manera il-lustrativa, i per a millorar la comprensié sobre els continguts que
s’aborden en aquest tipus de plans, a continuaci6 s’assenyalen les principals actua-
cions relacionades amb la millora de la qualitat descrites en aquest procés de plani-
ficacio:

1) Millora de les infraestructures i dels serveis publics. Entre les actuacions relaci-
onades amb la millora de la qualitat destaquen:

e Estudi per a la proposta de millores de senyalitzaci6 i retolacié comercial de la
ciutat.

e Pla de suport per a l'eliminaci6 d’impactes visuals.

e Dla d’accessibilitat als recursos turistics.

e Millora de la seguretat ciutadana.

2) Millora dels recursos turistics. Entre les actuacions relacionades amb la millora
de la qualitat destaquen:

e Establiment d’acords entre ajuntaments cordovesos, Diputacié i les entitats i em-
preses d’activitats en el medi natural i el turisme rural per a inventariar, posar en
valor, senyalitzar i georeferenciar una xarxa de vies pecuaries de Cordova.

3) Desenvolupament i millora de I’oferta turistica. Entre les actuacions relaciona-
des amb la millora de la qualitat destaquen:

Creaci6 de grups de treball per al disseny de producte, ofertes i paquets estandard.
Desenvolupament i implantaci6é de Clubs de Producte de Cordova.

Suport per a la sol-licitud d’un pla d’excel-léencia del comerg turistic de Cordova.
Pla d’adequaci6 d’horaris a la demanda turistica.

Linies d’ajuts per a la implantaci6 i certificaci6 de sistemes de gesti6 de la qualitat.
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e DPotenciaci6 de les adhesions al sistema integral de qualitat turistica en destinaci-
ons (SICTED).

e Instauraci6 d'un servei de «cicerones» per a grans esdeveniments.

e DPortal turistic 2.0 de Cordova.

4) Sensibilitzacio dels residents i formacio dels recursos humans. Entre les actua-
cions relacionades amb la millora de la qualitat destaquen:

e Programa de sensibilitzaci6 turistica per a la poblaci6é de Cordova.
e Foment de la cultura de 'excel-léncia.

5) Millora de la qualitat ambiental de Cordova. Entre les actuacions relacionades
amb la millora de la qualitat destaca:

e Suport als programes d’educaci6é ambiental.

6) Gestio de la destinaci6. Entre les actuacions relacionades amb la millora de
la qualitat destaquen:

e Integraci6 de Cordova en programes de desenvolupament turistic impulsat per
TURESPANA i SEGITUR (Societat Estatal per a la Gestio de la Innovacio i les Tec-
nologies Turistiques, SA).

e Forum de Turisme de Cordova.

Altres instruments que han servit per a fomentar la qualitat a les des-
tinacions han estat els plans d’excel-léncia turistica i de dinamitza-
ci6 turistica, que van passar I'any 2005 a denominar-se plans de di-
namitzaci6 de producte turistic, i posteriorment, el 2008, van tornar
a canviar de nom per a dir-se plans de competitivitat. Aquests plans
pretenen potenciar la creaci6 d’activitats turistiques, especialment en
mercats nous davant els ja consolidats sobre els quals es fomentava la
planificaci6é d’excel-lencia. A més, tots aquests processos de planificacié
han estat una eina de coresponsabilitat, en necessitar cofinancament i
cooperacio entre les diferents administracions puabliques, amb 1'objectiu

de millorar les ofertes turistiques.

La planificacio turistica que es faci en una destinacié determinada dependra de
les caracteristiques especifiques del lloc, ja que sén molt diferents els proble-
mes i les solucions de les destinacions turistiques madures davant els dinamit-
zadors continguts que s’utilitzen en territoris on les activitats turistiques for-
men part d'un sector incipient que és encara minoritari o gairebé inexistent.

Les destinacions madures desenvolupades fonamentalment sobre el turisme
de sol i platja durant la decada de 1960 i 1970 s’enfronten a reptes relacionats
amb la capacitat de carrega, saturaci6 viaria, deteriorament mediambiental,
insuficiéncia de serveis publics, etc. Tots aquests elements en el seu conjunt
han provocat una perdua de competitivitat davant les noves destinacions que
sorgeixen amb premisses més d’acord amb la demanda turistica actual. Algu-
nes teories sobre el cicle de vida de les destinacions turistiques conclouen que
després de la consolidaci6 hi ha un estancament i un postestancament, el re-
sultat final del qual depén de les decisions que prenguin les autoritats locals,

incloent-hi des del rejoveniment fins al declivi.

Web recomanat

Vegeu http://www.mityc.es/
turismo
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Les actuacions que freqiientment han perseguit els plans d’excel-léncia en des-
tinacions turistiques consolidades es resumeixen a continuacio, si bé per a més
informaci6 resulta recomanable coneixer la investigacié duta a terme a Cata-
lunya per Beas (2009), relativa a la politica turistica en el marc de la reestruc-
turacio de les destinacions del litoral:

¢ Condicionament i millora de platges. Es tractava de complementar les
infraestructures i els serveis publics amb petites millores que eren perce-
budes pel turista: neteja i accessoris de bany, vigilancia; serveis sanitaris
i higiénics, ampliaci6 de passejos maritims, parcs o zones ladiques a plat-
ges, papereres, dutxes, etc.

e Dotacié d’equipaments, embelliment i senyalitzaci6: enjardinament,
creacio de parcs urbans, mobiliari urba, punts nets, senyalitzaci6 turistica,
etc.

¢ Diversificacio i enriquiment de I’oferta turistica. Es pretenia, fonamen-
talment, desestacionalitzar la demanda i millorar la informacié: creacié
d’oficines d’informaci6 turistica, centres d’interpretaci6, museus, senders,
circuits i miradors, foment d’activitats culturals i de turismes especifics,

com, per exemple, el turisme nautic, de golf, de congressos, etc.

e Ordenacid i actuacions en el medi ambient natural. Estaven orientades
a posar en marxa accions que potenciin la sensibilitzacié davant de les
quiestions mediambientals: estudis d'impacte, aplicaci6é de I’Agenda Local
21, plans especials de proteccid, repoblacions i recuperacié d’espais natu-
rals.

¢ Recuperacié urbanistica i del patrimoni. Es tractava d’activitats que pre-
tenien la millora de ’entorn urba, i també la difusi6 de la riquesa cultural
de les destinacions turistiques; per aix0, es van fer accions de rehabilitacié
de facanes, recuperaci6 de nuclis historics, integraci6é urbana de solars, etc.

Per la seva part, els plans de dinamitzaci6 van ser promoguts a les destinacions
emergents, és a dir, les que encara es trobaven en fase de desenvolupament
turistic i s’enfrontaven a un altre tipus de problemes diferents dels que hi ha
a les zones consolidades, com ara la debilitat de 1’oferta turistica, I’escassa or-

ganitzacio del teixit empresarial, la inexistencia d’oferta complementaria, etc.

La planificaci6 turistica a les destinacions incipients ha pretés fomentar el
desenvolupament sostenible per mitja de multiples actuacions:

e Posada en valor i us turistic de recursos. S’ha tractat de preparar per a
Gs i gaudi turistic dels recursos locals: recuperaci6 i embelliment del pa-
trimoni, nuclis historics, senyalitzacié turistica, accessibilitat i millora en

transports, etc.

Exemple

Aquest tipus d’intervencions
ha estat molt freqlient a les
destinacions turistiques con-
solidades del litoral espanyol;
per exemple, a la Costa de Sol
es va actuar gairebé durant
una decada a localitats com
Torremolinos (1993-1995),
Benalmadena (1994-1997,
Malaga capital (1995-1998),
Fuengirola (1997-2000) i Axar-
quia-Costa (1998-2000).
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e Creaci6 de productes nous. S’ha pretes diversificar 1'oferta turistica amb
actuacions que, a més, reforcen les estrategies de comercialitzacio: centres
d’interpretacio, museus, senders, circuits turistics, miradors...

¢ Recuperacié del medi ambient. En aquest ambit s’han previst actuacions
per a millorar les zones de transit degradades i que tenien un fort impacte
visual sobre els turistes: tapacontenidors, casetes i punts nets, enjardina-
ment, regeneracié de paisatge...

¢ Enfortimentiintegracidé de I’oferta i de I’estructura empresarial. S’han
intentat generar sinergies que serveixin per a potenciar la cultura emprene-

dora: formaci6 de I'empresariat, ajuts a empreses, oficines d’informacié...

e Sensibilitzaci6 i difusié de la destinaci6. S’ha pretés transmetre al con-
junt de la poblaci6 la importancia de l'activitat turistica, alhora que s’ha
fomentat la participaci6é en tot tipus d’activitats complementaries: pesca
esportiva, agricultura ecologica, etc.

D’altra banda, altres vegades han estat els plans estrategics integrals o mul-
tisectorials els que han previst activitats relacionades amb la millora de la

qualitat a les destinacions turistiques.

En aquest sentit, es pot dir que els plans estratégics han estat instruments de
programacio6 basats en la participacio i en el consens de tots els agents socials,
economics i institucionals d’'un territori determinat, generalment municipis.
La planificacio estratégica ha tingut com a repte millorar i aprofitar a mitja i
llarg termini totes les potencialitats que ofereixen els recursos del territori, i
per a aixo orienta i coordina les iniciatives dels agents privats i pablics cap a
objectius i metes comuns. Els plans estrateégics son probablement el principal
instrument que, amb caracter integral, permet que la societat participi d’'una
manera activa en les decisions que n’afectaran el desenvolupament futur.

Plans estrateégics

Les primers antecedents de planificaci6 estratégica pretenien readaptar les ciutats a les
realitats dels seus entorns; I’experiéncia més pionera en aquest procés de planificaci6 va
ser la ciutat de San Francisco, el 1982. D’'una manera similar, van anar sorgint plans en
altres ciutats del mén, que pretenien donar solucions a problemes generalitzats (Liver-
pool, Londres...), recessions en sectors economics basics (Detroit, Sheffield, Lille...), ope-
racions de regeneracié urbana (Boston, Baltimore, Rotterdam...), etc.

A Espanya es comenca a adoptar un enfocament estrategic sobre les ciutats al final de la
deécada de 1980, amb el Primer Pla estrategic de Barcelona (1988-89), seguit posteriorment
d’altres experiencies a Bilbao (1989), Tarragona (1991) i Girona (1991). Actualment, es
compten per centenes els plans estratégics desenvolupats a la Peninsula i les seves illes;
la immensa majoria tenen un ambit municipal, si bé també hi ha iniciatives provincials:
Guiptscoa (1990), Alaba (1991), Conca (1994), Jaén (1998), Malaga (2001) i Cordova
(2009).

En la metodologia de treball de la planificaci6 estratégica se solen distingir
diverses fases, que comencen amb l’elaboracié d'un diagnostic sobre la situa-
ci6 en la qual es troba el municipi o territori. Per a aix0, sovint se solen apli-
car técniques qualitatives com les analisis DAFO, Delphi, etc., amb la finalitat


http://cordobaestrategica.com
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de reflexionar sobre les deficiéncies i els reptes a qué s’enfronta el desenvolu-
pament sostenible dels territoris. Els estudis turistics i ’analisi de la qualitat
es plantegen generalment entre els diagnostics que se solen fer previs als pro-
cessos de planificaci6. Posteriorment, es defineixen les linies estratégiques a
partir dels diagnostics, i alhora es tenen en compte les aportacions fetes per
experts i els debats que han tingut lloc sobre cadascun dels temes prioritaris.
I finalment, el procés de planificacié conclou amb 1’elaboraci6é de projectes i
actuacions concretes dins de les linies estratégiques que cal desenvolupar.

Malgrat ser un instrument concebut amb un caracter integral sobre les activi-
tats que es presenten als territoris, la planificaci6 estrateégica se sol perfilar fre-
qientment com una eina que serveix per a millorar la qualitat de les destina-
cions turistiques consolidades o permet dinamitzar les economies turistiques

emergents (Martin, 2001).

Pla estrateégic de Sant Sebastia

Un exemple il-lustratiu d’aquest tipus d’intervencié ha estat el Pla estrategic de Sant
Sebastia 2010, els treballs preliminars del qual es remunten a ’any 2001 i van finalitzar el
2004, amb I'aprovaci6 de quatre eixos estratégics. Amb relaci6 a la gestié de la qualitat de
la destinaci6 destaca especialment I'eix estrategic A: ciutat de qualitat (del seu espai urba
i de la seva oferta cultural i de serveis), en qué es plantegen tres arees d’'intervencio6 i hi
resulta especialment rellevant l’estrategia denominada «Impulsar, mitjang¢ant la creacio6
d’instruments de suport, la difusi6é i implantaci6é de sistemes d’avaluacié de la qualitat
en les activitats turistica, comercial, cultural i esportiva» (A.1.4).

A Sant Sebastia mitjancant aquesta estratégia es pretenia iniciar un moviment generalit-
zat orientat al foment i reconeixement de la qualitat i la modernitat en el sector de les
activitats terciaries com a fet diferencial. Igualment es perseguia desenvolupar i implan-
tar un sistema intern d’avaluacié, que havia d’actuar tant com incentiu per al conjunt
d’agents que intervenen en la prestacié de serveis i desenvolupament d’activitats, com
també com a garantia per als usuaris. Per a aixo, es tractava de mobilitzar els diferents
subsectors (empreses de serveis, comercos, agents publics, etc.), per tal que hi participes-
sin d’'una manera activa i voluntaria, de tal manera que es percebés 1’adhesié en termes
d’avantatge comparatiu. L'avaluaci6 requeria definir indicadors eficagos, tant dels agents
facilitadors dels serveis com de satisfaccié dels clients; incidir en temes de formaci6 pro-
fessional en els sectors comercial, cultural, esportiu, hoteler i de serveis turistics; incen-

Web recomanat

Vegeu http://
donostiafuture.com
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tivar i fomentar la creativitat (beques, premis...); afavorir ’educacié en consum cultural
i esportiu, etc.

D’altra banda, també ha estat freqiient la utilitzacié dels plans territorials
supramunicipals i urbans com a instruments per a fomentar la qualitat de

les destinacions turistiques.

Els plans d’ordenacié territorial tenen la capacitat de definir 'estrategia de
I'oferta turistica i afrontar d’'una manera integral molts dels reptes de com-
petitivitat a que s’enfronten tant les zones turistiques consolidades, com els
espais del litoral amb més potencial de desenvolupament turistic. En aquest
sentit, cal tenir en compte que els nivells de satisfaccié que assoleixen els tu-
ristes amb les seves experiéncies en una destinacié depenen directament de
'atractiu dels entorns urbans i paisatgistics, és a dir, en gran part, de ’equilibri
entre els nivells d’edificacio6 i els espais lliures i naturals per on es mouen els
turistes, per la qual cosa cal evitar la massificaci6 i la pérdua del patrimoni,
alhora que cal trobar un equilibri entre les necessitats de la poblaci6 resident
i forana sobre la dotaci6 d’infraestructures i de recursos territorials: accessibi-

litat, aigua, energia, sanejament, etc.

La complicitat del territori amb l’activitat economica s’inicia en la promocio
del sol, construcci6, volumetria de 'edificacid, ocupacio, etc.: tots ells son as-
pectes que condicionaran d’'una manera transcendental la qualitat de les des-
tinacions turistiques i la percepci6 dels visitants. En les economies locals, es-
pecialment a les destinacions de litoral, sén innombrables els exemples en que
el sector de la construccié i immobiliari ha estat 1’eix central de I’economia, i
incideix fortament en les activitats productives i en la qualitat de les destina-
cions turistiques. En moltes localitats turistiques s’evidencia que 1’experiéncia
en la planificacié urbanistica ha estat freqiientment escassa o inexistent, de
vegades poc encertada i d’altres s’ha plantejat per a resoldre els errors del pas-

sat.

Els ingressos facils que procedien de les llicencies urbanistiques han introduit
molts municipis en cercles viciosos de massificacio, degradacions del medi,
col-lapse d’infraestructures, augment dels serveis publics, deutes municipals
més elevats i noves necessitats de consumir espai per a generar més ingressos
amb queé fer front a les carregues financeres. La voragine de la urbanitzacio
s’ha traduit avui en dia en falta d’espai en molts municipis, amb alts nivells
d'urbanitzacid, densitats de poblacié molt elevades i nombroses irregularitats
en ordenaci6 del territori, cosa que ha agreujat la percepci6 turistica de la qua-
litat de les destinacions.

L’harmonitzaci6 de nivells de qualitat i competitivitat dels municipis turistics
(infraestructures, allotjaments, recursos turistics, oferta cultural, etc.), la inte-
graci6 d’espais entre diferents entitats locals i les marques turistiques territori-
als (com és el cas de la Costa del Sol, la Costa Brava, la Costa de la Llum, etc.),

fan que els plans d’ordenacio del territori supramunicipals siguin instruments
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clau per a executar la politica turistica a escala subregional i, d’aquesta mane-
ra, plantejar solucions a un conjunt de localitats que comparteixen una ofer-
ta turistica reglada i residencial, amb nombrosos problemes d’obsolescencia,
desregulacio i degradaci6 de les edificacions i dels espais publics, per la qual
cosa es requereixen iniciatives de renovacié per a la recuperaci6 i millora de
la qualitat de les destinacions. D’altra banda, també cal recordar que en cicles
economics favorables per al sector de la construccié hi ha hagut una alta de-
manda de segones residéncies, amb rendibilitats i plusvalues immediates vin-
culades a la promocio i construccié d’habitatges a zones turistiques, que han
desplacat o ajornat els projectes d’'inversio a llarg termini relacionats amb els
equipaments puablics o altres activitats productives com el turisme. En aquest
context, es pot dir que els plans d’ordenaci6é han permes afavorir I'expansio
de 'oferta turistica en arees on la competéncia dels usos residencials pel sol ha
estat molt alta, per la qual cosa han afavorit reduir la transformaci6 progres-

siva en entorns de caracteristiques cada vegada més urbanes.

En el disseny d’un pla d’ordenacio6 cal tenir en compte que no tots els ter-
ritoris tenen el mateix protagonisme en la configuraci6é o reorganitzacié de
'oferta turistica, ja que hi ha zones que tenen un patrimoni natural més gran
davant d’altres que tenen una amplia oferta d’allotjament, d’altres que estan
especialitzades en comerg, manufactures o tenen un interes escas o nul en el
desenvolupament de models turistics. Per aix0, en els processos de planifica-
cio territorial resulta important articular estrategies que eliminin les interpre-

tacions sobre el paper atorgat a cada zona del territori.

