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Plan del Turismo Espanol Horizonte 2020

El presente anexo contiene la documentacion referida al Entorno Expertos
del Plan del Turismo Espanol Horizonte 2020

= El Entorno Experto contiene el trabajo desarrollado por los Grupos de Expertos en torno a
las siete areas critica de mejora identificadas en la Fase | del proyecto con la elaboracion
del Documento Base

( o .' Productos

= Cada Grupo de Expertos ha desarrollado su trabajo orientado a la busqueda de soluciones
concretas al area critica de mejora asighada

= Con el fin de fomentar la participacion y el debate, se han realizado una serie de
presentaciones publicas en las que tras la presentacion por parte de la Secretaria General
de Turismo y el Coordinador de los Grupos de Expertos, cada coordinador de las areas
criticas ha presentado las conclusiones del Grupo
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Plan del Turismo Espanol Hotizonte 2020

El objetivo de los GEs ha sido recoger e incorporar el conocimiento,
experiencia y vision de los diferentes participantes al Plan de Estrategias

Objetivos de los Grupos de Expertos

= Aportar planteamientos, sustentados por el amplio conocimiento del sector de cada
participante, que logren la consecucion de los objetivos consensuados para cada grupo
de trabajo

= Fomentar el debate y enriquecer las soluciones aportadas con la participacion de los
expertos en los foros internos complementarios a los grupos de trabajo

= Proponer los planteamientos que sirvan como base para elaborar el Documento de
Estrategias, fundamentados en el ambito de conocimiento de los expertos de cada

grupo
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El trabajo con los Grupos de Expertos ha seqguido el siguiente esquema

1° sesion de 2° sesion de 3° sesion de Presentacion

trabajo trabajo trabajo publica

* Presentacion * Definicién » Repaso de * Presentacion a
del proyecto conjunta de los objetivos cargo del

« Presentacion de objetivqs « Repaso de meta (,:oordin'aldor del
la necesarios para - Revision y ajuste area critica de
documentacion el cumplimiento de planteamientos las principales
de soporte de la meta conclusiones

« Definicién * Propuesta de del grupo de
conjunta de la planteamientos expertos
meta del area
critica

/ Objetivos
\

Planteamientos

\

Priorizacién de planteamientos

\

Seleccidén de planteamientos

\

Revision y ajuste de
planteamientos

\

\ Presentacion Publica

~

/

Los Grupos de Expertos han estado coordinados por Guillermo de la Dehesa, coordinador general.

Cada Grupo de Expertos ha celebrado entre 3 y 4 sesiones de trabajo para la definicion conjunta de

la meta, los objetivos y los planteamientos de cada area critica

Han participado 35 expertos elegidos por el Consejo Espafiol de Turismo

Se han celebrado 23 reuniones de trabajo y 5 reuniones de coordinacion

Se ha realizado una Presentacion Publica con la conclusiones de los diferentes Grupo de Expertos

en diferentes ciudades espafolas
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Plan del Turismo Espanol Horizonte 2020

Sostenibilidad: Componentes y Sesiones de Trabajo

Expertos participantes

* Fernando Prats (Coordinador del Grupo), Arquitecto Urbanista de la Sociedad AUIA

* Roc Gregori, Director de turismo Benidorm

Luis Giménez Herrero, Director del observatorio de la sostenibilidad de Espafa

Gonzalo Fuentes, Sindicato de Comercio, Hosteleria Turismo de CC.0O0

Manuel Gandarias, Presidente Live in Spain

Sesiones de Trabajo

= 12 sesién: 10 de abril de 2007

» Asistentes: Fernando Prats, Roc Gregori, Manuel Gandarias, Luis Giménez
= 22 sesion: 20 de abril de 2007

» Asistentes: Fernando Prats, Roc Gregori, Luis Giménez, Gonzalo Fuentes
= 32 sesion: 16 de mayo de 2007

 Asistentes: Fernando Prats, Roc Gregori, Luis Giménez, Gonzalo Fuentes
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Plan del Turismo Espanol Hotizonte 2020

Personas: Componentes y Sesiones de Trabajo

Expertos participantes

»= José Hernandez Garcia (Coordinador del grupo), Director Académico de la Escuela. Universitaria de
Hosteleria y Turismo de Sant Pol de Mar (Univ. Girona)

= Juan Mora, Director de RR.HH de la Cadena Hotelera NH

= Daniel Albarracin Sanchez, Jefe del Equipo Técnico de CC.00

Sesiones de Trabajo

= 12 sesidén: 27 de marzo de 2007

* Asistentes: José Hernandez Garcia, Juan Mora
= 22 sesion: 25 de abril de 2007

* Asistentes: José Hernandez Garcia, Juan Mora, Daniel Albarracin
= 3% sesidén: 23 de mayo de 2007

» Asistentes: José Hernandez Garcia, Daniel Albarracin
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Plan del Turismo Espanol Horizonte 2020

Conocimiento: Componentes y Sesiones de Trabajo

Expertos participantes

= Agueda Esteban (Coordinador del Grupo), Catedréatica del Area de Comercializacién e Investigacion
de Mercados de la Universidad de Castilla-La Mancha.

= Oscar Perelli, Director Estudios e Investigacion de EXCELTUR

Violeta Matas, Directora Turismo de la FEMP

Luis Valdez Pelaez, Director Sistema de Informacion Turistica de Asturias

Daniel Redondo, Director de Telecyl

Sesiones de Trabajo

= 12 sesidén: 28 de marzo de 2007
- Asistentes: Agueda de Esteban, Violeta Matas, Luis Valdez Pelaez
= 2% sesion: 18 de abril de 2007
- Asistentes: Agueda de Esteban, Oscar Perelli, Violeta Matas, Luis Valdez Pelaez
= 3% sesion: 7 de mayo de 2007
- Asistentes: Agueda de Esteban, Oscar Perelli
= 42 sesion: 24 de mayo de 2007
« Asistentes: Agueda de Esteban, Oscar Perelli, Daniel Redondo
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Plan del Turismo Espanol Horizonte 2020

Innovacion: Componentes y Sesiones de Trabajo

Expertos participantes

= José Guillermo Diaz Montanés (Coordinador del Grupo), Presidente del Instituto Tecnoldgico
Hotelero

= Joan Mulet, Director Fundacion COTEC
= Paul de Villiers, Director General de Savia-Amadeus

= Macia Llabrés, Director Centro Promocion de Investigacion y Tecnologias Turisticas de las Islas
Baleares

= Pilar Parejo, Viceconsejera de Turismo de la Junta de Canarias

Sesiones de Trabajo

= 12 sesion: 30 de marzo de 2007
» Asistentes: José Guillermo Diaz Montafiés, Juan Mulet, Paul de Villiers, Macia Llabrés
= 22 sesion: 18 de abril de 2007
« Asistentes: José Guillermo Diaz Montafiés, Juan Mulet, Paul de Villiers
= 3% sesidn: 17 de mayo de 2007
» Asistentes: José Guillermo Diaz Montafiés, Juan Mulet, Paul de Villiers, Macia Llabrés, Pilar
Parejo
= 42 sesion: 7 de junio de 2007
» Asistentes: José Guillermo Diaz Montafiés, Juan Mulet, Paul de Villiers, Macia Llabrés, Pilar
Parejo
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Plan del Turismo Espanol Hotizonte 2020

Competitividad: Componentes y Sesiones de Trabajo

Expertos participantes

= Luis Rullan (Coordinador del Grupo), Presidente Ejecutivo de Port Aventura

= Javier Blanco, Gerente Patronato de Turismo de Huelva

= Alfonso Saban, Magistrado

= Manuel Panadero, Director General Relaciones Institucionales Globalia

Sesiones de Trabajo

= 12 gesion: 29 de marzo de 2007
» Asistentes: Luis Rullan, Javier Blanco, Alfonso Saban
= 22 gesion: 25 de abril de 2007

» Asistentes: Luis Rullan, Javier Blanco, Alfonso Saban, Manuel Panadero

= 32 sesidn: 22 de mayo de 2007
» Asistentes: Luis Rullan, Javier Blanco, Alfonso Saban, Manuel Panadero
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Marketing: Componentes y Sesiones de Trabajo

Expertos participantes

= Ramoén Diaz Bernardo (Coordinador del Grupo), Director Académico del Area de Turismo del
Instituto de Empresa.