A les zones amb rellevancia turistica, els plans d’ordenaci6 del territori o su-
pramunicipals haurien de definir I’estratégia que cal seguir i determinar, a més,
diferents elements sobre els quals incidir per a millorar la qualitat de la desti-
nacio, entre els quals hi ha els segiients:

e Les pautes o els criteris d’actuaci6 per als instruments urbanistics munici-
pals amb capacitat d’intervenir sobre el territori (PGOU, plans especials
o parcials...), cosa que promou una certa especialitzaci6 (diferenciaci6 del
sol) i determina la relaci6 entre 'oferta turistica d’allotjament reglat en-
front de 1'oferta residencial.

e Els usos espacials comuns i nous creixements urbanistics, a fi d’evitar

I’encavalcament d’habitatges, de l'oferta turistica i dels equipaments.

e Les disposicions dirigides a preservar o millorar el patrimoni natural, pai-
satgistic, cultural i arquitectonic, i també 1'ordenacié dels nuclis historics

per a garantir-ne la proteccio i la conservacio6 efectives.

e Els limits quantitatius de la capacitat de carrega del territori, i determinar
les densitats edificatives, les mides minimes de les parcel-les i altres espe-

cificacions urbanistiques per a millorar la qualitat.
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e Larecuperacio o la reconversio dels espais urbanistics obsolets, degradats i
dels seus serveis turistics, i també la integraci6 i la interconnexi6 de 1'oferta
turistica i els espais de lleure: passejos maritims, comercos, etc.

e L'estructura productiva que es vol consolidar, les tipologies o modalitats
turistiques que cal impulsar, els equipaments de lleure que poden donar
singularitat turistica al territori: instal-lacions nauticoesportives, camps de
golf, centres eqiiestres, balnearis, etc.

e Ladotacidiel dimensionament de les infraestructures i dels equipaments

que afavoreixin 'accessibilitat, considerant a més l'estacionalitat turistica.

e Laintegracié d'un sistema de mobilitat turistic dins del sistema de mobi-
litat del pla que garanteixi 1'accessibilitat recreativa i paisatgistica: zones
per als vianants, senders, rutes turistiques, passejos maritims, carrils bici,

mitjans i horaris de transport als aeroports, etc.

e L'harmonitzaci6 i la implantacié d'un sistema de senyalitzaci6 turistica

comuna a tot el territori.

D’altra banda, als governs locals els correspon un paper decisiu en el disseny
i ’execuci6 de la planificaci6é urbanistica local i en la gestié de la qualitat de
les destinacions turistiques. En aquest context, l’estrategia espanyola de me-
di ambient urba, dissenyada I’any 2007, no solament representa ’adaptacio
d’Espanya a l'estrategia tematica europea de medi ambient urba, sin6é que va
més enlla de les zones urbanes, ja que aposta per un enfocament integrat, va-
lid tant per a municipis de caracter marcat urba com per a la resta d’entitats
locals territorials.

L'estrategia espanyola de medi ambient urba comenca fent un diagnostic par-
ticularitzat de les causes i tendéncies que justifiquen la necessitat d’actuaci6
en cadascun dels cinc ambits de l'estructura urbana, que sén els seglients: ur-
banisme, mobilitat, edificacio, gestié urbana i les relacions entre el mén rural i
urba (MMA, 2007). Una vegada identificats els grans desafiaments i conflictes
dels sistemes urbans actuals, per a cadascun d’aquests ambits, s’estableixen uns
objectius especifics cap als quals dirigir les actuacions, i igualment es proposen
directrius i mesures que han de conduir els pobles i ciutats cap a escenaris més
sostenibles, mantenint-ne la competitivitat, mitjancant I'impuls a estrategies
de desenvolupament que millorin la qualitat de vida. Aixi, doncs, i atesa la
importancia que té el medi urba en la qualitat de les destinacions turistiques,
a continuaci6 es detallen les directrius en tres dels cinc ambits determinats,
ja que son els que es consideren més pertinents per al nostre objecte d’estudi.
Aquestes directrius son recomanacions que es poden considerar bones practi-

ques que afavoreixen la qualitat de les destinacions turistiques:

1) Directrius en urbanisme

Estrategia espanyola de
medi ambient urba

A més de les directrius,
I'estrateégia espanyola de me-
di ambient urba preveu me-
sures vinculades als temes se-
glents: estructura urbana, bi-
odiversitat i preservacié de va-
lors naturals, eficiencia dels
recursos i metabolisme urba,
complexitat i barreja d’usos,
estabilitat social i, finalment,
instruments urbanistics. Vegeu
http://www.mma.es.
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Crear noves arees de centralitat, potenciant la barreja d'usos urbans i la
proximitat com a base de l’accessibilitat.

Reduir I'expansio6 del procés urbanitzador, i també els seus impactes.

Evitar un consum de sol excessiu, i afavorir la compacitat de les arees edi-
ficables.

Ordenar I’expansi6 urbana, vinculant la nova urbanitzacio a la ja existent.

Afavorir la barreja d'usos tant en els nous desenvolupaments com a la

ciutat existent.

Prioritzar la recuperacio i la rehabilitacié de la ciutat davant la creaci6 de

nous sectors d’expansio, i absorbir el creixement dins de la ciutat.

Vincular la urbanitzacio i els equipaments a les necessitats de mobilitat, i
fomentar el desplacament en transport public, a peu i amb bicicleta.

Recuperar les zones vulnerables i barris en crisi social i ambiental, i fomen-

tar la integracio social i la barreja d’usos i rendes a totes les zones urbanes.

Concebre ’espai public com a eix vertebrador de la ciutat, i alliberar-lo de
la seva funci6 preferent al servei del vehicle privat, per a convertir-lo en
espai de la convivencia, del lleure, de 1'exercici, de l'intercanvi i d’altres
multiples usos.

Integrar el metabolisme urba com a tema prioritari en els plans urbanis-
tics. El planejament ha d’incorporar una analisi integrada del metabolisme
urba i ha de garantir que les funcions urbanes es poden fer satisfactoria-
ment amb el minim consum de recursos, aigua, energia i materials i amb
la minima producci6 de residus possible.

Promoure la barreja de rendes, cultura i étnies a totes les zones urbanes.

2) Directrius en I’ambit de la mobilitat urbana

Coordinar la planificacié urbanistica i de transport amb vista a la conse-
cuci6é d'un urbanisme que disminueixi les necessitats de desplacament, es-
pecialment dels desplacaments motoritzats, i promogui 1'Gs dels mitjans
de transport més eficients i sostenibles.

Optimitzar 1'as de les infraestructures existents, fent prevaler els criteris de

gesti6 de la demanda davant la construccié d’infraestructures noves.
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e Promoure una utilitzacié racional del vehicle privat, que propicii un canvi

modal cap als mitjans de transport menys impactants.

e Millorar l'eficiéncia i la qualitat del sistema de transport public, de manera
que es constitueixi en una alternativa atractiva a 1'as del vehicle privat.

¢ Fomentar els mitjans de transport no motoritzats, propiciant les condici-
ons de seguretat i comoditat adequades per a caminar i pedalar a la ciutat.

e Impulsar la formacio, difusié i sensibilitzacid, especialment entre les noves

generacions en mateéria de mobilitat sostenible.

e Aplicar les noves tecnologies a l’eficiéncia i qualitat del transport.

3) Directrius en I’ambit de l'edificaci6

e Intervencio prioritaria sobre els centres urbans existents. La rehabilitacio
de barris, tant fisicament com socialment, es postula com a prioritat en

la inversi6 publica.

e La construccio6 i rehabilitaci6 d’edificis ha d’incloure criteris de diversitat
i flexibilitat amb la finalitat d’adaptar-se als reptes actuals i a les circums-

tancies que donen cabuda a les noves maneres de viure a les ciutats.

e Generacié de models d’edificacié que afavoreixin la barreja d'usos com-
plementaris. Davant del monofuncionalisme tendencial es proposa una
edificacié que aculli la complexitat urbana.

e Foment de la construccio d’edificis en els quals prevalguin criteris que pos-
sibilitin un alt nivell de recuperacié de materials.

e Potenciaci6 de 1'iis de materials reutilitzats, reciclats i renovables, definint
politiques de gesti6é de residus i d'inclusié de reciclatge als materials de

construccio.

e Incorporacio de les oportunitats generades per la societat del coneixement,
establint 'edificacié com el primer node de connexi6 i aprofitament de

les oportunitats que ofereix.

e Eficiéncia en |'Gs de recursos, mitjancant la redefinici6 i ajust de les quali-
tats precises d’aigua i energia per a proveir 1'habitabilitat, i també la intro-
ducci6 d’estudis d’analisi de cicle de vida per a les solucions constructives.

e Establiment de criteris de relacié de 'edificacié amb la matriu biofisica en

el planejament, i recuperar-la com a font immediata de recursos i establir
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les condicions en les quals el seu manteniment i la seva eficiencia es con-

servin.

Juntament amb els processos de planificacié urbanistica local, en la decada
de 1990 a Espanya van anar sorgint nombrosos plans d’ordenaci6 del territo-
ri. Destaquen de manera pionera Lanzarote (1991), si bé 1’expansi6 d’aquest
instrument tindria lloc una década més tard, ja que al comencament de segle
s’estén 'ordenacio territorial a les illes i al litoral: ponent d’Almeria (2002),
Dofiana (2003), Badia de Cadis (2004), litoral occidental de Huelva (2006),
Costa del Sol occidental (2006), Costa del Sol oriental (2006), Menorca (2003),
Mallorca (2004), Eivissa i Formentera (2005), Lanzarote (1991), Gran Cana-
ria (2003), Fuerteventura (2001) Tenerife (2002), 'Emporda (2006) i litoral de
Mircia (2004). L'existéncia d'un pla d’ordenacio territorial en aquests espais
ha de ser considerada un element positiu cap a la qualitat de les destinacions,
ja que implica processos de diagnostic, debats i consensos socials i determina-
ci6 d’estrategies a escala local.

L'alianga per a l’excel-léncia turistica que analitza les bones practiques de les
estrategies turistiques integrades en els plans d’ordenaci6é diagnostica i con-

clou diferents fets que mereixen ser destacats (Exceltur, 2007).

Exceltur

Exceltur és una associaci6 sense anim de lucre formada en l'actualitat per 24 socis, que
sén rellevants grups empresarials turistics espanyols dels subsectors del transport aeri,
per carretera, ferroviari i maritim, allotjament, agéncies de viatges i agéncies de viatges
majoristes, mitjans de pagament, lloguer de cotxes, lleure, parcs tematics, hospitals tu-
ristics, grans centrals de reserves i temps compartit, entre d’altres.

En primer lloc, la major part dels plans territorials litorals d’Espanya reconei-
xen en la seva memoria l'activitat turistica com un sector determinant de la
seva economia i del seu model territorial. Tanmateix, son pocs els que pro-
posen una estrategia turistica concreta i després l'arriben a materialitzar en
la normativa del pla i en instruments precisos per a poder-la desenvolupar.
Quant a la integraci6é d'una estrategia turistica en els models d’ordenaci6 ter-
ritorial, han estat els dos arxipélags els que s’han situat al capdavant, molt
influits per les limitacions dels seus territoris insulars, la seva gairebé exclusi-
va especialitzacio turistica, alhora que influits pels canvis i desafiaments pro-
funds que indueix el nou context turistic internacional i la percepcié que en
té la societat local, i també les reaccions politiques consegiients que genera el

turisme a escala autonomica.

Web recomanat

http://www.exceltur.org


http://www.exceltur.org
http://www.exceltur.org
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La precisi6é dels plans territorials vigents, que han estat analitzats a Espanya
quant a la definicid, al posicionament i a la funcionalitat de les zones turisti-
ques, en general resulta forca reduida. Els plans d’ordenaci6 dels espais insu-
lars s6n els que fan una delimitacié més precisa de les zones de localitzacié i
especialitzaci6 de I'oferta turistica, i preveuen, en general, un conjunt de nor-
matives especifiques sobre densitats, estandards edificatius, prioritats d’oferta
d’allotjament, categories, tipologies, equipaments i oferta complementaria. Els
denominats plans d’ordenacio de I'oferta turistica (POOT), elaborats a les illes,
son els que desenvolupen d’'una manera més detallada la normativa necessa-
ria per a afavorir les linies d’actuacié6 més concretes que es consideren més
adequades en l'estrategia turistica general de cada territori insular. En alguns
casos, com els de les illes d’Eivissa i Mallorca, la normativa sobre les zones
turistiques desenvolupada en el POOT es defineix fins i tot abans que els ma-

teixos plans territorials.

Els plans d’ordenaci6 de zones turistiques que estableixen limits al creixement
urbanistic sébn poc nombrosos, ja que és més freqiient determinar espais pro-
tegits definits en el mateix pla, i identificar d’aquesta manera els Gnics sols
de la pressié edificadora. Aixi mateix, és reduida la presencia d’estrategies que
afrontin integralment els problemes de la franja litoral i delimitin amb indi-
cadors els limits de les seves capacitats de carrega, i fins i tot en els plans que
fixen limits al creixement urbanistic, aquests s’estableixen sobre el sol ja qua-
lificat com a urbanitzable, on hi ha drets d’edificacié. A més, en certs espais
s’evidencia compatibilitat d'usos turistics amb l'oferta d’habitatges per a pri-
mera residéncia d’alta qualitat, els residents dels quals permeten en tempora-
da baixa pal-liar la sensaci6 de solitud que caracteritza les destinacions afec-
tades per una estacionalitat marcada. Un primer pas per a evitar la generacio
de distorsions entre els usos residencials d’habitatge permanent i els desenvo-
lupaments immobiliaris d’activitats turistiques el recullen alguns plans, que
centren la seva estratégia en la delimitaci6 de zones amb vocacio turistica, que
és cap on concentren l'esfor¢ en creaci6 de 1’oferta turistica.

Entre els plans territorials aprovats al litoral mediterrani espanyol, n’hi ha un
nombre reduit que de manera expressa planteja la recuperacié o reconversio
dels espais turistics més densificats, com a pilar de la seva estratégia turistico-
territorial, i incorpora una delimitaci6é de zones. La gran majoria de les memo-
ries que acompanyen els plans territorials introdueix un reconeixement exprés
de la necessitat d’'impulsar, a partir dels nous creixements urbanistics, els usos
de sol dirigits a promoure la localitzaci6 d’establiments d’allotjament turistic
reglats, i especialment hotelers de categoria elevada, i també altres activitats de
lleure que ajudin a enriquir, desestacionalitzar i diversificar 1'oferta turistica.

Ofertes

En un gran nombre de plans hi ha regles proporcionals per a garantir la presencia d’oferta
d’allotjament reglat davant l’oferta residencial als sols de nou desenvolupament, llevat
del cas d’Eivissa i Mallorca on es parteix d'un subsector hoteler afectat per la sobreoferta
i l'obsolesceéncia d’alguns establiments, per la qual cosa es limita la construccié d’hotels
nous a les zones turistiques i se’n promou la renovacié o se’'n promouen noves tipologies

Ordenacié territorial

Entre el grup de territoris pri-
vilegiat que, amb certa inten-
sitat, disposen d’instruments
de planificacié i opten per una
estratégia turistica que traslla-
den a la seva ordenacié, es po-
den destacar Eivissa i Menorca,
a les illes Balears, i Tenerife a
les illes Canaries, mentre que
al litoral peninsular destaca la
Costa del Sol oriental - Axar-
quia.
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en el medi rural. Aixo fa que les Balears se situin entre els territoris turistics més avancats
quant a la normativa urbanistica, dirigida a promoure la renovaci6 de zones turistiques.

En general, tots els plans territorials a Espanya proposen de manera precisa
inversions en infraestructures de transport dirigides a afavorir 1’accessibilitat
i facilitar la mobilitat. Les propostes d’'infraestructures intenten, en molts ca-
sos, resoldre els problemes de congestio existents, provocats pels creixements
desordenats de 1’oferta d’allotjament, especialment d’habitatges, i en alguns
casos tracten de respondre als nous creixements urbanistics previstos.

Les bones practiques solen estar integrades en els documents de planificacié
urbanistica, amb la finalitat d’afavorir la configuraci6é de destinacions basades
en la diferenciacio i en la qualitat integral del seu espai turistic. Els plans terri-
torials que es preocupen per la qualitat edificativa de les zones turistiques no-
més opten practicament per 1'Gs de criteris de baixa edificabilitat per a garantir
la urbanitzaci6é d’espais de baixa densitat. S6n escasses les iniciatives que es
preocupen per incorporar altres elements addicionals que ajudin a garantir un
model d'urbanitzacié que preservi o que fomenti uns valors estétics determi-

nats o altres nivells de qualitat de 1'oferta.

La taula 1 sintetitza les bones practiques turistiques determinades per l'alianga
per a l'excel-léncia turistica, referides a l'analisi efectuada en els plans
d’ordenaci6 territorial del litoral peninsular i de les illes. Tal com es pot veure,
gairebé totes aquestes recomanacions es poden aplicar en major o menor me-

sura a la millora de la qualitat de les destinacions turistiques.
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Taula 1. Resum de bones practiques turistiques en els plans d’ordenacié territorial del litoral peninsular i de les llles

Estrategia turistica - - Si - Si - Si | S| Si - - Si | Si - -
Zonificaci6 - Si Si - Si - Si Si Si Si Si Si Si - Si
Limits al creixement - - - - Si - Si Si Si - - Si - Si -
Reconversio - - - - - - Si | S| Si - Si - Si - -
Prioritzacié de Il'activ. turistica Si | Si Si - - Si - - Si | Si Si Si | Si| Si Si
Compatibilitzacié d'altres activi-| - - - - - - Si | Si | Si - Si | Si| Si - -
tats

Accessibilitat Si | Si Si | Si Si | St | Si | Si| Si - Si Si | Si - Si
Mobilitat - - Si - Si Si Si Si Si - Si Si Si Si -
Senyalitzacio - - Si - - - Si - - - - - - - -
Qualificacié oferta - Si Si - - Si Si Si Si Si Si Si Si - -
d'allotjament

Espais publics - Si | St| - Si | - Si | - Si | - - - Si | - -
Valoracié del patrimoni natural | - - Si - Si | St | Si | St | Si| Si - St - Si -
i cultural

Equipaments de lleure - Si | Si - - Si | Si | St | Si - Si | S| Si - -
Paisatge - Si | Si - Si | Si | Si - Si - Si | Si - Si -

Font: Exceltur (2007)
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3. La gestio turistica local com a mitja per a millorar
la qualitat de les destinacions

La gestio dels serveis publics a les destinacions turistiques consolidades sol
comportar dificultats considerables, principalment a causa de les variacions
estacionals de la demanda i de la complexitat de l'estructura territorial. El pro-
blema de la gesti6 publica de la qualitat s’estén de la mateixa manera que ho fa
la xarxa d’aigiies, sanejament, il-luminacio, vials publics, seguretat, transports,
etc. La complexitat de la gesti6 publica resulta molt més gran als municipis
turistics, davant altres entitats locals amb nuclis poblacionals concentrats i
sense desequilibris estacionals.