= Luis del Olmo, VP Marketing Sol Melia.
= Javier Baselga, Consultor.

= Octavi Bono, Gerente Patronato Turismo Costa Dorada-Tarragona

Sesiones de Trabajo

= 12 sesién: 30 de marzo de 2007
 Asistentes: Ramon Diaz Bernardo, Luis del Olmo, Javier Baselga
= 22 sesion: 16 de abril de 2007
» Asistentes: Ramon Diaz Bernardo, Luis del Olmo, Javier Baselga, Octavi Bono

= 32 sesidén: 21 de mayo de 2007

 Asistentes: Ramon Diaz Bernardo, Luis del Olmo, Javier Baselga
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Plan del Turismo Espanol Horizonte 2020

Productos: Componentes y Sesiones de Trabajo

Expertos participantes

= Eulogio Bordas (Coordinador del grupo), Presidente de la consultora turistica THR.

Antonio Munar, Consultor.

= Virginia Irurita, Socia Fundadora de Made for Spain.

Juan Requejo, Consultor, Redactor Plan General Andalucia Turismo Sostenible 2007-2010

Julio Bruno, CEO Travelport y Gullivers

Javier Bustamante, Gerente Municipal del Ayuntamiento de Calvia

Sesiones de Trabajo

= 12 sesidén: 25 de marzo de 2007
 Asistentes: Eulogio Bordas, Antonio Munar, Virginia lrurita, Juan Requejo, Julio Bruno
= 22 sesion: 23 de abril de 2007

 Asistentes: Eulogio Bordas, Antonio Munar, Virginia Irurita, Juan Requejo, Julio Bruno, Javier
Bustamante

= 32 sesion: 6 de junio de 2007

« Asistentes: Eulogio Bordas, Antonio Munar, Virginia Irurita, Juan Requejo, Julio Bruno, Javier
Bustamante
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Las sesiones de trabajo con los expertos han permitido concluir que..

Sostenibilidad

Personas

Conocimiento

Innovacion

Competitividad

Productos

“Se debe afrontar una revalorizacién del Sistema Turistico Espafiol que apueste por
optimizar las oportunidades socioeconémicas de la actividad turistica induciendo
un menor impacto ambiental sobre los destinos”

“El Sistema Turistico Espafiol debe contar con los mejores profesionales,
motivados, formados y comprometidos con la mejora continua del sector,
ofreciendo empleo estable como factor clave de sostenibilidad”

“Se debe desarrollar la capacidad de generar conocimiento util, accesible, fiable y
de referencia para la toma de decisiones de los agentes del Sistema Turistico
Espariol”

“Hay que trabajar para lograr que el Sistema Turistico Espafiol siga siendo una
referencia de éxito a nivel mundial en el horizonte 2020 debido a su capacidad de
Innovacién”

“Es necesario facilitar las condiciones que maximicen l|la competitividad del
Sistema Turistico Espafiol entendida en términos de rentabilidad de los activos,
productividad, beneficio social y valor al cliente”

“Hay que crear una promocion y comercializacién del Sistema Turistico Espariol
gue sea diferencial, eficiente y rentable”

“El Sistema Turistico Espafol debe trabajar para disponer de los productos que
permitan competir con éxito en los mercados del afio 2020”

Plan del Turismo Espafiol Horizonte 2020. Fase II: Plan de Estrategias. Anexo A: Entorno Experto
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4. Documentos de Trabajo GEs

Contenido de los documentos de trabajo de los GEs

= Para cada una de las siete areas criticas de mejora se incluye:

Turismo 20
Pian del Turismo Esparcl Horizonte 2020

4.1 Sostenibilidad

Documentos de trabajo de los grupos
de expertos

. Documento de soporte: corresponde con la

informacion entregada inicialmente a los
miembros de cada grupos de expertos a modo
de diagndstico del area critica

. Meta: corresponde con la propuesta por los

expertos de cada area critica de mejora

. Objetivos: corresponden con los propuestos

por los expertos de cada area critica de mejora
para el cumplimiento de la meta

. Planteamientos: corresponden con los

propuestos por los expertos de cada éarea
critica de mejora para el cumplimiento de cada
objetivo
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4.1 Sostenibilidad

Documentos de trabajo de los grupos
de expertos

Turismo 20

Plan del Turismo Espafiol Horizonte 2020




: 4. Documentos de Trabajo GEs
TUFISFTIO 20 Sostenibilidad

Documento de soporte

Meta

Objetivos

Planteamientos

Plan del Turismo Espafiol Horizonte 2020. Fase II: Plan de Estrategias. Anexo A: Entorno Experto 20



20

Caracterizacion del ciclo turistico 1965-2005

El ciclo turistico espafiol 1965-2005 se ha caracterizado por una logica turistica de
crecimiento ilimitado (falta de una administracion del desarrollo) indiscriminado
(falta de un andlisis del coste de oportunidad) y fundamentado en un modelo
negocio-pais basado en volumen y baja rentabilidad.

 No ha existido un criterio estratégico de gestion de Espafia como destino turistico a
medio y largo plazo

* El turismo ha tenido una innegable importancia socio-economica para el desarrollo del
pais, muy especialmente en el litoral Mediterraneo y en las islas

* El modelo turistico se ha proyectado territorialmente de forma desigual entre destinos del
litoral y destinos del interior, con la consiguiente presion desigual sobre la geografia
espafola

» Las caracteristicas del modelo espafiol conlleva asociada una fuerte estacionalidad del
turismo

* El desarrollo del modelo y su fuerte componente inmobiliario ha dado lugar a un
desequilibrio entre la oferta de alojamiento y la de servicios, y entre la oferta de
alojamiento reglado y no reglado

» Las carencias del proceso de planificacion del desarrollo urbanistico ha dado lugar a
ineficiencias en la ordenacién del territorio y el urbanismo

 Las légicas del modelo turistico han alcanzado niveles de madurez muy significativos en
el litoral Mediterraneo y en las islas

* La implantacion de estrategias sostenibles tanto locales como globales se ha hecho con
retraso
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Caracterizacion de los diez ultimos anos del ciclo

En los diez ultimos afos del ciclo, el modelo turistico ha dado muestras de
agotamiento a la vez que ha surgido un fenOmeno de especulacion urbanistica
ligado principalmente al litoral mediterraneo y las islas y a las grandes ciudades.
Todo ello ha ocurrido en un entorno marcado por la emergencia de significativas
“mutaciones” turisticas.

» Espafa ha experimentado una pérdida de cuota en el mercado turistico

» La afluencia de turistas en el litoral se han ralentizado debido al crecimiento de la presion
urbanistica de este territorio, mientras que en el interior se han vivido crecimientos mas
pronunciados de dicha afluencia de una fase de expansion

e La desigual distribucion y la madurez del modelo turistico se ha agudizado, dando lugar
al declive de algunos destinos importantes en la costa

» Ciertas pautas de desarrollo turistico en el litoral han provocado un boom inmobiliario
especulativo en algunos puntos del mismo, que afecta directamente a la capacidad de
carga de los destinos, comprometiendo asi nuevos crecimientos hacia el futuro

 En un modelo turistico de masas, Espafia esta perdiendo turistas con mayor nivel de
renta, los cuales son los que presentan un mayor grado de insatisfaccion con los
destinos del litoral por su congestion urbanistica

* El comportamiento economico del turismo tiende a perder pulso reduciendo a la vez su
productividad con relacion a otros sectores todo ello como consecuencia de las
transformaciones que afectan al sector

* En este periodo se ha asistido a una agudizacion de la obsolescencia del ciclo turistico
1965-2005
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La Meta se cifra en la necesidad de afrontar un "cambio de ciclo" y apostar
por la revalorizacion del sistema turistico en clave de sostenibilidad.