Marbella MEls documents elaborats del

PGOU es poden consultar a http://

Un exemple il-lustratiu d’aquesta dificultat en la gestié municipal de destinacions turis- www.marbella.es/

tiques es podria observar en considerar la poblaci6 real assistida en un municipi turis-
tic com Marbella. L'any 2009 aquesta ciutat turistica amb prestigi internacional tenia
aproximadament 135.000 habitants censats, els quals es distribuien en quatre districtes
o nuclis poblacionals dispersos al llarg de 27 quilometres de litoral. Les estimacions fe-

tes en I'elaboracié del PGOU! d’aquesta ciutat van determinar que el creixement total
d’habitatges privats a Marbella durant la década del 1991 al 2001 va ser de 30.261, cosa
que va significar un creixement mitja anual de 3.026. Projectant aquest creixement fins a
I’any 2005, es va obtenir un parc d’habitatges de 92.276, 39.388 dels quals corresponien
a residents i 52.888 a turistes residents i a turistes de segona residéncia.

o ‘

A partir de les xifres anteriors, es va calcular que la capacitat d’allotjament privada a
Marbella rondava les 369.100 places, mentre que els allotjaments reglats representaven
una oferta entorn de les 15.000 places. Aixi, doncs, es va estimar que la poblaci6 diaria
a la ciutat se situava en 157.758 persones i el mes de més confluéncia turistica (agost),
en 239.350 persones. Per tant, la complexitat del manteniment de la qualitat en una ciu-
tat com aquesta és determinada perque les infraestructures i els serveis publics d’aquesta
destinaci6 turistica han d’estar dimensionats per a atendre una poblacié que gairebé es
duplica en l'eépoca estival. A més, cal tenir en compte que la poblacié no és homogenia
a tot el territori, per la qual cosa en la dotaci6é d'infraestructures, equipaments i en la
prestacié de serveis resulta molt important tenir en compte la distribucié de la poblacié


http://www.marbella.es/
http://www.marbella.es/
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resident i turistica (urbanitzacions, complexos turistics, establiments rurals...) i els dife-
rents nivells d’ocupaci6 al llarg de tot I’any.

Les variacions estacionals de la demanda turistica repercuteixen fortament so-
bre els costos de prestacié dels serveis publics, tant fixos com variables, ja
que serveis determinats, com poden ser I’abastament d’aigiies o el transport
public, s’han de dimensionar per a atendre les demandes més elevades que
s’ocasionaran en temporada alta (Bustamante, 2004), mentre que altres serveis
com l'ordenaci6 del transit o la seguretat exigiran una contractacié temporal
per a atendre les necessitats que provoca l’estacionalitat, altrament descendira
la qualitat de la destinaci6. La poblaci6 assistida o de fet dels municipis aug-
menta considerablement en les temporades altes i s’aproxima a la resident en
temporades baixes.

El manteniment de la qualitat a les destinacions turistiques sovint provoca
desequilibris en els recursos econdmics municipals, ja que la participaci6é en
els ingressos fiscals i les transferéncies que reben les entitats locals s’efectua
principalment sobre la poblaci6 resident, i no se solen tenir en consideraci6
realment l'assistida. Els deficits pressupostaris locals es podrien pal-liar si es
reconegués la identitat dels municipis turistics, si bé aquest tema encara no
ha estat inclos amb profunditat, ja que en el cas espanyol s6n les comunitats
autonomes les que tenen potestat per a regular les competéncies locals al seu
territori, i determinar amb aix0 la forma de participacioé dels municipis en els

tributs autonomics o la cessié sobre els estatals.

Els serveis publics a les destinacions recauen generalment sobre les entitats lo-
cals, que solen operar directament o per mitja d’empreses pabliques i privades
mitjancant contractes de prestacié de serveis. El nivell de competéncies dels
municipis sol ser determinat per les diferents legislacions estatals o regionals
que fixen uns minims comuns a totes les entitats locals, si bé en el cas espa-

nyol la prestacié de serveis pot variar depenent de la poblacio:

e En tots els municipis: enllumenat public, cementiri, recollida de resi-
dus, neteja viaria, abastament domiciliari d’aigua potable, clavegueram,
accés als nuclis de poblaci6, pavimentacié de les vies publiques i control
d’aliments i begudes.

e Als municipis amb poblaci6 superior a 5.000 habitants, a més: parc
public, biblioteca ptblica, mercat i tractament de residus.

¢ Als municipis amb poblacid superior a 20.000 habitants, a més: pro-
teccio civil, prestacié de serveis socials, prevencio6 i extincié d’incendis i
instal-lacions esportives d'as public.

¢ Als municipis amb poblaci6 superior a 50.000 habitants, a més: trans-
port col-lectiu urba de viatgers i protecci6é del medi ambient.

Lectura recomanada

Vegeu els articles 25 i se-
giients de la Llei 7/1985,
de 2 d’abril, reguladora de
les bases del regim local.
BOE (1985), nam. 80, pag.
8945-8964.
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Totes aquestes funcions sén considerades competéncies propies, si bé és cert
que sovint l'actuacié municipal duu a terme activitats impropies, és a dir, que
competeixen a altres administracions publiques. L'exercici d’activitats que no
li corresponen es deu al fet que sovint per urgencia s’atenen demandes dels
veins, s’assumeixen heréncies d’altres governs locals o de vegades, en alguns
casos, hi ha negligéncia dels seus dirigents.

La intervenci6 publica en la millora de la qualitat dels municipis pot consis-
tir en la provisié de béns, com, per exemple, infraestructures o equipaments
imprescindibles per al desenvolupament turistic (carreteres, aeroports, teleco-
municacions, sanitat, seguretat, etc.), i en la prestacié de serveis pablics locals
(transport, seguretat, neteja de platges, recollida de residus, informacio, etc.).
La provisié d’infraestructures i equipaments, i també la prestacié de serveis
publics, resulta imprescindible per a millorar la qualitat i la satisfaccio del tu-

risme.

En aquest sentit, es pot recordar que el Comite de Suport a la Qualitat de
I’Organitzacié Mundial del Turisme (OMT) va concebre, en la seva sisena reu-
nio feta I'any 2003 a Varadero (Cuba), la qualitat del turisme com:

«El resultat d'un procés que implica la satisfaccié de totes les necessitats, exigencies i
expectatives legitimes dels consumidors respecte als productes i serveis, a un preu accep-
table, d’acord amb les condicions contractuals matuament acceptades i amb els factors
subjacents que en determinen la qualitat, com ara la seguretat, la higiene, 'accessibilitat,
la transparéncia, 'autenticitat i I’harmonia d’una activitat turistica preocupada pel seu
entorn huma i natural».

La cadena de valor del producte turistic estaria formada per totes les baules
del procés que permeten que es vulgui, es compri, es conegui, es produeixi
i es recomani una determinada experiencia turistica en un territori. Aquest
procés va quedar bastant ben il-lustrat en el treball efectuat per la FEMF i 1'SGT
(2008), tal com es pot veure en la taula 2, en que s’observa la implicaci6é de
les diferents administracions publiques (estatal, regional i local) en 1’execucio
de diverses funcions, al llarg de tota la cadena de valor del producte turistic. A
escala estatal, les administracions nacionals de Turisme, dependents de les se-
cretaries d’Estat i ministeris exerceixen activitats de coordinaci6 regional sobre
I'exercici de competeéncies regulades, cooperen amb agents publics i privats en
temes d’innovaci6 i qualitat, elaboren estudis i estadistiques, i promocionen
la imatge del pais a l'estranger.

Per la seva part, els governs regionals o autonomics solen ser les administra-
cions intermedies que més importancia tenen en la politica turistica, ja que
tenen la capacitat de legislar i ordenar els recursos i activitats turistiques que es
desenvolupen al seu territori. A més, exerceixen les seves politiques subvenci-
onant activitats en entitats locals (ajuntaments) i en entitats turistiques, a fi
de crear o millorar els productes turistics.

Municipi turistic

Algunes regions com Andalusia
i la Comunitat Valenciana han
reconegut oficialment la po-
blacié assistida dels municipis
amb afluéncia turistica, i han
atorgat el reconeixement de
municipi turistic als que com-
pleixen certes condicions, la
qual cosa ha implicat atorgar
competencies addicionals so-
bre el regim comi local i apro-
var noves vies de financament,
si bé és cert que aquest feno-
men resulta relativament inci-
pient i no té elevada transcen-
deéncia economica.

Web recomanat

Vegeu http://
www.unwto.org/


http://www.unwto.org/
http://www.unwto.org/
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Taula 2. Agents implicats en la cadena de valor del producte turistic

Fase Funcions Agents implicats
Precompra e Donar a coneixer la destinacié Ens publics (o mixtos) de promoci6:
e Motivar la compra de la destinacié * Nacionals, regionals i/o locals

Operadors privats:

e Agéncies de viatges majoristes, agéncies
de viatges, hotels, companyies de trans-
port, altres operadors privats

Compra e Facilitar i materialitzar la compra Ens publics (o mixtos) de promocié:

e Centrals de reserves o webs institucionals

Operadors privats:

e Agencies de viatges majoristes, agencies
de viatges, hotels, companyies de trans-
port, CRS privades, agéncies de viatges
majoristes e- commerce, etc. Altres opera-
dors privats

Transport i arribada a la destinaci6

Facilitar el transport i 'accés a la desti-
nacié

Ens publics (o mixtos):

e Dept. Obres Pabliques i Transport (nac.,
reg., local)

e Aeroports, ports i estacions

e Ministeri de I'Interior i fronteres

Operadors privats:

e Empreses de transport (aeri, maritim, ter-
restre, etc.)

e Concessionaris privats, infraestructures
(autopistes, aeroports, etc.)

Consum: Us i gaudi de I'experiéncia en
destinaci6

Acollida i informacié en destinacié
Mobilitat en destinacié

Gaudi dels recursos i atraccions turisti-
ques (naturals, culturals, etc.)
Allotjament

Serveis turistics i oferta complementaria:
restaurants, comercos, espectacles, ex-
cursions, guies, serveis financers, etc.
Serveis generals basics: energia, teleco-
municacions, aigua i sanejament, resi-
dus i neteja, seguretat personal, sanitat.

Ens publics

* Ens promocié (oficines d'informaci6)

e Dept. Obres Publiques i Transport (nac.,
reg., local)

e Dept. Medi Ambient (nacional, reg., lo-
cal)

e Dept. Cultura (nacional, reg., local)

* Museus, parcs, etc.

e Serveis de seguretat (nacional, reg., local)

e Serveis publics basics

Operadors privats:

e Hotels, apartaments turistics, camping,
etc.

e Restaurants, bars, cafeteries, etc.

e Comercos

e Empreses de serveis turistics: especta-
cles, agencies receptives, organitzadors
de congressos, guies, hostesses, traduc-
tors, etc.

* Empreses de transport: busos, taxis, llo-
guer de cotxe

Postconsum

Fidelitzacié i recomanacié

Ens publics (o mixtos) de promocié:
¢ Nacionals, regionals, locals

Operadors privats:

e Agencies de viatges majoristes, agencies
de viatges, hotels, companyies de trans-
port, etc.

Font: FEMP i SGT (2008)
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D’altra banda, els municipis també intervenen en actuacions especificament
turistiques; destaquen, especialment, les que concerneixen a la promocio, in-
formaci6 i planificacio turistica.

Web recomanat

Entre les investigacions sobre la gesti6 turistica municipal a Espanya mereixen una
menci6 especial les enquestes dirigides per alguns professors d’ESADE, al final de la
década de 1990 (Sureda i altres, 1997), que donarien lloc posteriorment a diversos
treballs i actualitzacions. A partir d’aquests treballs, alguns anys més tard, la consul-
tora ROS D&P, per encarrec de la Federacié Espanyola de Municipis i Provincies i
la Secretaria General de Turisme, va efectuar un treball d’enquestes amb la finalitat
de coneixer la situaci6 dels ens de gesti6 turistica dels municipis turistics espanyols
(FEMF i SGT, 2008). L'univers de la investigaci6 el van constituir els municipis que
eren susceptibles de tenir una minima estructura de gestio turistica, i es van elegir 253
destinacions repartides per tot el territori nacional i de diferent tipologia turistica.

http://www.esade.edu/

La recerca sobre la gestio turistica municipal a Espanya conclou que el sector turistic
és «bastant o molt important» per al 62% de les entitats locals, per la qual cosa la seva
inexisténcia tindria efectes d’impacte negatiu significatiu o col-lapse economic per
al municipi. A més, la immensa majoria dels municipis consultats (93,3%) disposava
d’algun ens o organisme que s’ocupava de manera explicita de la gesti6 turistica al seu
municipi. En alguns casos hi ha diverses figures que intervenen en la gestio, si bé entre
les més freqiients destaquen les regidories de Turisme (46,3%), regidories compartides
(23,2%), patronats (18,9%), consorcis (10,5%) i empreses municipals (8,4%).

Les funcions que a Espanya desenvolupen amb més freqiiencia els organismes res-
ponsables de turisme sén la promoci6 (94%), informaci6 turistica (87%) i planificaci6é
(80%), si bé, i atés que sovint es fan multitasques no excloents, també son rellevants
altres funcions com el foment de la qualitat (64%), suport a la comercialitzacio i xar-
xes empresarials (56%), formaci6 (45%), prestaci6é de serveis turistics (42%), gestio
de recursos i equipaments (41%), animaci6 (26%) i d’altres (7%). El grup d’entitats
locals espanyoles que assumeix despeses de personal, amb la finalitat d’executar ac-
tivitats turistiques, destina aproximadament el 40% del pressupost a cobrir despeses
fixes d’estructura, i el 60% a accions, projectes i programes d’actuacio6.

Les entitats locals destinen a Espanya, de mitjana, un 1% del pressupost municipal a
turisme, mentre que tan sols un petit grup (9,4%) se situa per sobre del 4%. En aquest
altim cas, sol correspondre a entitats que s’ocupen de gestionar directament una gran
quantitat de serveis i equipaments. En el financament dels ens de turisme destaca
el predomini absolut dels fons publics (87,2%), que procedeixen principalment dels
pressupostos municipals (67%), de subvencions (14,3%) i de programes especifics
(7,2%). Els recursos externs privats tenen un pes molt feble (3,5%) i la segona font
d’ingressos (9%) prové dels recursos autogenerats pel mateix ens, com, per exemple,
cobraments per serveis, concessions, venda de marxandatge, comissions, publicitat,
etc. No obstant aix0, hi ha experiencies certament exemplars de financament mixt
com s6n Barcelona, que autogenera el 90% dels seus recursos, o també Salou, Conca
i Ronda.

La despesa mitjana de cada entitat local a Espanya se situa en 4,3 euros per turista
estimat. Aquest és un indicador que ens revela la quantia mitjana que inverteix cada
destinaci6 per turista captat. La mitjana de la proporci6é pressupost de turisme/nom-
bre de pernoctacions és d’1,4 euros per pernoctacio, si bé les grans destinacions del li-
toral (Lloret, Tenerife, Arona, Torremolinos) tenen una proporcié molt baixa, que no
sobrepassa els 0,3 euros/pernoctacié. Aixo pot tenir multiples interpretacions, si bé
probablement l’explicaci6 esta en l’aplicacié d’economies d’escala en la gestié publi-
ca de municipis amb una certa mida turistica. D’altra banda, la relaci6 entre el pres-
supost de turisme/poblacié del municipi se situa en 15 € per habitant, cosa que ens
indica 'esfor¢ financer que fa ’entitat local considerant els habitants del municipi.

D’altra banda, i seguint amb el marc teoric iniciat en aquest epigraf, es pot dir
que la millora de la qualitat a les destinacions turistiques des de 1’ambit ptblic
es pot efectuar en cadascuna de les competencies i funcions en que intervenen
les administracions publiques. En el procés de percepcio de la destinacio, per
al turista, resulta fonamental la gestié que a escala local es faci sobre infraes-

tructures, equipaments, serveis i recursos humans. La qualitat percebuda pel
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turista és determinada tant pel nivell de qualitat intrinsec del producte/servei
consumit com per la qualitat del seu entorn i dels serveis publics locals; per
tant, cal treballar per la integraci6 de tots els elements que afecten la percepcio
i el nivell de satisfaccio del turista.

Una gestio efica¢ del sector pels organismes locals de turisme resulta essencial
per a donar resposta a la competitivitat de les destinacions turistiques. Tanma-
teix, el que és realment dificil és saber com s’ha d’iniciar el treball de millora
i quines han de ser les pautes que cal seguir perqué realment es produeixi la
millora en la gesti6 turistica local.

. Ay . . Web recomanat
En aquest sentit, una experiencia rellevant a escala internacional a 1’hora d’abordar

aquests temes ha estat el treball dut a terme per la Secretaria de Turisme de Mexic
(SECTUR Meéxic) sobre el planejament i la gesti6 del desenvolupament turistic mu-
nicipal. Des de I’Administracié turistica del pais asteca es considera que, després del
procés de planificacid, o planeacion com ells el denominen, s’ha de dur a terme la
gesti6 turistica cap a diferents ambits que determinaran els instruments que cal uti-
litzar; resulten especialment importants els vuit ambits segtients:

http://www.sectur.gob.mx/
wb/sectur/

1) Seguiment i control. Aquestes accions representen treballar per un control supe-
rior dels resultats, especialment analitzant el compliment dels objectius de la plani-
ficaci6 (millora de la qualitat turistica, augment d’ingressos, ampliaci6 de l'oferta...),
I’execuci6 del programa d’activitats (execuci6 pressupostaria, programa de coordina-
ci6, compliment de terminis) i I’avaluacié d’impactes (infraestructures creades, nous
serveis turistics, nombre de visitants...). Una forma de control d’impactes és per mitja
d’entrevistes i reunions amb els residents de la zona, per a saber les seves opinions
sobre les accions efectuades, enquestes als visitants per a coneixer-ne el nivell de sa-
tisfaccid, i també trobades amb empresaris, per a saber si comparteixen les mesures
adoptades o si aprecien noves oportunitats.

2) Coordinaci6. S’ha de treballar per una organitzacié administrativa forta, que per-
meti atorgar capacitat de comandament al Govern local i imposar la coordinaci6
obligatoria entre els diferents nivells de I’Administraci6 ptblica i els organismes pri-
vats. D’aquesta manera, es poden obtenir compromisos per a financar i executar les
inversions necessaries que requereix el desenvolupament turistic, com ara: grans in-
fraestructures, equipaments i serveis publics, ordenacié de 1’espai natural i urba, etc.
Ala practica, hi ha eines complementaries que faciliten la coordinaci6 turistica, com,
per exemple, la formalitzacié de convenis de col-laboracié que poden subscriure ens
publics i privats, la creacié d'un consorci de desenvolupament turistic pablic o mixt,
la constitucié d’organs consultius o de participacid, com el Consell Municipal de Tu-
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risme, Comite de Coordinaci6, Consell Assessor, Comissi6é Especial, Intermunicipal
o de Suport Institucional.

3) Participacié comunitaria. Els responsables turistics municipals s’han de preocu-
par que el turisme s’integri a la comunitat de manera harmoniosa. Per a aixo, s’han de
prendre mesures que afavoreixin la participaci6é popular: facilitar informaci6 (dubtes,
queixes, butlletins...), fomentar una cultura turistica (defensa de la identitat, tracte
amigable...) i fer consultes periodiques sobre temes relacionats amb el turisme (ex-
pectatives, opinid, pressupostos participatius, dentncies sobre problemes...). Per a
aconseguir la participaci6 es poden aplicar programes concrets com convocatories de
reunions informatives sobre temes d’interés per al turisme, fer campanyes de cultura
turistica, convocar reunions i tallers de treball entre el Govern local i la comunitat,
efectuar assemblees publiques, consultes sobre decisions importants, donar a conei-
xer les accions turistiques previstes i publicar articles o noticies en la premsa sobre
esdeveniments turistics.

4) Suport al sector empresarial. El Govern municipal ha de motivar i crear un clima
de confian¢a que fomenti la inversi6 local. Per a aixo es poden executar algunes me-
sures com el suport a la formaci6 de petites i mitjanes empreses turistiques, el foment
de cooperatives que puguin col-laborar directament o indirectament en el turisme,
la simplificacié de procediments administratius, incentius a la inversi6 turistica al
municipi (exoneracié d’impostos, facilitar sol...), la creacié d'un fons per al desenvo-
lupament de projectes, la promoci6 de marques turistiques que agrupin les empreses
locals, etc.

5) Sistema d’informaci6 turistica. Per a la planificaci6 i la presa de decisions de la
gestio turistica municipal resulta necessari tenir una base de dades que reuneixi tota
la informacio turistica disponible, la qual cosa implica crear registres i mantenir actu-
alitzada la informaci6. En els sistemes ha d’estar recollida tota la informaci6 d’interes
turistic: turistes o visitants, allotjaments, serveis turistics, inventari de recursos turis-
tics, projectes turistics, proposats o aprovats, ingressos i despeses turistics, inversions
i fons financers o ajuts técnics.

6) Formaci6 i capacitaci6é. Una bona gesti6 turistica passa per tenir persones ben
capacitades i formades que assumeixin les funcions i les responsabilitats que els com-
peteixen, ja sigui personal funcionari, personal al servei d’empreses turistiques, em-
presaris turistics o poblaci6 resident. Les administracions locals poden promoure la
formacio en escoles d’hoteleria i turisme, organitzar cursos o tallers de formaci6 pro-
fessional, millorar la capacitacié dels funcionaris publics, fer seminaris sobre temes
especifics, fer campanyes de conscienciacié o facilitar la instrucci6 als nens en edat
escolar.

7) Control de la qualitat. Tots els instruments anteriors estan relacionats amb la mi-
llora de la qualitat turistica, si bé la gesti6 de la qualitat des del Govern local significa
un compromis per a exercir el paper de lider en quatre aspectes principals: planifica-
ci6, coordinacid, sensibilitzacié i control. A partir d’aquests instruments s’ha de do-
nar resposta a les demandes dels turistes, millorar els serveis dirigits al turisme, avan-
car en les normes de qualitat i conscienciar sobre la importancia que té la qualitat.

8) Financament. La capacitat d’autogestié es pot exercir sobre les competéncies i
els recursos economics propis, atesa la legitimitat que confereixen les normatives als
governs locals, i també la potestat de comprometre la despesa en funcié dels ingres-
sos i de la capacitat d’endeutament. Juntament amb els recursos ordinaris que for-
men el pressupost municipal (transferéncies, impostos, taxes, etc.) hi ha altres fonts
de financament: ingressos finalistes (subvencions, convenis...), crédits per al foment
d’inversions turistica, taxes per I'ts de serveis turistics (obres en espais naturals, cen-
tres historics, accés a museus o instal-lacions culturals...) i fons mixtos per a la pro-
moci6 turistica (elaboracié de catalegs o publicacions, trobades professionals, ofici-
nes d’informacio, formacié...).
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4. El cami cap a la normalitzacio en la gestio de la
qualitat de les destinacions turistiques

Els sistemes de gesti6 de qualitat han experimentat un aveng considerable en
les tltimes decades. Aquests models dissenyats inicialment per al sector indus-
trial han evolucionat per a adaptar-se a la iniciativa privada del sector serveis
i, en els altims anys, s"han comencat a aplicar també en la gesti6 de la qualitat
dels serveis publics. El desenvolupament de metodologies, aplicades a la gestio
de la qualitat en els serveis publics, ha fet que es complementin els sistemes
de qualitat aplicats al sector serveis, ja sigui el prestador del servei una entitat
privada o publica, ja que ambdds han d’adaptar les seves estrategies cap a la
satisfaccio del client.

L’'apogeu dels sistemes de gestio, i per tant de les certificacions, apareix quan
les entitats prestadores de serveis decideixen adaptar els seus processos de tre-
ball als models de gesti6, amb 1’objectiu de millorar les activitats que duen
a terme. L'avenc en les metodologies de qualitat aplicades a les destinacions
turistiques, i també la creaci6 d’entitats especifiques que faciliten 1’acreditacio
i certificaci6 de la qualitat, fan que els sistemes de gesti6 de la qualitat en des-

tinacions estiguin prenent cada vegada una rellevancia més gran.

En aquest procés d’avancar cap a I’harmonitzacié de la qualitat a les destina-
cions destaca, a escala internacional, l'experiéncia recent de la Secretaria de
Turisme del Govern d’Argentina (SECTUR, 2009), des de la qual s’han elaborat
unes directrius per a la gesti6 publica del turisme. Aquestes directrius, que
van ser dissenyades en col-laboracié amb la Federaci6é Argentina de Municipis
(FAM) i la Secretaria d’Assumptes Municipals (SAM), estan orientades a millo-
rar la qualitat en la gestio turistica municipal.

Per a la SECTUR resulta fonamental intervenir en la gestié publica des
de vuit eixos d’actuacid, que integren multiples elements com ara: la
determinacio de la politica de desenvolupament i planificaci6 turistica;
la coordinaci6 d’accions amb els actors publics i privats involucrats en
el procés turistic; I'establiment de normatives i la vigilancia per al seu
compliment; la conscienciaci6é publica, formacio i capacitaci6 dels re-
cursos humans locals que treballin en turisme; la promoci6 i el desenvo-
lupament de politiques de qualitat en 1’ambit puablic i privat; la valoracié
dels aspectes ambientals, 1’elaboraci6 de dades i d’estudis per a orientar
la presa de decisions, i la implementaci6 d’un sistema d’informaci6 per

a la gestio turistica.
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Les directrius de gesti6 turistica de municipis elaborades per la SECTUR van
ser formulades amb un contingut practic, que persegueix 1’harmonitzacio, i
es dirigeixen a tots els organismes de gestio turistica, independentment de les
seves caracteristiques, qualsevol que sigui el seu ambit de localitzacio, tipus,
mida, serveis oferts, modalitats turistiques i perfil dels turistes. Aquestes direc-
trius estan agrupades entorn de vuit grans eixos tematics, que comprenen els
diferents aspectes de la gesti6 integral dels municipis i la valoraci6é en conjunt
dels quals suma un total de 1.000 punts. En cadascun d’aquests grans eixos
tematics és possible fer una autoavaluaci6, de manera que s’analitzen 21 com-
ponents i 61 directrius, amb la finalitat d’identificar els punts forts i febles, i

aixi poder determinar les mesures corresponents que cal implementar.

En la metodologia d’avaluacio s’assigna un valor, de 0 a 5 punts, segons el ni-
vell d'implementaci6 del sistema de gestio (0O = sense implementacio, 1 = im-
plementaci6 en desenvolupament, 2 = implementaci6 parcial, 3 = implemen-
tacio completa, 4 = formalitzat, 5 = millorat), és a dir, la puntuacio s’assigna
depenent del grau d’execuci6 de les directrius. A més, una vegada avaluades
totes les directrius, es multipliquen per un factor multiplicador en funcio6 del
pes ponderat de cada directriu, de tal manera que la puntuacié maxima obtin-
guda és el producte de multiplicar el valor 5 pel factor multiplicador de cada
directriu. Aixi, doncs, les directrius i els valors maxims que poden assolir els

grans eixos tematics son els que apareixen a continuacio:

1) Directrius referides al lideratge de 1’organisme local de turisme a la des-
tinaci6. El seu objectiu és que es condueixi la gesti6 local cap al desenvolu-
pament turistic sostenible de la destinacid, i que s’afavoreixi la competitivitat
de l'activitat privada mitjancant el foment, la concertacié i la implementacio
d'una politica turistica. El valor maxim que poden assolir totes aquestes direc-
trius s6n 180 punts.

1. Directrius referides al lideratge de Valor max.
I'organisme local de turisme a la destinacio
1.1. Govern organitzacional 60
1.1.1. Definicié d’una politica turistica local 25
1.1.2. Identificacié de les arees critiques d’actuacié 15
1.1.3. Estructura organitzacional 10
1.1.4. Pressupost 10
1.2. Planificacié 85
1.2.1. Diagnostic de la destinacié 15
1.2.2. Planificacié estrategica 40
1.2.3. Implementaci6 operativa 20
1.2.4. Desenvolupament d’indicadors de resultats 10
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1. Directrius referides al lideratge de Valor max.
I'organisme local de turisme a la destinacio
1.3. Normativa turistica i foment d’inversions 20
1.3.1. Revelacié i publicitat de la normativa aplicable 10
1.3.2. Foment i assisténcia técnica per a inversions 10
1.4. Gesti6 de conflictes, riscos i crisi 15
1.4.1. Pla per a la gesti6 de crisi 10
1.4.2. Gesti6 de conflictes amb turistes 5

En el diagnostic per a coneixer I'estat d’implementacié d’aquest eix tematic,
s’avalua cadascuna de les directrius observant-ne 1'estat a partir de multiples
questions: es disposa d'una politica turistica local? Es van identificar arees cri-
tiques d’actuaci6? Es va dissenyar un pla estrategic? Es disposa d'un sistema
d’indicadors en la planificaci6é? Es duen a terme accions de foment i assisténcia
técnica per a inversions? Etc. En funci6 de les respostes es considera un grau

d’implementaci6 i s'obté una puntuacio.

2) Directrius referides a les relacions de 1’organisme local de turisme. Amb
aquestes directrius es persegueix que es propicii l'articulacié interinstitucio-
nal, l’associativisme i la participacié de la comunitat local en les iniciatives
d’interes turistic. El valor maxim que poden assolir totes aquestes directrius
s6n 100 punts.

2. Directrius referides a les relacions de I’'organisme local de turisme | Valor max.
2.1. Gesti6 de les relacions amb els actors publics 40
2.1.1. Coordinacié i cooperacié al municipi 20
2.1.2. Coordinacié i cooperacié amb altres organismes publics 20
2.2. Gesti6 de les relacions amb els actors clau del sector 40
2.2.1. Coordinacié i cooperacié interinstitucional publicoprivada 25
2.2.2. Facilitacié de I’associativitat en el sector empresarial 15
2.3. Participaci6 ciutadana 20
2.3.1. Processos de participaci6 ciutadana en les iniciatives turistiques 20

3) Directrius referides a la comunicaci6 de la destinacid. Es tracta que en
la gestio turistica es disposi d’'informaci6 sobre els recursos turistics, amb la
finalitat d’establir estratégies de promoci6 i comunicacié de qualitat. El valor
maxim que poden assolir totes aquestes directrius son 140 punts.

3. Directrius referides a la comunicacié de la destinacio Valor max.

3.1. Informacié de I'oferta turistica 40
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3. Directrius referides a la comunicacié de la destinacio

Valor max.

3.1.1. Inventari d’atractius, activitats i productes turistics locals 20
3.1.2. Directori d’empreses de serveis turistics 15
3.1.3. Directori d’empreses i organismes de suport 5
3.2. Posicionament de la destinacié turistica 40
3.2.1. Disseny de marca de la destinacié 10
3.2.2. Pla de comunicacié de la destinacié 30
3.3. Portal turistic del municipi 40
3.3.1. Disseny del portal 20
3.3.2. Comunicaci6 actualitzada de I'oferta de la destinacié 10
3.3.3. Integracié a la comercialitzacié de la destinacié 10
3.4. Centre d’informaci6 turistica 20
3.4.1. Espais per a lI'atencié i informaci6 turistica 15
3.4.2. Disponibilitat de materials d'informacié 5

4) Directrius referides a la gesti6 ambiental. Consisteix que la gestié local
de turisme adopti una cultura de la qualitat ambiental en les seves activitats

diaries, i que actui com a model per als agents turistics. El valor maxim que

poden assolir totes aquestes directrius sén 100 punts.

4. Directrius referides a la gestio ambiental

Valor max.

4.1. Gestié ambiental interna 20
4.1.1. Politica ambiental 10
4.1.2. Implementaci6 de bones practiques ambientals 10
4.2. Gestié ambiental a la destinacié 80
4.2.1. Sensibilitzacié ambiental de la comunitat 30
4.2.2. Gesti6 de la saturaci6 d’espais d’Us turistic 15
4.2.3. Elaboracié d’auditories ambientals turistiques 10
4.2.4. Proposta i/o actualitzacié d’una politica ambiental turistica 10
4.2.5. Facilitacié per a |'aplicacié d’instruments de gestié mediambiental 15

5) Directrius referides a la gesti6 de la qualitat. Mitjancant aquestes direc-
trius es persegueix el desenvolupament d’iniciatives especifiques de qualitat,
a fi d'implementar instruments per a la millora en les organitzacions i en els
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serveis turistics que permetin avaluar el compliment de les necessitats i de les
expectatives dels turistes i assegurar la competitivitat de la destinacié. El valor
maxim que poden assolir totes aquestes directrius sén 100 punts.

5. Directrius referides a la gestio de la qualitat Valor max.
5.1. Gesti6 de la qualitat interna de I'organisme local de turisme 30
5.1.1. Qualitat de vida a la feina 5
5.1.2. Definici6 de processos 5
5.1.3. Estandarditzaci6 dels processos 5
5.1.4. Gesti6 de la feina diaria 10
5.1.5. Sistemes de reclamacions i suggeriments 5
5.2. Gesti6 de la qualitat a la destinacié 70
5.2.1. Adequacié dels espais d’Us turistic 10
5.2.2. |dentificaci6 i interpretacié del nivell de satisfacci6 del turista 15
5.2.3. Seguretat turistica 15
5.2.4. Accessibilitat 20
5.2.5. Foment d'iniciatives vinculades a la gestié de la qualitat 10

6) Directrius referides a la gestié dels recursos humans. Amb aquestes di-
rectrius es pretén que la gestio dels recursos humans sigui innovadora i esti-
gui basada en l'enfortiment i el compromis amb les persones, i que millori les
competencies dels que presten o prestaran els serveis turistics a la localitat. El
valor maxim que poden assolir totes aquestes directrius son 140 punts.

6. Directrius referides a la gestioé dels recursos humans Valor max.
6.1. Recursos humans de |’organisme local de turisme 70
6.1.1. Definici6 de les competéncies per a cada lloc 30
6.1.2. Capacitaci6 dels recursos humans 30
6.1.3. Reconeixement i incentius 10
6.2. Recursos humans locals per al turisme 70
6.2.1. Conscienciacio turistica 20
6.2.2. |dentificacié de necessitats de formacié i/o capacitacié 20
6.2.3. Capacitaci6 i/o formacié dels recursos humans de la comunitat 30
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7) Directrius referides a la gestié del coneixement de la destinaci6. Amb
aquestes directrius es valora la disponibilitat i la precisié d'un sistema de gestio
de coneixement (indicadors, informes...) que faciliti la presa de decisions i la
realitzacié de tasques. El valor maxim que poden assolir totes aquestes direc-
trius sén 140 punts.

7. Directrius referides a la gestio del coneixement de la destinacié | Valor max.
7.1. Sistema d’indicadors turistics 80
7.1.1. Mesurament i analisi d’indicadors de I’'organisme local de turisme 40
7.1.2. Mesurament i analisi d’indicadors de la destinacié 40
7.2. Producci6 de coneixement 60
7.2.1. Documents de I'organisme local de turisme 20
7.2.2. Informes periodics de la destinacié 20
7.2.3. Assisténcies tecniques 10
7.2.4. Recerca i desenvolupament 10

8) Directrius referides a la tecnologia de suport a la gestid. Es tracta que en
la gestio turistica local hi hagi eines tecnologiques de suport, adequades per al
compliment dels objectius i activitats. El valor maxim que poden assolir totes
aquestes directrius sén 100 punts.