Las logicas de “crecimiento urbanistico ilimitado” vigentes, deben dar paso a la
apuesta por la calidad, la eficacia y la eficiencia de la “cadena de valor del turismo”
en el marco de una capacidad de carga ambiental, global y local, limitada, y de
mitigacion/adaptacion del cambio climatico

« Se trata de optimizar los beneficios socioecondmicos y la calidad del turismo
induciendo un menor impacto ambiental, dentro del amplio espectro del
"turismo de masas" que constituye nuestro mercado principal (un mercado, a
Su vez, segmentado)

* Ello requiere ir "tirando hacia arriba" de la relacion calidad-precio, lo que
devuelve el centro de la cuestion a la cualificacion integral y a medio plazo de
la “cadena de valor” del sistema turistico espafnol y de sus destinos turisticos
en particular

* Todo ello obliga a disenar un “proceso de adaptacion del sistema turistico al
cambio de paradigma”, de forma que se disefien fases de transicion hacia los
nuevos objetivos en el conjunto de la “cadena de valor” turistica y, muy
especialmente, en los destinos mas maduros y masificados del pais.
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Propuesta de objetivos

La revalorizacion del sistema turistico en clave de sostenibilidad, se concreta en
cuatro referentes centrales y una condicibn que son concurrentes con los
contemplados por al UE ("Acciones por un turismo europeo mas sostenible®).

1.Revalorizacion de la satisfaccion turistica y de la “cadena de valor”

« Cualificacion de los distintos eslabones de la “cadena de valor” turistica: el
transporte, los destinos y los distintos servicios y productos (desde el alojamiento a la
oferta complementaria)

 Diversificacion territorial, diferenciacion, autenticidad vinculada a los valores
culturales propios y desestacionalizacion de destinos, productos y servicios

» Concebir los destinos con “mix” atractivos de servicios profesionales de ocio y
alojamiento de calidad, en entornos seguros y en marcos ambientales y paisajisticos
bien conservados.

2.Calidad del “habitat” y de vida, oportunidades socioecondmicas y empleo de las
sociedades receptoras

« Calidad del entorno natural y cultural de cada lugar y sociedad

 Integracion, bienestar social, seguridad y salubridad y participacion social en las
estrategias de desarrollo turistico de los destinos.

» Obtencion de la maxima rentabilidad socioecoecondmica por unidad de capacidad de
carga sostenible y de inversion, cuidando, muy especialmente, la oferta de servicios
profesionalizados de calidad y amplia temporada como factor clave para fortalecer la
economia, la rentabilidad y el empleo local.
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Propuesta de objetivos

3.Reequilibrio territorial y preservacion del patrimonio natural y cultural clave en el pais

» El reequilibrio socioterritorial: la contencion/rehabilitacion /cualificacion del litoral y el
impulso de subsistemas turisticos sostenibles en el interior, asegurando, a la vez, la
adaptacion de los destinos al cambio (resiliencia)

 La preservacion de los ecosistemas vitales y patrimoniales del pais: sistemas
naturales protegidos, fluviales, litorales, marinos, etc.

4. Adaptacion a los limites de carga ambiental, global y local, criticos y del cambio climatico

« Alineamiento progresivo con los compromisos de limites de carga ambiental
internacionales, nacionales y regionales (cambio climatico, agua, erosion, residuos..).