8. Directrius referides a la tecnologia de suport a la gestio Valor max.
8.1. Plataforma de suport 50
8.1.1. Gestié documental 30
8.1.2. Sistema integrat de gestié turistica 20
8.2. Xarxes de comunicacié i informacié 50
8.2.1. Xarxa interna (intranets) 20
8.2.2. Xarxa externa (extranet i Internet) 20
8.2.3. Xarxes avancades d’informacié i comunicacié 10

Paral-lelament a aquests avencos en 1’'harmonitzacio de la gestio turistica dels
municipis, també en els altims anys s’ha progressat bastant en el desenvolupa-
ment de sistemes normalitzats de qualitat a les destinacions turistiques. En
aquest sentit, es pot recordar que un sistema normalitzat de qualitat l'integren
un conjunt de procediments que defineixen els processos principals d'una or-
ganitzacié. Quan aquests procediments i el sistema en general respecten els
criteris d’alguna norma reconeguda es pot parlar d'un sistema normalitzat. Dos
exemples il-lustratius d’aixo han estat els casos del model d’aproximacio a la
qualitat turistica (MACT), conegut com a SCTE bones practiques, i del sistema
de qualitat turistica espanyola de destinacions (SCTE destinacions), o també
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denominat SICTED (sistema integral de qualitat turistica en destinacio), el dis-
seny metodologic del qual en ambdds casos ha correspost a la Secretaria de
General de Turisme del Govern d’Espanya.

El MACT o I'SCTE bones practiques pretenen apropar els prestadors de ser-
veis a les tecniques de gesti6 de la qualitat, amb la finalitat que posteriorment
els sigui més facil implantar les normes i eines dissenyades per als sectors del
sistema de qualitat turistica espanyola (SCTE sectors) o de I'SCTE destinacions.
L'SCTE bones practiques o MACT reconeixen el conjunt d’establiments i ser-
veis que treballen per a aproximar-se a la qualitat turistica, i els distingeixen
amb un distintiu que premia el seu compromis de qualitat turistica.

L'SCTE bones practiques ofereix la possibilitat d’iniciar-se en la millora de la
qualitat, tant per a empreses i serveis turistics que tenen normes de qualitat
com per a d’altres que no estan normalitzats. Aquestes metodologies consti-
tueixen una primera aproximacio cap a la gestié de la qualitat de moltes acti-
vitats turistiques i no turistiques, ja que aquestes altimes contribueixen tam-
bé a configurar les destinacions turistiques. En aquest sentit, la implantaci6
del MACT en destinacions comporta traslladar bones practiques de qualitat
cap a la gesti6 publica dels serveis a les destinacions turistiques, tal com es
pot veure en la taula 3. En aquest quadre s’han exclos els subsectors turistics
normalitzats, relacionats amb la iniciativa privada (hotels i apartaments turis-
tics, agéncies de viatge, etc.), ja que han estat analitzats especificament en el
capitol anterior.

Taula 3. Manuals de bones practiques de subsectors relacionats amb la gestié publica de les
destinacions turistiques

Subsectors Estat Activitat

Oficines d'informacié turistica Subsector normalitzat Turistica
Convention bureaux Subsector normalitzat Turistica
Palaus de congressos Subsector normalitzat Turistica
Estacions d’esqui i muntanya Subsector normalitzat Turistica
Platges Subsector normalitzat Turistica
Espais naturals protegits Subsector normalitzat Turistica
Guies turistics No normalitzat Turistica
Comergos turistics No normalitzat Turistica

Museus i centres d'interpretacié No normalitzat No turistica. Vinculada

OPC No normalitzat No turistica. Vinculada

Artesans No normalitzat No turistica. Vinculada

Policies No normalitzat No turistica. Vinculada

Ports esportius No normalitzat No turistica. Vinculada

Font: Secretaria General de Turisme. Govern d’Espanya
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Subsectors Estat Activitat

Taxis No normalitzat No turistica. Vinculada

Font: Secretaria General de Turisme. Govern d’Espanya

El procés d’implantacid, desenvolupament i consolidacié de I'SCTE bones
practiques ha estat estudiat en el modul anterior, per la qual cosa no es torna-
ran a reiterar els coneixements ja facilitats. No obstant aixo, es pot recordar
que els manuals de bones practiques de cada subsector reuneixen estandards
de gestio i estandards de servei al client, seguint una estructura de capitols
similar a les normes ISO 9000. Els gestors i els responsables d’entitats i serveis
per als quals hi ha bones practiques es poden introduir progressivament en la
cultura de la qualitat, i aplicar les guies d’actuacié que augmenten les possibi-
litats que puguin accedir a un sistema de certificacio.

L'estructura recollida en els manuals de bones practiques aborda maulti-
ples continguts referits al personal, als recursos materials i als proveidors, a
I'organitzacio, a les instal-lacions i als equipaments, a la comercialitzacid, a la
satisfaccio del client, a la gesti6 mediambiental i a les bones practiques con-
siderades excel-lents. Les bones practiques descrites en aquest vuité capitol,
denominades excel-lents, resulten totes elles recomanables; en els set primers
capitols hi ha practiques obligatories i recomanades. A més, els manuals con-

clouen amb un qiiestionari que permet l'autoavaluacio.

Exemple

Estructura de continguts del manual de bones practiques (BP): taxis i cotxes de lloguer amb
conductor (MACT)

BP1. Personal

Requisits generals. Flota

Formacié

Atencié presencial

Atenci6 telefonica. Negoci individual

Atencié telefonica. Emissor

Desenvolupament del servei

Facturacié

BP 2. Recursos materials i proveidors

Recursos materials

Proveidors. Flota

BP 3. Organitzacio

Interior del vehicle

Estat del vehicle

Font: Secretaria General de Turisme. Govern d’Espanya
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Consideracions generals

BP 4. Instal-lacions i equipaments

En espais d’atenci6 al pablic. Flotes

Equipaments

BP 5. Comercialitzacio

BP 6. Satisfaccio del client

BP 7. Gestio mediambiental

BP 8. Bones practiques «excel-lents»

Personal. Requisits generals

Atencio telefonica

Recursos materials i proveidors

Organitzacié

Instal-lacions i equipaments. Flotes

Instal-lacions i equipaments. Al vehicle

Comercialitzacié. Flotes

Satisfaccio del client

Gestié mediambiental

Font: Secretaria General de Turisme. Govern d’Espanya

A tall d’exemple, i atesa la importancia que té el transport puablic a les destinacions tu-
ristiques, en la taula anterior es pot observar al complet I’estructura detallada de tots els
continguts que s’aborden en el Manual de bones practiques de taxis i cotxes de lloguer
amb conductor. En cadascun dels elements que integren l'estructura de continguts del
document, s’analitza el compliment de requisits o recomanacions, per exemple, quan es
diagnostica la situaci6 del personal, entre els requisits generals s’estudia si hi ha un docu-
ment en el qual es defineixin les responsabilitats i els requisits del lloc de feina (ordenan-
¢a municipal, llicéncia...), la disponibilitat d'una planificacié de la feina, si es mantenen
reunions periodiques amb l’organisme que vetlla per la qualitat del servei, etc.

Per la seva part, I'SCTE destinacions, o també denominat SICTED, és una

Web recomanat

metodologia que proporciona un sistema integral i permanent de gesti6 de la
Vegeu http://

qualitat en una destinacio turistica, i adopta un enfocament cap a la millora www.calidadendestino.es

continua dels serveis, dels recursos i de 1’espai. Al comencament del segle XXI1
es va elaborar la metodologia SICTED, i es va posar en marxa amb caracter
experimental a Lanzarote, Menorca, Santiago de Compostel-la, Saragossa, Se-
govia, vall de Benasc i muntanya de Navarra. Posteriorment, s’hi van anar afe-
gint destinacions, i al final de I'any 2010 hi havia a Espanya 106 destinacions
adherides al SICTED repartides per tot el territori nacional, i aproximadament

unes 3.200 empreses distingides.


http://www.calidadendestino.es
http://www.calidadendestino.es

© FUOC » PID_00239175 51

La gesti6 de la qualitat a les destinacions turistiques

L'SCTE destinacions persegueix un nivell de qualitat homogeni en els
serveis oferts al turista dins d'una mateixa destinaci6, de manera que no
s’apreciin deficiencies de qualitat substancials entre els diferents pro-
ductes (agents) que componen 1'oferta en la destinacio.

Amb aixo es redueixen els elements negatius sobre la percepcio i sobre
la satisfacci6 dels turistes.

La posada en marxa del SICTED se sosté en tres pilars basics, cadascun dels
quals segueix diferents manuals:

1) Ens gestor. Es la figura que dinamitza la marxa del projecte a la destina-
ci6 i coordina els agents que participen en l'activitat turistica. El seu treball
s’efectua segons el Manual per a la implantacié de I’ens gestor.

2) Metodologia comuna. Es tracta d’estandards intersectorials i sectorials,
ja que les entitats adherides disposen d’'un manual de bones practiques i
d'una guia tecnica d’implantacié per a conéixer els requisits minims establerts.
Aquest treball es fa a partir del Manual per a la implantacié dels estandards

intersectorials i sectorials.

3) Quadre de control. Es’eina que permet el seguiment i control de la situacié
i evoluci6 dels nivells de qualitat, per a la qual cosa hi ha un manual per a la
implantaci6 del quadre de control.

La gran aportaci6 del SICTED respecte a altres models integrals resulta de la
creaci6 de dos organs que assumeixen la gestié continua per a la millora de la
qualitat de les destinacions amb caracter permanent i no temporal. Es tracta
de la taula de qualitat de la destinaci6 i de 1’ens gestor de la destinacio.

¢ Lataula de qualitat de la destinaci6 és una reuni6é que convoca els prin-
cipals representants publics i privats que actuen sobre el desenvolupament
turistic de la destinacio6. Es reuneix, almenys dues vegades 1'any, per a apro-
var els informes d’avaluacio6 per a la concessio, renovacié o revocaci6 de
distintius. A més, almenys una vegada l’any, ha de valorar la gesti6 de I’ens
SICTED al capdavant del projecte, fer propostes de millora per a la desti-
nacio i aprovar la memoria anual del projecte presentada per 'ens gestor
SICTED.

e Per la seva part, I'ens gestor defineix com un organ de cooperacio publi-
coprivada amb personalitat juridica propia, que té entre els seus objectius
facilitar la participacio i col-laboraci6 de tots els sectors economics i serveis
publics de la destinaci6 turistica, i també qualsevol altra activitat vincula-

da amb la qualitat turistica.
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Aixi, doncs, mitjancant I'SCTE destinacions es crea una estructura permanent
de gesti6 i de millora de la qualitat a la destinacid, que té per objecte posar en
practica el quadre de control de la qualitat (mesurament dels nivells de quali-
tat) a la destinaci6, promoure la implantaci6 de les normes de qualitat subsec-
torials i dels manuals de bones practiques (accions de millora de la qualitat) i
detectar les desviacions de qualitat entre els components de 1'oferta, elaborant
i posant en funcionament els grups i plans de millora corresponents. Aquesta
acci6 permanent és una diferéencia fonamental respecte a altres iniciatives per
a la millora de la qualitat a les destinacions, com ho han estat les propostes
iniciades en els plans d’excel-léncia i dinamitzaci6 turistica o el Projecte mu-
nicipi turistic sostenible, ja que tots ells han executat accions finalistes amb
una durada limitada en el temps.

El SICTED compren la naturalesa transversal de la qualitat en una destinacio
turistica, en la qual intervenen tant els subsectors ja desenvolupats en I'SCTE
sectors (hotels, restaurants, ageéncies de viatges, etc.), com els nous subsectors
no desenvolupats (lloguer de cotxes, petit comerg, etc.), i tant els serveis pa-
blics municipals no turistics (transport pablic, gestié del patrimoni, neteja, se-
guretat ciutadana, etc.) com els serveis turistics municipals (oficines de turis-
me, palaus de congressos, etc.). Des d’aquest plantejament integral es pretén
assolir un nivell de qualitat homogeni dins de la destinaci6, és a dir, que hi
hagi un nivell de qualitat acceptable i que no s’apreciin diferéncies de qualitat
substancials entre els diferents elements o agents que componen l'oferta en

la destinacio.

Ales entitats i als serveis turistics adherits al SICTED, se’ls ofereix un pla de for-
macio, visites d’assisténcia tecnica per assessors homologats, tallers col-lectius,
grups de treball que desenvolupen propostes de millora per a la destinaci6 i
avaluacions que contrasten l'adequaci6 del servei/empresa als estandards de
qualitat. Aquests treballs culminen amb 1'obtenci6 del distintiu compromis de
qualitat turistica, que s’atorga per una durada de dos anys als serveis/empreses
turistics que han acreditat el compliment dels requisits fixats, encara que esta

condicionat a una avaluaci6 anual de seguiment.

La implantacié dels estandards intersectorials i sectorials sera diferent per a
cada destinacio, i també el nombre d’establiments, serveis o entitats i subsec-
tors que cal tenir en compte. L'ens gestor ha d’identificar les arees i els subsec-
tors que es relacionen amb el turista/visitant de cada destinaci6, i també ha
de promoure la implantacié dels manuals de bones practiques en qué no hi
hagi sistemes de qualitat, a més de verificar si son adequats els sistemes adop-
tats per les entitats que hagin implantat altres normes de gesti6 de la qualitat.
L'estructura de continguts de les bones practiques son similars a les vistes an-

teriorment.

El seguiment dels resultats de la qualitat de la destinaci6 el fa 'ens gestor,
per mitja de la inserci6 dels resultats de les autoavaluacions dels establiments,

serveis o entitats adherits al sistema. D’aquesta manera, a partir d'un full de
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calcul, per cada subsector que es relaciona amb el visitant, s’obtenen indica-
dors del nivell de qualitat. Aquestes dades permeten a l’ens gestor comparar
la situaci6 de les diferents categories de requisits a cadascun dels subsectors,
i prioritzar les necessitats que demana la millora de la qualitat. A partir dels
resultats s’elaboren informes comparatius de la situaci6é de cadascun dels sub-
sectors, amb referencia al compliment dels requisits establerts en els manuals
de bones practiques, i s’elaboren plans de millora per a la destinacié.

El manteniment del programa d’activitats implica per a 1’ens gestor disposar
dels mitjans i dels recursos necessaris per a assegurar el desenvolupament cor-
recte dels processos fonamentals del model SICTED, és a dir, exigeix una do-
tacié minima de recursos per a responsabilitzar-se de 1'adhesi6 i del mante-
niment de la destinacio, captacions i adhesions d’empreses/serveis, formaci6
i assisténcia técnica, avaluacions externes, distincions i renovacid, plans de
millora de la destinaci6, enquestes agregades a turistes i al manteniment del
quadre de control de la destinacio.

Les empreses que participin en el SICTED s’han de sotmetre a una avaluaci6é
externa; hi ha dues modalitats diferenciades d’avaluaci6: d'una banda, hi ha
I’avaluaci6 per a la distincio i la renovaci6 del distintiu, 1’abast de la qual és
complet i en la qual s’avaluen cada dos anys la totalitat dels requisits del ma-
nual de bones practiques; i, d'una altra banda, hi ha 'avaluacié de seguiment,
I’abast de la qual és parcial, i s’intercala entre la de distincio6 i la de renovacio,
per tant també es fa cada dos anys. En 1'avaluacié de renovacio es revisen tots
els requisits del manual de bones practiques, mentre que en 1’avaluacié de se-
guiment dnicament es comprova el compliment d'una selecci6 especifica de

requisits clau.

Les avaluacions externes son un procés imparcial, objectiu i independent, que
té per objecte determinar si les activitats, els productes i els serveis que ofe-
reix una empresa o un servei puablic turistic compleixen els requisits exigits en
el Manual de bones practiques del SICTED. L'avaluaci6é externa proporciona
proves objectives dels incompliments en les bones practiques dels manuals,
i també la necessitat de corregir o prevenir certes desviacions. Després de les
avaluacions positives, els diferents gestors SICTED envien les sol-licituds de
distincio i informes d’avaluaci6 al Comite de distincié, que es reuneix anual-

ment el mes de juny i desembre.
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Figura 1. Enfocament metodologic del SICTED

Accés Gestio integral
a la qualitat de la destinacio
v / \
Manuals bones Quadre
practiques de control Ens gestor

Una vegada que una entitat ha aconseguit la implantaci6é d'un sistema de qua-
litat en una destinacio turistica, hi ha dues possibilitats:

e En primer lloc, podria mantenir el sistema implantat i continuar amb el
seu funcionament, aplicant la planificacid, la comprovacio i el seguiment,

i també la distinci6 atorgada que reconeix la millora continua.

e [, ensegon lloc, hi ha també 1’'opci6 d’optar per la certificacioé de la qualitat
del servei efectuat, d’acord amb una norma reconeguda per una entitat
acreditada.

A Espanya, i tal com s’ha vist en el modul anterior, el procés de certificacié de
la marca Q és regulat des de I'any 2007 per I'Institut per a la Qualitat Turistica
Espanyola (IQTE), mitjancant un reglament, que determina com s’ha de fer la
certificacié dels serveis turistics. Aquesta entitat es reserva el dret a desenvo-
lupar un esquema particular de certificaci6 sobre els serveis turistics, en que
s'inclouen les normes i especificacions tecniques aplicables al servei, les regles
particulars i els procediments necessaris. Per la seva part, les séries ISO 9000 i
ISO 14000 so6n les dues families de normes internacionals que es pronuncien
sobre els sistemes de gesti6. L'ISO 9000 analitza la gesti6 de la qualitat, mentre
que 1'ISO 14000 tracta principalment de la gestié mediambiental. En ambdoés
casos, s’aprofundeix sobre la manera que té 1’organitzacié d’intervenir en els
processos, i s'entén que els sistemes de gestié defineixen el que una organit-
zacio fa per a administrar els seus processos o les seves activitats.

En els altims anys s’ha fet un esfor¢ considerable en la conversi6 de les normes
de I'IQTE a normes UNE, aprovades per ’AENOR, per la qual cosa sén normes
de rang nacional amb projecci6é futura de normes ISO, ja que aquesta nova
estructura que adopten les UNE és similar a les de les normes internacionals.
Per aix0, des de I'IQTE, aquesta conversi6 de normes privades a publiques és
vista com un primer pas ineludible per a obtenir el rang de norma internacio-
nal, igual que estan aconseguint altres subsectors. En la consecucié d’aquests
resultats ha tingut un paper fonamental el departament de normalitzaci6 de
I'IQTE, que ha exercit les secretaries de deu comites tecnics de normalitzacio
nacional i quatre grups internacionals de treball en ISO, que ha donat els seus
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fruits any rere any, per a poder continuar certificant nous sectors sota la marca
«Q qualitat turistica». En aquest escenari, i per a la gesti6 turistica municipal
de les destinacions turistiques, resulten especialment rellevants les series de
normes UNE segiients:

UNE 187001:2008. Platges. En revisio

UNE 187002:2008. Espais naturals protegits. En revisio

UNE 187003:2008. Oficines d’informacié turistica

UNE 187004:2008. Palaus de congressos

UNE 187005:2009. Convention bureaux

UNE 188002:2006. Estacions d’esqui i muntanya

UNE 188004:2009. Instal-lacions nauticoesportives

UNE-EN 15565. Programa de formacio i qualificacié professional de guies de turisme
PNE 187007. Patronats de turisme. Projecte de normalitzaci6é

A més de I'IQTE a Espanya, en 'ambit internacional també destaca I'important

Web recomanat

treball de normalitzaci6é dut a terme per SECTUR i I'Institut Argenti de Norma-
Vegeu http://

litzaci6 i Certificaci6 (IRAM), els quals han desenvolupat nombroses normes www.iram.org.ar

sobre allotjaments, restauraci6 i altres procediments. Entre les activitats que
poden ser interessants per a la gesti6 turistica municipal, de moltes destinaci-
ons turistiques, destaquen les normes segiients:

Norma IRAM SECTUR Argentina 42300-2008.
Norma IRAM SECTUR Argentina 42400-2009.
Norma IRAM SECTUR Argentina 42500-2008.
Norma IRAM SECTUR Argentina 42510-2008.
Norma IRAM SECTUR Argentina 42520-2008.
Norma IRAM SECTUR Argentina 42530-2008.
Norma IRAM SECTUR Argentina 42540-2008.
Norma IRAM SECTUR Argentina 42550-2008.
Norma IRAM SECTUR Argentina 42560-2009.
Norma IRAM SECTUR Argentina 42570-2009.
Norma IRAM SECTUR Argentina 42701-2009.
Norma IRAM SECTUR Argentina 42703-2009.
Norma IRAM SECTUR Argentina 42900-2009.

Arees naturals protegides
Museus

Senderisme i travessies
Muntanyisme

Cavalcada

Cicloturisme

Rafting

Canotatge

Embarcacions de motor
Vehicles tot terreny
Especialista en rafting
Especialista en cavalcada
Organitzacié d’esdeveniments

D’altra banda, i pel que fa a l'estructura de les normes, es pot assenyalar que
tant a Espanya com a I’Argentina s’ha definit una estructura o un cos comu, de
manera que I'IQTE, en la seva adaptacio als criteris UNE, arriba a determinar
cinc apartats que sébn comuns en totes les normes: objecte i camp d’aplicacio,
normes d’aplicacio, termes i definicions, requisits de servei i annexos. Les nor-
mes de qualitat turistica contenen tots els requisits de gesti6, de prestaci6 de
servei i sobre els elements tangibles. El conjunt d’estandards que han de com-
plir les entitats queda estructurat per serveis i unitats de servei.

Exemple

Atesa la importancia que en la gestidé turistica municipal tenen les platges (UNE
187001:2008) i les oficines d’informaci6 turistica (UNE 187003:2008), a continuaci6 i
a tall d’exemple es presenta l'estructura de continguts de les unitats determinades en
aquestes normes, segons I'IQTE (figures 2 i 3).


http://www.iram.org.ar
http://www.iram.org.ar
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Figura 2. Estructura i unitats de servei de la norma UNE 187001:2008. Sistema de qualitat
per a platges

SISTEMA DE QUALITAT DE PLATGES

SEGURETAT, SALVAMENT | MANTENIMENT D'INSTAL-LACIONS
PRIMERS AUXILIS | EQUIPAMENTS

* Requisits generals

« Seguretat

« Abalisament i seguretat en el mar
« Salvament i primers auxilis

* Requisits generals
» Manteniment d'instal-lacions i
equipaments

INTRODUCCIO

« Serveis medics i trasllat d'usuari ACCESSOS
- * Requisits generals
INFORMACIO * Aparcaments
NORMES » Accessos a superficie seca
- Requisits generals D'APLICACIO - Accessos a la zona de bany

« Informacié sobre els serveis que
es presten a la platja
* Informacio turistica

SERVEIS HIGIENICS

« Informacié sobre codis de * Requisits generals
conducta * Lavabos
« Informacio6 sobre seguretat « Dutxes i netejapeus
« Informaci6 higienicosanitaria | DEFINICIONS « Vestuaris
i ambiental « Aigua potable
« Consigna
NETEJA | RECOLLIDA SELECTIVA

« Requisits generals
* Neteja de la superficie seca,
superficie humida i aigua R_II_EECE:U":IS(I:LS <«
« Neteja d'instal-lacions i
equipaments
« Recollida selectiva de residus

* Requisits generals

« Aliments i begudes

* Hamaques i ombrel-les

« Activitats ludic esportives

ANNEXOS

Font: IQTE

Figura 3. Estructura i unitats de servei de la norma UNE 187003:2008. Sistema de qualitat
per a oficines d’informacié turistica

SISTEMA DE QUALITAT D'OFICINES D'INFORMACIO TURISTICA

ACOLLIMENT

« Requisits generals DIRECCIO

« Informacié presencial en

APROVISIONAMENT
I MARQUETING

destinacio EEY . Requisits generals
« Informacié no presencial « Responsabilitats de la * Requisits generals
en origen direccié « Base de dades
« Prestacio6 d'altres serveis « Sistema de qualitat « Relacié amb els
- Gestio dels recursos proveidors de l'oferta
humans i materials turistica de la destinacio
INFRAESTRUCTURA | O Comercialitza_cic’) . — - Comun!clgtc;é i ;
MANTENIMENT * Mesurament i seguiment comerciaiitzacloice
de la qualitat I'ofert_a tuflstlca en el_s
« Requisits generals « Millora continua serveis d'informacio i
* Accés al servei e ° Seguretat i prevencio de acolliment
« Condicions del suport riscos + Estudis i estadistiques
fisic * Gestié mediambiental * Serveis institucionals

* Noves tecnologies
« Seguretat

Font: IQTE

La redacci6é dels procediments que integren les normes de qualitat a les
destinacions també pot resultar diferent depenent de les organitzacions o en-
titats a les quals van dirigides i de les activitats que cal dur a terme, si bé es ten-
deixen a harmonitzar els procediments i amb aix0 a estandarditzar les normes
de gesti6 de la qualitat a les destinacions. Els procediments sén unes directrius
que serveixen per a comunicar metodes establerts amb la finalitat de desenvo-
lupar i administrar la feina. En els sistemes de gesti6 de la qualitat hi ha dues
sistematiques basiques per a desenvolupar els procediments, tal com s’ha po-
gut veure en el capitol anterior, ja que es poden presentar com a diagrames de
flux que identifiquen els processos, o bé mitjancant una descripcié que reculli
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el procediment en un tnic document. En la descripcié de procediments no hi
ha una tnica estructura, si bé és cert que sovint es repeteixen certs elements
que és important identificar:

e Objecte. Es defineix la finalitat i els proposits que es persegueixen.

e Abast. S’especifiquen els ambits i serveis que afecta.

¢ Responsabilitats. Es concreta el nivell de responsabilitat en cadascuna de
les activitats relacionades amb els serveis que es presten.

¢ Requisits de servei. Es defineixen totes les condicions, les caracteristiques,
els requeriments o similars que ha de complir el servei a la destinaci6 tu-

ristica, en cadascun dels ambits dels quals s’ocupa el procediment.

e Mecanismes de control. S’especifiquen les activitats de control que han
de dur a terme els responsables dels serveis a la destinacio, amb la finalitat

de coneixer el nivell de servei i poder-hi introduir les accions de millora.

¢ Annexos. $’hi inclouen, si es considera necessari, elements complemen-

taris a tot el que s’ha indicat anteriorment.

Ates que ’elaboraci6 de procediments resulta important per a comprendre el
funcionament dels sistemes de qualitat a les destinacions turistiques, per aixo,
i a tall d’exemple il-lustratiu, a continuaci6 es descriu un procediment per a
gestionar la qualitat de la senyalitzaci6 turistica en un nucli historic d'una
ciutat o d’un poble turistic.

Procediment per a la gestio de la senyalitzacié turistica del patrimoni
cultural urba

1. Objecte. Aquest procediment té com a finalitat definir les caracteristiques i els requisits
interns aplicables a la gesti6 de la senyalitzaci6 turistica del nucli historic a la destinaci6
turistica X.

2. Abast. Els requisits que s’estableixen en aquest procediment sén aplicables de manera
general a la senyalitzaci6 turistica en I’ambit del patrimoni cultural urba. D’aquesta ma-
nera s’exclouen altres ambits com platges o espais naturals.

3. Responsabilitats. La direcci6 del departament competent de la gesti6 turistica muni-
cipal (regidoria/area) assignara o assumira, amb independencia d’altres funcions, la res-
ponsabilitat d’assegurar que s’assoleixen els nivells de qualitat en la senyalitzaci6 del nu-
cli urba d’acord amb aquest procediment de qualitat, excepte en la senyalitzaci6 viaria
que dependra de 'area o el departament responsable del transit.

4. Requisits de servei
4.1. Requisits generals

4.1.1. El patrimoni cultural urba estara degudament senyalitzat, a fi de facilitar la infor-
maci6 i 'orientacié necessaries al visitant i oferir una imatge apropiada.

4.1.2. La senyalitzacio sera coherent amb el manual técnic de senyalitzacié del patrimoni
cultural urba.
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4.1.3. El contingut dels senyals atendra criteris de funcionalitat respecte a la informaci6
de 'espai on estiguin ubicats i s’evitara la duplicitat de la informaci6 en els continguts
de la senyalitzacio.

4.1.4. Els senyals respectaran els criteris d’homologaci6 establerts per l'autoritat compe-
tent, i també I’harmonia i la integracio de la senyalitzacié amb ’entorn.

4.1.5. S’evitara la concentraci6 de senyals individuals i es tractara d’evitar la dispersié
de senyals, de manera que a les zones on es concentrin majorment els recursos i 1'oferta
turistica hi haura senyalitzaci6 agrupada en directoris o planols de situacié que facilitin
I'orientaci6 al visitant.

4.1.6. Es mantindra un inventari dels senyals instal-lats en el patrimoni cultural urba, el
contingut minim del qual contindra la informaci6 segtient: tipus de senyal, nombre de
senyals, ubicaci6 i contingut dels senyals.

4.1.7. Es difondra entre els agents publics i privats ’harmonitzaci6 de la senyalitzacio i
s’instara a garantir el que estableixen les normes i els procediments de qualitat.

4.2. Patrimoni cultural urba

4.2.1. En la senyalitzaci6 urbana es tindra en consideraci6 1’establert en el Pla general
d’ordenaci6 urbana (PGOU), normes subsidiaries, i també altres documents que puguin
resultar vinculants.

4.2.2. Dins del nucli historic hauran d’estar perfectament senyalitzats els principals atrac-
tius vinculats al patrimoni cultural, tant per a vianants com per a vehicles.

4.2.3. Els recursos i l'oferta turistica més rellevants hauran d’estar convenientment se-
nyalitzats, a les vies d’accés al nucli antic i als carrers principals, i es facilita I'orientaci6é
mitjancant senyals direccionals.

4.2.4. Les instal-lacions i els equipaments d'as puablic en el patrimoni cultural estaran
prou senyalitzats en la seva proximitat.

4.2.5. En els itineraris o passejos urbans figurara almenys la informacié segiient: identifi-
caci6 del passeig, origen i destinacid, longitud, durada i patrimoni cultural de l'itinerari.

4.2.6. Els punts el patrimoni cultural dels quals resulti d’especial interes estaran equipats
amb plafons interpretatius, que recullin els aspectes més destacats del bé cultural, segons
es prevegi en els programes d’interpretaci6 del patrimoni.

4.2.7. Les dependéncies no accessibles hauran d’estar convenientment senyalitzades, de
manera que es faciliti la seva identificaci6 als visitants.

4.2.8. Les instal-lacions de patrimoni cultural on sigui limitada la capacitat d’acollida
disposaran de senyalitzacié que garanteixi la qualitat del servei.

4.2.9. A les instal-lacions de patrimoni cultural on hi hagi una recepci6 de visitants es
fara visible la disponibilitat de fulls de reclamacions oficials i del sistema de queixes i
suggeriments que s’hagi establert.

4.2.10. Les instal-lacions de patrimoni cultural compliran la legislaci6 aplicable referent
a sortides d’emergeéncia i temes de seguretat.

5. Mecanismes de control

5.1. En la programaci6 d’activitats hi haura instruccions oportunes perqué la direccié
dugui a terme les activitats necessaries per a assegurar que es compleixen els requisits
indicats en aquest procediment.

5.2. En el control de la senyalitzaci6 del patrimoni cultural urba es comprovaran almenys
els aspectes segilients: senyalitzacié necessaria o minima exigible i estat de conservacio
de la senyalitzaci6.

5.3. La supervisi6 de la conservaci6 de la senyalitzacié incloura un recorregut d’inspeccioé
periodic del patrimoni cultural urba, a fi de comprovar la instal-lacié correcta dels senyals
i el seu estat de conservacid. Aquests controls s’hauran de documentar i conservar com
a registre de qualitat.
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5.4. El responsable de qualitat analitzara la informacié del registre de qualitat i fixara les
mesures preventives i correctores que siguin necessaries per a garantir la qualitat en la
gestio de la senyalitzacié del patrimoni cultural urba, platges i espais naturals.

6. Annex. D’acord amb el procediment segiient, s’haura de considerar el que estableixen
els plansila normativa que vincula al patrimoni cultural urba, especialment el Pla general
d’ordenaci6 urbana (PGOU), plans de proteccid, plans parcials, normes subsidiaries, etc.

4.1. La certificacio de destinacions sostenibles

Definicid de turisme sostenible segons 1’Organitzacié Mundial del Turisme

Els principis de sostenibilitat es refereixen als aspectes mediambiental, econo-
mic i sociocultural del desenvolupament turistic, havent-se d’establir un equi-
libri adequat entre aquestes tres dimensions per garantir la seva sostenibilitat

a llarg termini.

El turisme sostenible ha de:

1) Donar un as optim als recursos mediambientals, que sén un element fo-
namental del desenvolupament turistic, mantenint els processos ecologics es-

sencials i ajudant a conservar els recursos naturals i la diversitat biologica.

2) Respectar 'autenticitat sociocultural de les comunitats amfitriones, conser-
var els seus actius culturals i arquitectonics i els seus valors tradicionals, i con-

tribuir a I’enteniment i la tolerancia intercultural.

3) Assegurar unes activitats economiques viables a llarg termini, que reportin
a tots els agents uns beneficis socioecondmics ben distribuits, entre els quals
hi hagin oportunitats d’ocupaci6 estable i d’obtencié d’'ingressos i serveis so-
cials per a les comunitats amfitriones, i que contribueixin a la reducci6 de la
pobresa.

El desenvolupament sostenible del turisme exigeix la participaci6é informada
de tots els agents rellevants, aixi com un lideratge politic ferm per aconseguir
una col-laboraci6 amplia i establir un consens. L'assoliment d'un turisme sos-
tenible és un procés continu i requereix un seguiment constant de les seves
incidencies, per introduir les mesures preventives o correctives que siguin ne-

cessaries.

La definici6é de turisme sostenible (turisme responsable, ecoturisme, etc), s’ha
traduit en la consideracié d’una serie de requisits que 'OMT (1994) va consi-
derar fonamentals per a la implantaci6 de ’Agenda 21 en una destinaci6 tu-

ristica:

1) La minimitzacié dels residus

2) Conservacio i gestio de I’energia

3) Gestio del recurs aigua

4) Control de les substancies perilloses
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5) Transports

6) Planejament urbanistic i gesti6 del sol

7) Compromis mediambiental dels politics i dels ciutadans

8) Disseny de programes per a la sostenibilitat

9) Col-laboraci6 per al desenvolupament turistic sostenible

Est

Exemple de certificacié de sostenibilitat turistica

El certificat Biosphere Responsible Tourism és un programa de certificaci6 sostenible dis-
senyat per a la indastria turistica. Aquesta certificaci6 es recolza en estandards basats en
els 17 objectius de desenvolupament sostenible (ODS) de ’'ONU integrats en 1’Agenda
2030, seguint les directrius i recomanacions emanades de la Carta Mundial de Turisme
Sostenible +20 proclamada en el Segon Cim Mundial de Turisme Sostenible.

La certificaci6 va ser creada i desenvolupada per I'Institut de Turisme Responsable a ins-
tancies de la Conferéncia Mundial de Turisme Sostenible de 1995, una fita historica pro-
moguda per Nacions Unides a través de la UNESCO que va comptar a més amb el su-
port de 1’Organitzacié Mundial del Turisme (OMT), el Programa de Nacions Unides per
al Medi ambient (PNUMA), el Programa Home i la Biosfera (MaB), el Centre Patrimoni
Mundial i la Comissi6é Europea.

La certificaci6é Biosphere va ser la primera a nivell mundial que es va aprovar pel Consell
Global de Turisme Sostenible (GSTC) i incorpora les directrius emanades del Cim del
Clima de Paris.

Aquest sistema desenvolupa una serie de certificacions per garantir el compliment de
certs requisits pel que fa als principis de la sostenibilitat i la millora continua d’acord

amb aquests principis.

El Sistema de Turisme Responsable es desenvolupa a través d'un sistema de normes com
un sistema privat, de certificaci6é voluntaria i independent.

andards Certificaci6é Biosphere Destination

A. Instruments per a una politica de turisme responsable

Al.

Politica de turisme responsable

A2

Pla d’acci6

A3.