 La “anticipacion/mitigacion/adaptacion” con relacion al Cambio Climatico

» Criterios de sostenibilidad en los elementos de la “cadena de valor”: transporte y
movilidad urbana, destinos fragiles y productos y servicios

La Condicion se centra en el liderazgo comprometido, la cooperacion
interadministrativa y la "buena gobernanza" institucional en sus distintos niveles y
campos de actuacidon, asi como una razonable légica de financiacion publica,
imprescindible para alcanzar los objetivos
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Niveles de interrelacion Lineas/Objetivos

Objetivos Estratégicos Condicion

Lineas de Actuacion Reeq. territorial +

Preser. ecosis. y
patrimonio Cultural

Revalorizac. | Sociedades
ST+CV Receptoras

Limite carga Liderazgo +

(Planteamientos) ambiental “Gobernanza”

LIDERAZGO, COOPER.
INTERADMINISTRATIVA

COMPROMISOS

CONOCIMIENTO

REFERENTES

ACTUACIONES CLAVE

COOPERACION

00000 ¢
@000 @
o0eos0 O
00000 ¢
0000 O

.Nivel de interrelacion alta ONiveI de interrelacion significativa

“Tiempos” del Plan

En una primera apreciacion cabria estimar que en unos 3-5 afios (2010-2012) habria que
haber conseguido, junto a la plasmacion del instrumental necesario (observatorio, acuerdos,
instrumentos, etc. ), un reposicionamiento basico (cambio de tendencia) con relacion al nuevo
paradigma, para llegar al 2020 con un auténtico proceso asentado en torno a las nuevas
estrategias
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Liderazgo institucional compartido, cooperacion interadministrativa y publico-privada y
“gobernanza” ejemplar para impulsar un nuevo ciclo turistico en clave de sostenibilidad.

Un liderazgo institucional compartido con el sector empresarial y las organizaciones sociales
representativas constituye la primera y principal condicion para inaugurar un nuevo ciclo en el
turismo espanol.

Acciones Clave

1.1 Amplio debate institucional, empresarial y social, del propio Plan, la inclusién de un Cédigo o Carta

sobre T+S, la edicion del “Informe sobre Sostenibilidad” (2007-8) y el compromiso de celebrar
congresos periédicos, sobre turismo y sostenibilidad (2010). Inclusion en la Estrategia Espafiola de
Desarrollo Sostenible. Potente gestion del Plan como proceso hasta el 2020.

1.2

Observatorio Espanol del Turismo (OET) e Indicador de Sostenibilidad del Turismo Espafiol (ISTE)

con una serie de indicadores capaces de evaluar la relacion Turismo - Sostenibilidad en la cadena de
valor turistica y emision de Informes de Situacion Anuales. Fomento de una red de
Observatorios/Indicadores regionales, locales y sectoriales (2010).

1.3

Fomento de Estrategias Regionales y Sectoriales basadas en la Cooperacion Interadministrativa y

Publico-Privada en torno a la revalorizacion turistica en clave de sostenibilidad con relacion a los
correspondientes eslabones de la “cadena de valor” y dotadas de instrumentos de planificacion,
gestion y evaluacion (observatorios e indices) adecuados (2012)

1.4

Fomento de la figura del “municipio turistico o entidad territorial equivalente” (derechos y

obligaciones) incluyendo estatus y ambientalizacion del sistema financiero-fiscal, “codigos de
gobernanza” generales y urbanisticos, observatorios/indices, certificaciones de sostenibilidad,
compromisos y planes de accién sobre T+S, etc. (2012)
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Compromisos de responsabilidad con relacién al turista, la sociedad, el patrimonio
cultural y natural, los limites de carga ambiental del planeta, y la adaptacion/mitigacion al
cambio climatico

La importancia y mayoria de edad del turismo espafiol obligan a abordar el progresivo
alineamiento con los principales retos y compromisos relacionados con la sostenibilidad
general, del pais y sus territorios.