Establiment d’una organitzacié funcional responsable

A4

Marqueting responsable

A5,

Plans de seguiment del turisme sostenible

A.6.

Prevencié de I'estacionalitat

A7.

Requisits legals i reglamentaris

A.8.

Prevencié del canvi climatic

A9

. Gestié i control dels consums de productes i serveis

Al

0. Seguretat del turista

Al

1. Implicacié i informacié del sistema de turisme responsable

Al

2. Qualitat del servei ofert al turista

Al

3. Accessibilitat

Vegeu també

http://cartamundialdeturis-
mo sostenible2015.com/wp-
content/uploads/2016/05/car-
ta-mundial-de-turis-
mo-sostenible-20.pdf

Vegeu també

Per ampliar informacié
podeu veure: https://
www.biospheretourism.com/


http://cartamundialdeturismosostenible2015.com/wp-content/uploads/2016/05/carta-mundial-de-turismo-sostenible-20.pdf
http://cartamundialdeturismosostenible2015.com/wp-content/uploads/2016/05/carta-mundial-de-turismo-sostenible-20.pdf
http://cartamundialdeturismosostenible2015.com/wp-content/uploads/2016/05/carta-mundial-de-turismo-sostenible-20.pdf
http://cartamundialdeturismosostenible2015.com/wp-content/uploads/2016/05/carta-mundial-de-turismo-sostenible-20.pdf
http://cartamundialdeturismosostenible2015.com/wp-content/uploads/2016/05/carta-mundial-de-turismo-sostenible-20.pdf
https://www.biospheretourism.com/
https://www.biospheretourism.com/
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B. Desenvolupament social i economic de la destinacid i la comunitat local

B.1. Gestid responsable en I'ambit economic

B.2. Foment del desenvolupament economic i social de la comunitat local

B.3. Generaci6 d’oportunitats laborals en el sector turistic i formaci6 per al seu
acompliment

B.4. Eines de participaci6 ciutadana en materia de turisme i mesurament de la
satisfacci6 de la poblacié local

B.5. Accés de la poblacié als recursos de la destinacié

B.6. Politica de prevencié de I'explotacié comercial, sexual o de qualsevol altra
indole

B.7. Foment de I'efecte multiplicador i del comerg just i/o local

C. Conservacio i millora del patrimoni cultural

C.1. Gestié responsable en I'ambit sociocultural

C.2. Pla de maneig dels visitants i de la capacitat de carrega de la destinaci6

C.3. Participacié en la conservacié dels recursos culturals

C.4. Foment del coneixement per part dels visitants

C.5. Eines per al suport al desenvolupament i manteniment de la cultura de la
destinacié per part dels turistes

C.6. Comportament responsable

D. Conservacié ambiental

D.1. Proteccié del paisatge i estudis d’avaluacié de I'impacte ambiental

D.2. Transport sostenible

D.3. Recursos naturals

D.4. Proteccié de la vida salvatge

D.5. Gesti6 i control de I'energia

D.6. Gesti6 i control de l'aigua

D.7. Emissions de gasos d’efecte hivernacle

D.9. Gestié i control dels residus
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5. Les destinacions turistiques intel-ligents

Una destinacio turistica intel-ligent és un espai innovador consolidat sobre la
base del territori i d'una infraestructura tecnologica d’avantguarda. Un terri-
tori compromes amb els factors mediambientals, culturals i socioeconomics
del seu habitat, dotat d’un sistema d’intel-ligéncia que capti la informaci6 de
forma procedimental, analitzi i comprengui els esdeveniments en temps real,
amb la finalitat de facilitar la interacci6 del visitant amb l'entorn i la presa de
decisions dels gestors de la destinaci6, incrementant la seva eficiencia i millo-

rant substancialment la qualitat de les experiéncies turistiques.

La complexitat i heterogeneitat de la destinacio turistica intel-ligent requereix
l'actuacié conjunta de 'empresa privada, les administracions puabliques, les
entitats de formacio i les entitats de R+D+i, per elaborar i fer efectiu un pla
d’acci6 integral que involucri altres aspectes, a més de l'estrictament turistic,
és a saber: tecnologic, economic, social, mediambiental, arquitectonic, juridic,

cultural, etc.

El Subcomité de Normalitzacié de les Destinacions Turistiques Intel-ligents
organitzat per AENOR va aprovar per unanimitat a I’'octubre de 2013 la segiient

definicio6 de la destinaci6 turistica intel-ligent:

«Un espai turistic innovador, accessible a tots, consolidat sobre una infraestructura tec-
nologica d’avantguarda que garanteix el desenvolupament sostenible del territori, facili-
ta la interaccié i integraci6 del visitant amb l’entorn, i incrementa la qualitat de la seva
experiéncia en la destinaci6 i la qualitat de vida dels residents».

5.1. Diferencies entre una ciutat intel-ligent i una destinaci6

turistica intel-ligent

e Ladestinacio turistica intel-ligent ve impulsada pel sector turistic, tant pa-
blic com privat.

e El puablic objectiu és el turista, no el ciutada, encara que la conseqiiéncia
immediata sera que el resident també es vegi beneficiat, ja que millorara
la seva qualitat de vida.

e DL'oferta esta constituida per productes i serveis turistics que
s’experimenten en una destinacié. Els limits geografics poden coincidir

amb els de la ciutat o no (exemples: la Costa del Sol, Benidorm, etc).

e Lainteracci6 va més enlla de la propia estada en un lloc. En les destinaci-
ons turistiques intel-ligents comenca abans que el visitant arribi a la desti-
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naci6, continua durant la seva estada i es perllonga fins després de la seva
marxa.

Quins beneficis obté una destinacié turistica intel-ligent?

¢ Que existeixin factors diferencials en el desenvolupament de les infraes-
tructures de la destinaci6é generant un espai atractiu i innovador.

¢ Que es faciliti la presa de decisions i es generin experiéncies satisfactories
per al turista.

¢ Que s’'incrementi la qualitat de vida del resident local.

e Que augmenti la competitivitat de les empreses situades en el territori,
gracies als sistemes que faciliten la gesti6 de la informacié.

¢ Que millori la qualitat de la visita.

L'esquema conceptual d'una destinaci6 turistica es pot resumir de la segiient

forma:

Requisits de la norma

1 Objecte i camp d’aplicacié

2 Termes i definicions

3. Context de la destinaci6 turistica

3.1. De la destinaci6 turistica a la destinacié turistica intel-ligent

3.2. Comprensi6 de la destinaci6 turistica intel-ligent i del seu context

3.3. Comprensié de les necessitats i expectatives de les parts interessades

3.4. Determinacié de |'abast del sistema de gestié de la destinaci6 turistica
intel-ligent

3.5. Sistema de gesti6 de la destinacié turistica intel-ligent

3.6. Desenvolupament i millora dels eixos de la destinacié turistica intel-ligent

3.7. Processos de la destinacié turistica intel-ligent

4 Lideratge

4.1. Lideratge i compromis

4.2. Politica de la destinacié turistica intel-ligent

4.3. Rols, responsabilitats i autoritats en el DTI

5. Planificacio

5.1. Requisits generals

5.2. Objectius d'una destinacié turistica intel-ligent i planificacié per aconse-
guir-los
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6. Suport

6.1. Recursos

6.2. Competencia

6.3. Presa de consciéncia

6.4. Comunicacié

6.5. Informacié documentada

7. Operaci6

7.1. Planificacié i control operacional

7.2. Requisits minims relatius als eixos

8. Avaluacié de I'acompliment

8.1. Seguiment, mesurament, analisi i avaluacié

8.2. Auditoria interna

8.3. Revisi6 per la direccié

9. Millora

9.1. Generalitats

9.2. No conformitats i accions correctives

9.3. Millora continua

5.2. Estructura d’una destinacié turistica intel-ligent

Una serie de factors interrelacionats expliquen l'interes que susciten les desti-
nacions intel-ligents i justifiquen el desenvolupament d’iniciatives emparades
per aquest concepte. Aquests factors s’agrupen en cinc ambits fonamentals:
tecnologia, demanda, eficiencia, competitivitat i sostenibilitat.

1) Tecnologia

Les tecnologies s’han introduit en totes les baules de la cadena de valor turis-
tica i s"han convertit en un factor clau de competitivitat. Des del transit de les
Centrals de Reserves (CRS) als sistemes globals de distribuci6 (GDS) a la segona
meitat del s. XX, assistim actualment a un complex escenari on les aplicacions
tecnologiques es multipliquen de manera vertiginosa i afecten a tots els am-
bits de 'activitat turistica.

La tecnologia constitueix, per tant, un factor fonamental de canvi al mercat
turistic, la importancia del qual s’accentua en les destinacions intel-ligents, on
conflueixen les tecnologies de major impacte en 'activitat turistica (Tics) amb
les propies de la gestio urbana, afavorides per I'enfocament de les Smart Cities.
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Hernandez i altres (2011) consideren I'Internet del futur com un dels pilars
essencials de les Smart Cities, que conceben com a plataformes d’'innovacio
oberta, a partir de tres elements fonamentals:

e Internet of Things (I0T): una xarxa d’infraestructura basada en protocols
de comunicacié estandard i interoperables on elements fisics i virtuals
s’'integren en una xarxa d’informacio.

e The Internet of Services (10S): elements facilitadors flexibles, oberts i estan-
darditzats, que permeten 1’harmonitzacié d’aplicacions en serveis intero-
perables, aixi com 1'Gs de la semantica per a la comprensio, combinacio i
el processament de dades i informaci6 des de diferents proveidors, fonts

i formats.

e The Internet of People (IoP): les persones formen part de les xarxes
intel-ligents ubiqties, connectant-se, interactuant i intercanviant informa-

ci6 sobre si mateixos i del seu entorn.

2) Demanda

El comportament de la demanda s’ha vist modificat per factors diversos, pero
cal destacar especialment la notable influencia de les Tics en facilitar al con-

sumidor els processos d'informacio, reserva i compra de serveis turistics.

El turista esta més informat, accedeix a la informaci6é a qualsevol moment
i la comparteix a través de les xarxes socials. Encara que aquest comporta-
ment és variable segons perfils i segments de demanda, es pot parlar d'un tu-
rista intel-ligent en la mesura en que disposa de major informacio, és més exi-
gent, esta connectat i comparteix la informaci6. Si el turista ha evolucionat
d’aquesta manera és evident que les destinacions han d’evolucionar en la ma-
teixa direcci6 per satisfer les expectatives de la demanda i, fins i tot, antici-
par-les.

Tres tendéncies que han de considerar-se en la gestio de les destinacions tu-
ristiques:

¢ FEl concepte SOLOMO (social, local i mobile), indubtablement associat al
cicle del viatge (inspiracio, informaci6, reserva, compra, estada, postesta-
da).

e FEl turista com adprosumer (Maldonado, 2008), evoluci6 del terme prosu-
mer encunyat per Alvin Toffler en el seu llibre, La tercera ona (1979): per-
que ha incrementat la seva capacitat de prescripci6 produeix informaci6 i

la comparteix amb els altres; i consumeix aquesta informacio6.
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e Laimportancia dels continguts generats pels usuaris (UGC: user generated
content).

3) Eficiéncia

La creixent introducci6 de les Tics en la gestié empresarial obeeix a la neces-
sitat d’incrementar la seva eficiéncia i guanyar en competitivitat. Els factors
que han contribuit a aquesta millora tecnologica sén diversos: 1'as de les Tics
per part de la demanda; I’abaratiment i facilitat d’as; els incentius publics; la
necessitat d’integrar-se en sistemes interoperables amb proveldors i canals de

comercialitzaci6; o la major professionalitzacié de les pimes turistiques.

En aquest context, 1'Gs de Big Data suposa una gran oportunitat per a 'estalvi
de costos i la millora en la qualitat dels serveis en la mesura en queé aporta
informaci6 per a la presa de deci sions de manera més rapida i eficag, permet
I'optimitzacié continua dels sistemes de treball i, fins i tot, possibilita 1’analisi
predictiva per a la planificaci6 dels serveis publics.

4) Competitivitat

Les diferents analisis de la competitivitat en turisme incideixen en la impor-
tancia de l'estratégia, planificaci6 i gestié de la destinacié com a via per mi-
llorar 'aprofitament dels recursos, adaptar-se millor als diferents contextos de
mercat i obtenir avantatges competitius (Crouch i Ritchie, 2000; Dwyer i Kim,
2003). ’index de competitivitat turistica del Forum Economic Mundial (WEE,
2013), dissenyat a escala pais, inclou un indicador relatiu a la infraestructura
ilas de les Tics.

5) Sostenibilitat

L'objectiu de la sostenibilitat esta associat clarament a la gesti6 racional dels
recursos i a 'eficiéncia en tots els vectors ambientals propis d'una destinaci6
turistica. Les diferents dimensions de la sostenibilitat estan contemplades en
el paradigma de les ciutats intel-ligents: ’economica vinculada a la competi-
tivitat, la social a la qualitat de vida i 'ambiental a una gesti6 eficient dels

recursos naturals.

L'equilibri entre desenvolupament turistic i preservacié ambiental s’ha bus-
cat, amb resultats desiguals, a través d’instruments de planejament urbanistic
(plans generals), instruments de proteccié ambiental (declaracié d’espais na-
turals protegits) o mitjancant 1'aplicacié d’Agendes 21 locals. D’altra banda,
les empreses han contribuit a la conservaci6é del medi ambient mitjangant la

implantaci6 de sistemes de gesti6 mediambiental (ISO 14.0001; EMAS, etc).
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5.3. Lanorma UNE 178501 que regula el sistema de gestio de les
destinacions turistiques intel-ligents

Aquesta norma, pionera al mén en la seva categoria, és la base i full de ruta
per a un nou model de gestié de les destinacions turistiques al segle xX1. S’hi
especifiquen els requisits d'un sistema de gesti6 de les destinacions turistiques
intel-ligents a partir del qual I’ens gestor amb competéncies pot desenvolupar
i implementar una politica de gesti6 per a la destinaci6 turistica i establir ob-
jectius, metes i plans d’accié vinculats amb els quatre eixos sobre els quals
s’assenta una DTI: innovaci6, tecnologia, accessibilitat i sostenibilitat.

La Secretaria d’'Estat de Turisme va impulsar fermament la definici6 d’un marc
homogeni que permetés tecnificar les destinacions turistiques sota el concepte
de destinacions intel-ligents sota el concepte de forma alineada a les tendenci-
es de creacio de ciutats intel-ligents, tal com apareix recollit en el Pla Nacional
Integral de Turisme (PNIT) i en el Pla Nacional de Ciutats Intel-ligents.

Aquesta tasca es va encarregar pel Consell de Ministres a la SEGITTUR, que
el 2013 va promoure, en el si del Comite Tecnic de Normalitzaci6 d’AENOR
AEN/CTN 178 Ciutats Intel-ligents, la creacié del Subcomité 5 Destinacions

Intel-ligents.

La implementacié de la norma UNE 178501 millorara l'experiéncia del turis-
ta abans, durant i després del viatge; impulsara la competitivitat i el posicio-
nament turistic de la destinacio, incrementara l'eficiéncia en la gestié mitjan-
cant la incorporacié de la innovaci6 i de la gestié de les dades, millorara la
sostenibilitat en els seus tres vessants: ambiental, social i econdmica; aixi com
l'accessibilitat universal, a més d’incrementar la qualitat de vida dels residents.

Aquesta norma planteja que tota destinacio turistica es basa en els segiients

eixos:

¢ Innovacio: plantejaments innovadors interns i externs de gesti, que es
tradueixin en millores significatives a les activitats abans, durant i després

de ’estada del turista en la destinacio.

¢ Tecnologia: mitjancant la incorporacié de tecnologies que permetin 1'Gs
i l'aplicaci6 de dades i continguts sobre mercats, clients i productes. Tot
aixo persegueix un augment de I'eficacia i eficiencia dels processos i serveis

de la destinacio.

e Accessibilitat universal: és una forma d’aportar valor a totes les iniciatives
desenvolupades per les parts interessades. S'estén a tota la cadena de valor

del turisme.
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e Sostenibilitat: aquest ambit contempla la gesti6 racional i eficient dels
recursos, la qualitat de la vida dels turistes i residents, aixi com la compe-
titivitat empresarial lligada al desenvolupament economic.

Estructura de la norma UNE 178501

Aquesta norma técnica especifica els requisits d'un sistema de gesti6 de les
destinacions turistiques intel-ligents a partir del qual I’ens gestor amb com-
peténcies pot desenvolupar i implementar una politica de gesti6 per a la des-
tinacio turistica i establir objectius, metes i plans d’accid, tenint en compte
els quatre eixos fonamentals sobre els quals s’assenta una destinaci6 turistica

intel-ligent: innovacio, tecnologia, accessibilitat universal i sostenibilitat.

Estructura de la Norma UNE 178501

Lideratge i planificacié Suport i operacio

Avaluacié i millora

v

Alta direccio Gesti6 de la destinacid

e Pla director del DTI*

Ennovacio Tecnologia

Acci6 1 —

=

Lideratge i compromis Accié 2 —>

Acci6 3 —

Accessibilitat Sostenibilitat:I
universal

Planificacio

DTI* - Destinacio Turistica Intel-ligent

Seguiment, mesurament,

analisi, avaluacio

Revisio per la direccio

La decisi6 de convertir-se en destinacié turistica intel-ligent suposa
I'establiment d’una estrategia de revaloraci6 de la destinacié que permeti aug-
mentar la seva competitivitat, mitjancant un millor aprofitament dels seus
atractius, la creaci6 d’altres recursos innovadors i la millora en l'eficiéncia dels
serveis, que finalment impulsi el desenvolupament sostenible i faciliti la in-
teracci6 del visitant amb la destinacid. Per aix0 sera necessari comptar amb
un ens gestor de la destinacio turistica intel-ligent, que assumeixi el lideratge,
planifiqui i asseguri el compliment dels objectius establerts a través de dife-

rents accions.

Préviament, les destinacions turistiques han de conéixer la seva propia realitat
mitjancant la realitzacié d'un diagnostic de situacié amb la finalitat de plani-
ficar la seva estrategia d’acord amb un Pla director. Aquest sistema de gestio és
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aplicable a tota destinacié turistica, independentment de la seva tipologia, ja
que és un sistema flexible que permet a cada destinaci6é personalitzar els seus
objectius i definir les seves propies accions per aconseguir-los.