Acciones Clave

2.1. Cddigos relacionados con la satisfaccion de la “experiencia turistica” y la calidad de vida y
sostenibilidad de las sociedades locales (2008-2010)

2.2 Codigos y Compromisos para la preservacion y uso sostenible de los principales patrimonios
culturales y naturales vitales del pais (2008-2010).

2.3 Incorporacion a la linea general de Codigos y Compromisos de alineamiento con los acuerdos
internacionales, nacionales, etc. relacionados con los limites de carga ambiental en temas criticos
(energia/cambio climético, aire, agua, erosion, residuos) en los distintos territorios y en los diversos
eslabones del la cadena de valor turistico (especialmente en los destinos y en las principales
empresas y agrupaciones de transporte y de servicios turisticos (2008- 2010).
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9 Conocimiento y experiencia para la innovacion y sostenibilidad del turismo

La importancia y mayoria de edad del turismo espafiol obligan a abordar el progresivo
alineamiento con los principales retos y compromisos relacionados con la sostenibilidad
general, del pais y sus territorios.

Acciones Clave

3.1 Red de inteligencia/innovacion turistica articulando los recursos existentes
(transformacidn/articulacién de los IETs en Agencias PP.PP) con capacidad para desarrollar nuevos
sistemas de informacion, investigacion, herramientas, evaluacion/auditorias, gestion, etc.
vehiculizados a través de un Portal-Red sobre T — S. (2010).

3.2 Programa de trabajo especifico en torno a la mitigacién-adaptacion del cambio climatico (2008).

3.3. Programas “urgentes” en temas criticos: modelos turistico-territoriales deseables; identificacion de
segmentos de mercado viables/deseables, gasto turistico diario en destino; indicadores....(2008-
2010).

3.4 Adaptacién de los planes de formacion especificos que recojan la perspectiva de sostenibilidad en
todas las ensefianzas del turismo. Cursos “especializados” para cuadros institucionales,
empresariales y profesionales con relacion al cambio de orientaciones establecidos por el Plan (2010-
2012).

Plan del Turismo Espafiol Horizonte 2020. Fase II: Plan de Estrategias. Anexo A: Entorno Experto 32



20

Potentes referentes, herramientas, estimulos y sensibilizacién sobre turismo y
sostenibilidad.

La idea es contribuir a orientar y crear potentes referentes de efectos demostracion,
herramientas y estimulos hacia los actores institucionales, empresariales y sociales.

Acciones Clave

4.1 Guias, herramientas, cédigos y, sobre todo, potentes “experiencias integrales de referencia” de alta
calidad integral y amplio reconocimiento, en elementos clave de la “cadena de valor “, muy
especialmente en los destinos criticos (litoral, patrimoniales y naturales) y en grandes empresas y
agrupaciones del transporte y servicios turisticos (2008-2012).

4.2 Actualizacion de la normativa basica, valorizacion comercial y “ambientalizacion” de los sistemas de
certificacion-proceso (homologacion con ISO y EMAS); y creacién/fomento de un potente cédigo
sobre marcas de “clubs de calidad” con relacién al “servicio integral” con fuerte presencia de las
cuestiones de sostenibilidad (2008-2012).

4.3 Programas de “sensibilizacion” que contemplen la “contaminacion” de la promocion tradicional; la
utilizacion de un porcentaje del presupuesto (incorporando aportaciones de sponsors privados) en
sensibilizacion dirigido a los actores y sociedad espafiola; y el establecimiento de “proyectos de
cooperacion” con ONGs con proyeccion en este tema (2008).
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q Actuaciones clave para la revalorizacion y la sostenibildad del sistema turistico espafiol

Es necesario articular una amplia colaboracion para acometer, con caracter extraordinario,
actuaciones integradas potentes en elementos clave del sistema turistico; actuaciones que
requieren la mayor cooperacion entre los distintos ambitos administrativos, el sector
empresarial y las organizaciones sociales implicados.