Tal com defineix AENOR, entre els beneficis de la implementaci6 de la norma
UNE 178501 destaquen:

e La creaci6 de sinergies positives d’acord amb una estratégia comuna.

e Millora de l'experiéncia del turista abans, durant i després del viatge.

e Major competitivitat i millora del posicionament turistic de la destinacio.

e [Eficiencia en la gestié mitjancant la incorporacié de la innovacio i de la
gestio de les dades (Big Data i Open Data) com a factor clau, aixi com
d’eines tecnologiques orientades a realitzar aquests objectius.

e Millora de la connectivitat de persones, empreses, serveis i destinacions.

e Millora de la sostenibilitat en els seus tres vessants: ambiental, social i eco-

nomica.

e Millora de l'accessibilitat universal, que és un dret i obre un mercat de

centenars de milions de persones a tot el mon.

¢ Increment de la qualitat de vida dels residents.

taula6
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Exercicis d'autoavaluacio

1. Els turistes seleccionen els llocs que volen visitar en funcié d’'un ampli espectre de vari-
ables. Identifiqueu els principals elements que intervenen en 1’eleccié de les destinacions
turistiques.

2. Indiqueu les diferents fases que succeeixen en l’experiéncia turistica dels viatgers i imagi-
neu com n’afecten les expectatives.

3. Quins soén els principals instruments que s’utilitzen per a intervenir sobre la qualitat a les
destinacions turistiques?

4. Que s’entén per poblacié assistida en municipi turistic?

5. Quins instruments s’han utilitzat principalment en els processos de planificacié que afec-
ten la qualitat a les destinacions turistiques?

6. Es vol incloure un diagnostic sobre 'oferta turistica com a part integrant d’'un model de
planificaci6 turistica per a una destinacid. Sintetitzeu breument en que pot consistir aquest
diagnostic.

7. Identifiqueu, en els processos de planificaci6, quin tipus d’actuacions han estat sovint
considerades per a millorar les destinacions turistiques consolidades, especialment les ubi-
cades al litoral.

8. Identifiqueu, en els processos de planificaci6, quin tipus d’actuacions han estat conside-
rades sovint per a desenvolupar les destinacions turistiques emergents.

9. Determineu els elements que es poden plantejar en un pla d’ordenaci6 del territori per a
millorar la qualitat de les destinacions turistiques.

10. Les administracions pabliques tenen un paper rellevant a les destinacions turistiques.
Exposeu quines competéncies i activitats relacionades amb el turisme se solen exercir a escala
estatal, regional i local.

11. La participaci6 ciutadana és un ambit de treball rellevant per a millorar la gesti6 turistica
municipal. Quin tipus de mesures poden dur a terme els governs locals per a fomentar la
participaci6 ciutadana sobre temes relacionats amb la millora de l’activitat turistica?

12. En una avaluacié sobre la gestié turistica municipal d'una destinaci6 turistica, quins
elements considereu que poden resultar rellevants per a conéixer la situacié del sistema
d’'informaci6 i comunicaci6?

13. Identifiqueu quina és l’estructura basica que sosté el SICTED.

14. En que consisteix ’avaluaci6 externa del model SICTED?
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Solucionari

Exercicis d'autoavaluacio

1. En la demanda de les destinacions turistiques intervenen, principalment, tres tipus
d’elements: d’una banda, resulta molt important la motivaci6 principal i la motivaci6 secun-
daria (sol i platja, cultura, paisatges naturals, visita familiars/amics, festes, monuments, etc.);
d’una altra banda, la disponibilitat d'informacié (experiéncies, televisid, premsa, Internet,
etc.) i, finalment, el poder adquisitiu dels viatgers, que sol provocar transformacions en les
pautes de comportament.

2. L'experiencia turistica passa per diferents fases: s’inicia en origen amb l’elecci6 de la desti-
nacié que s’ha de visitar (disponibilitat de temps lliure i dates del viatge, desitjos compartits,
informacio, reserva...), a la qual cosa segueix el desplacament (viatge d’anada, equipatges,
transport en destinaci6, primers contactes, accessibilitat...), que es prolongara amb l'estada
al lloc (allotjament, apats, compres, visites, festes...) i concloura normalment amb la tornada
al lloc de residéncia o d’origen (facturacid, trasllats, viatge de tornada, equipatges...). A la
destinaci6 turistica és I’experiencia personal de cada individu, gracies a la percepci6é durant
I'estada, la que permet contrastar els nivells de qualitat turistica; a mesura que augmenten
els nivells de satisfaccié també creix la fidelitat amb la destinacio.

3. Entre els principals instruments per a intervenir sobre la qualitat a les destinacions turis-
tiques destaquen els segiients:

a) Planificacid. Els processos de planificaci6é que afecten la qualitat, tant en zones turistiques
consolidades com emergents, es poden abordar des d’una perspectiva estratégica, territorial
o especificament turistica. En cadascuna d’aquestes perspectives es plantegen accions que
solen comportar el diagnostic, la participacié ciutadana, la coordinaci6 institucional, etc.

b) Gestié turistica sobre activitats i recursos. Hi ha un ampli ventall de mesures que poden
ser desenvolupades per a millorar la qualitat i 'eficiencia de les destinacions per mitja dels
recursos i les activitats turistiques, com ara: promoci6 turistica (elaboracié de guies i fullets,
assisténcia a fires, publicitat en mitjans de comunicacié...), infraestructures turistiques (ac-
cessibilitat i dotaci6 de recursos, equipaments...), instruments de comercialitzaci6 i difusi6é
turistica (oficina de turisme, patronat de turisme...), intervencions concertades amb el sector
privat sobre tipologies o subsectors (hoteleria, turisme rural, turisme cultural...), etc.

c) Normalitzaci6 en la gesti6 de la qualitat. L'avenc en les metodologies de qualitat apli-
cades a les destinacions turistiques i la creaci6 d’entitats especifiques que contribueixen a
l'acreditaci6 i a la certificacié de la qualitat fan que les directrius i els sistemes de gesti6 de la
qualitat en destinacions estiguin tenint una rellevancia cada vegada més gran.

4. La planificaci6 i la gestié6 municipal exigeixen considerar la poblacié assistida a les desti-
nacions turistiques, és a dir, dimensionar les infraestructures i els serveis tant per a la pobla-
ci6 resident com per a la poblacié flotant. La poblacié empadronada, el turisme residencial
i el turisme de segona residéncia integren el col-lectiu poblacional més estable. Per la seva
part, la poblaci6 flotant és formada per tres col-lectius: turistes (visitants que s’allotgen en
diversos tipus d’allotjaments), excursionistes (visitants que no hi pernocten) i altres viatgers
(com treballadors, emigrants, etc.). Les necessitats de serveis publics i privats son diferents
en cada municipi i fins i tot diferents a cada territori dins del municipi, ja que el pes especific
de cada col-lectiu al llarg de I’any marcara unes necessitats concretes.

5. La millora de la qualitat de les destinacions turistiques s’ha plantejat utilitzant els instru-
ments de planificaci6 segiients:

e De vegades, s’ha intervingut amb instruments dissenyats especificament per a la millora
del turisme, com, per exemple, plans de qualitat turistics, plans estrategics de turisme,
plans d’excel-léncia, dinamitzacié i de competitivitat turistica.

e D’altres, s’han previst actuacions per a millorar la qualitat de les destinacions, i s’ha in-
tervingut amb linies o eixos de plans estrateégics integrals o multisectorials.

e [, finalment, també ha estat freqilient trobar iniciatives dins de plans territorials urbans
i supramunicipals, que fomentaven la qualitat de les destinacions i de les activitats tu-
ristiques.

6. En un diagnostic sobre 1'oferta turistica s’estudien tots els productes turistics de la destina-
cig, com l'allotjament, la restauracio, I'oferta de lleure, la intermediacio, etc. i s’analitzen di-
verses caracteristiques que poden ser rellevants per a millorar o augmentar la competitivitat i
la qualitat: capacitat, volum o fluxos de demanda, estacionalitat, indicadors de prestacio6 del
servei, formaci6 de la ma d’obra, etc. Tot aixo0 a fi de poder coneéixer quins sén els elements
que permeten la millora.
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7. La reestructuracio de les destinacions turistiques consolidades, especialment al litoral, s’ha
efectuat per mitja de les actuacions segiients:

¢ Condicionament i millora de platges. Es tractava de complementar les infraestructures
iels serveis piiblics amb petites millores que eren percebudes pel turista: neteja i accessoris
de bany, vigilancia; serveis sanitaris i higiénics, ampliacié de passejos maritims, parcs o
zones ludiques a platges, papereres, dutxes, etc.

¢ Dotaci6é d’equipaments, embelliment i senyalitzaci6: enjardinament, creaci6 de parcs
urbans, mobiliari urba, punts nets, senyalitzacio turistica, etc.

e Diversificaci6 i enriquiment de I’oferta turistica. Es pretenia fonamentalment desesta-
cionalitzar la demanda i millorar la informacio: creacié d’oficines d’informacio turistica,
centres d’interpretacio, museus, senders, circuits i miradors, foment d’activitats culturals
i de turismes especifics, com el turisme nautic, de golf, de congressos, etc.

e Ordenaci6 i actuacions en el medi ambient natural. Estaven orientades a posar en
marxa accions que potenciin la sensibilitzacié davant de les qliestions mediambientals:
estudis d’impacte, aplicaci6é de I’Agenda Local 21, plans especials de proteccio, repobla-
cions i recuperacié d’espais naturals.

e Recuperaci6 urbanistica i del patrimoni. Es tractava d’activitats que pretenien la millo-
ra de I'entorn urba, i també la difusi6 de la riquesa cultural de les destinacions turistiques;
per aixo, es van fer accions de rehabilitaci6 de facanes, recuperacié de nuclis historics,
integraci6 urbana de solars, etc.

8. La planificaci6 turistica a les destinacions emergents o incipients ha pretés fomentar el
desenvolupament sostenible, mitjancant multiples actuacions:

e Posada en valor i Gs turistic de recursos. S'ha tractat de preparar per a ts i gaudi turistic
dels recursos locals: recuperacié i embelliment del patrimoni, nuclis historics, senyalit-
zacio turistica, accessibilitat i millora en transports, etc.

¢ Creacid de nous productes. S’ha pretes diversificar ’oferta turistica amb actuacions que a
més reforcen les estrategies de comercialitzacio: centres d’interpretacié, museus, senders,
circuits turistics, miradors...

¢ Recuperaci6 del medi ambient. En aquest ambit s’han previst actuacions per a millorar
les zones de transit degradades i que tenien un fort impacte visual sobre els turistes:
tapacontenidors, casetes i punts nets, enjardinament, regeneracié de paisatge...

e Enfortiment i integraci6 de l'oferta i de l'estructura empresarial. S’ha tractat de
generar sinergies que serveixin per a potenciar la cultura emprenedora: formaci6é de
I'empresariat, ajuts a empreses, oficines d'informacié...

¢ Sensibilitzaci6 i difusi6 de la destinaci6. S’ha pretés transmetre al conjunt de la pobla-
ci6 la importancia de l'activitat turistica, alhora que s’ha fomentat la participaci6 en tot
tipus d’activitats complementaries: pesca esportiva, agricultura ecologica, etc.

9. A les zones amb rellevancia turistica, els plans d’ordenacié supramunicipals haurien de
definir 'estratégia que s’ha de seguir i determinar certs elements per a millorar la qualitat,
com, per exemple:

e Les pautes o els criteris d’actuaci6 per als instruments urbanistics municipals amb capa-
citat d'intervenir sobre el territori (PGOU, plans especials o parcials...), cosa que promou
una certa especialitzacio (diferenciacié del sol) i determina la relacié entre l’oferta turis-
tica d’allotjament reglat davant 1'oferta residencial.

e Elsusos espacials comuns i els nous creixements urbanistics, a fi d’evitar 'encavalcament
d’habitatges, de I'oferta turistica i dels equipaments.

e Lesdisposicions dirigides a preservar o millorar el patrimoni natural, paisatgistic i cultural
i arquitectonic, i també 'ordenaci6 dels nuclis historics per a garantir-ne la proteccio i
la conservaci6 efectives.

e Els limits quantitatius de la capacitat de carrega del territori, i determinar les densitats
edificatives, les mides minimes de les parcel-les i altres especificacions urbanistiques per
a millorar la qualitat.

e Larecuperaci6 o reconversio dels espais urbanistics obsolets, degradats i dels seus serveis
turistics, i també la integraci6 i interconnexi6 de ’oferta turistica i els espais de lleure:
passejos maritims, comercos, etc.

e L'estructura productiva que es vol consolidar, les tipologies o les modalitats turistiques
que cal impulsar, els equipaments de lleure que poden donar singularitat turistica al ter-
ritori: instal-lacions nauticoesportives, camps de golf, centres eqiiestres, balnearis, etc.

e Ladotaci6iel dimensionament de les infraestructures i dels equipaments que afavoreixin
I’accessibilitat, considerant a més 1’estacionalitat turistica.

e Laintegracié d'un sistema de mobilitat turistic dins del sistema de mobilitat del pla que
garanteixi l’accessibilitat recreativa i paisatgistica: zones per als vianants, senders, rutes
turistiques, passejos maritims, carrils bici, mitjans i horaris de transport als aeropotts, etc.

e L'harmonitzacié i la implantacié d’un sistema de senyalitzacio turistica comuna a tot el
territori.
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10. A escala estatal, les administracions nacionals de Turisme, dependents de les secretaries
d’Estat i ministeris, exerceixen activitats de coordinaci6 regional sobre ’exercici de compe-
téncies regulades, cooperen amb agents publics i privats en temes d’innovacio i qualitat, ela-
boren estudis i estadistiques, i promocionen la imatge del pais a I’estranger.

Els governs regionals o autonomics solen ser les administracions intermedies que més im-
portancia tenen en la politica turistica, ja que tenen la capacitat per a legislar i ordenar els
recursos i activitats turistics que es desenvolupen al seu territori. A més, exerceixen les seves
politiques subvencionant activitats en entitats locals (ajuntaments) i en entitats turistiques,
a fi de crear o millorar els productes turistics.

Les funcions turistiques que amb més freqiiencia desenvolupen les entitats locals estan re-
lacionades amb la promoci6, informaci6 i planificacié turistica municipal, si bé també sén
habituals altres activitats com el foment de la qualitat, suport a la comercialitzaci6 i xarxes
empresarials, formacio, prestacié de serveis turistics i gestié de recursos i equipaments.

11. Els responsables turistics municipals s’han de preocupar que el turisme s’integri a la co-
munitat de manera harmoniosa. Per a aix0, s’han de prendre mesures que afavoreixin la par-
ticipacié popular: facilitar informacié (dubtes, queixes, butlletins...), fomentar una cultura
turistica (defensa de la identitat, tracte amigable...) i fer consultes periddiques sobre temes
relacionats amb el turisme (expectatives, opinio, pressupostos participatius, dentancies sobre
problemes...). Per a aconseguir la participacié es poden aplicar programes concrets com con-
vocatories de reunions informatives sobre temes d’interes per al turisme, fer campanyes de
cultura turistica, convocar reunions i tallers de treball entre Govern local i comunitat, efec-
tuar assemblees publiques, consultes sobre decisions importants, donar a coneixer les accions
turistiques previstes i publicar articles o noticies en la premsa sobre esdeveniments turistics.

12. En I'avaluaci6 de la comunicacié d’una destinaci6 turistica es pot tenir en consideracié
I'existéncia dels elements segtlients:

e Inventari d’atractius, activitats i productes turistics locals.

e Directori d’empreses de serveis turistics.

e Directori d’empreses i organismes de suport.

e Disseny de marca de la destinaci6.

e Pla de comunicaci6 de la destinacio.

e Disseny del portal turistic del municipi.

e Comunicaci6 actualitzada de l’oferta de la destinaci6é en una pagina web.
e Integracio a la comercialitzaci6 de la destinaci6 a Internet.

e Espais per a l'atencio i la informaci6 turistica.

e Disponibilitat de materials d’'informaci6.

13. La posada en marxa del SICTED se sosté en tres pilars basics, cadascun dels quals segueix
diferents manuals:

e Ens gestor. Es la figura que dinamitza la marxa del projecte a la destinacio i coordina els
agents que participen en l’activitat turistica. El seu treball s’efectua segons el Manual per
a la implantaci6 de 1’ens gestor.

e Metodologia comuna. Es tracta d’estandards intersectorials i sectorials, ja que les entitats
adherides disposen d'un manual de bones practiques i d'una guia teécnica d’implantacié
per a conéixer els requisits minims establerts. Aquest treball es fa a partir del Manual per
a la implantaci6 dels estandards intersectorials i sectorials.

* Quadre de control. Es I'eina que permet el seguiment i control de la situaci6 i evolucié
dels nivells de qualitat, per a la qual cosa hi ha un manual per a la implantaci6 del quadre
de control.

14. Les empreses que participin en el SICTED s’han de sotmetre a una avaluaci6 externa; hi
ha dues modalitats diferenciades d’avaluacié: d’'una banda, hi ha l’avaluacio per a la distinci6
i la renovaci6 del distintiu, 1’abast de la qual és complet i en la qual s’avaluen cada dos
anys la totalitat dels requisits del manual de bones practiques; i, d'una altra banda, hi ha
I'avaluaci6 de seguiment, I’abast de la qual és parcial, i s’intercala entre la de distincio i la de
renovacio, per tant també es fa cada dos anys. En I’avaluaci6é de renovacié es revisen tots els
requisits del manual de bones practiques, mentre que en ’avaluaci6 de seguiment tinicament
es comprova el compliment d’una selecci6 especifica de requisits clau.

Les avaluacions externes son un procés imparcial, objectiu i independent, que té per objecte
determinar si les activitats, els productes i els serveis que ofereix una empresa o un servei
public turistic compleixen els requisits exigits en el Manual de bones practiques del SICTED.
L'avaluaci6 externa proporciona proves objectives dels incompliments en les bones practi-
ques dels manuals, i també la necessitat de corregir i prevenir certes desviacions. Després
de les avaluacions positives, els diferents gestors SICTED envien les sol-licituds de distincié
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i informes d’avaluacié al Comite de distinci6, que es reuneix anualment el mes de juny i
desembre.
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