Acciones Clave

5.1 Recualificacién de destinos maduros en el litoral. Tal vez la iniciativa econdOmicamente mas costosa y
compleja de gestionar de todas las propuestas. Son operaciones de contencion urbanistica,
rehabilitacion, revalorizacion, ecoeficiencia y reduccion de la carga ambiental en las que deben
comprometerse todas las administraciones y actores turisticos. Requieren la definicién inicial de un
proyecto estratégico integral y de un “Codigo de principios/objetivos/compromisos de actuacion” entre
los que hay que incluir los relacionados con la sostenibilidad y la capacidad de carga local (2008-
2020).

5.2 Generacion de Subsistemas Turisticos Sostenibles en el interior del pais, sobre la valorizacion de
piezas naturales y patrimoniales con potencial atractivo turistico. Como en el caso anterior, se trata
de actuaciones que han de contar con una amplia base de cooperacidn, proyectos estratégicos y
codigos de actuacion y sostenibilidad integrales (2008-2020).
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q Redes de cooperacidon sobre turismo y sostenibilidad en el interior y exterior del pais

La diseminacion de la cultura sostenible requiere tres condiciones: liderazgo, conocimiento y
redes de cooperacion. Una vez definido el “nuevo paradigma” es fundamental que el “cluster
de actores” establezca redes de cooperacion en torno a temas e intereses comunes, muy
especialmente, con relacion a los destinos turisticos.

Acciones Clave

6.1 Red de Cooperacion de Actores por el Turismo y la Sostenibilidad en Espafia e integracion en redes
internacionales (iniciativas de TTOO, intermediarios especializados, otros agentes....) para compartir
debates, experiencias, buenas practicas, etc. (2009)

6.2 Incorporacion a proyectos Innovadores impulsados desde NNUU vy la UE relacionados con el Turismo
y la Sostenibilidad. (2008).

6.3 Impulso a la Cooperacién Exterior en torno a la innovacion sostenible de las estrategias turisticas,
especialmente en cuatro frentes institucionales/geograficos: NNUU via OMT/PNUMA; la Union
Europea, via Bruselas; el Mediterraneo, via Convenios de Barcelona; y Latinoamérica (2008).
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Turlsmo Personas

Empleo turistico: gamas de empleo

La realidad del empleo turistico hace que existan diversas problematicas
dependiendo de la gama en la que se encuadre el trabajador. Las diversas ramas
de empleo corresponden con:

De actividad: De radicacion empresarial:
= informacion = Ciudad
= Transportes = Vacacional de costa

Vacacional de montafna
Interior paisajistico

= Distribucion
= Recepcion

- Hotelera

- Extrahotel_era Por la estructura empresarial
- Restauracion = Grupos empresariales

- Ocio -

Empresas individuales

Ferias y Eventos

De funciones:
= Directivas
= Cuadros medios
= Base
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Liderazgo turistico

Constatacion de una deficiente cultura de liderazgo de la gestion en los directivos
del sector

= Valores del turismo:
- Impacto socioeconémico
- Importancia de las personas en la gestion del servicio turistico
= Implicacion en la formacion
= Reconocimiento de logros de los individuos y equipos
= Compromisos de promocion
= Conocimiento de la dindmica del cambio en el sector

Apreciacion de niveles bajos de Estrategias, planes y acciones compartidos
= De los procesos de informacion
= De los procesos de comunicacion
= De los procesos de implicacion de los equipos en los planes de negocio de la empresa

Concepto e innovacion deébiles en la gestion del personal
= En los procesos de seleccion
= En el consenso de objetivos individuales y de grupo
En la evaluacion del rendimiento
En el desarrollo personal y profesional
En el andlisis de la incentivacion por el valor ainadido aportado por el individuo
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Empleo turistico: datos macroeconomicos

El turismo es un de

los principales

motores de generacion de empleo en
Espafia, como lo demuestran los 2,3
millones de trabajadores del macro-sector,
gue representan el 12,3% del total del
pais.

*En el afio 2005 el numero de ocupados
relacionados con la industria turistica superaba
los 2,3 millones de personas. De ellos el 75,2%
eran asalariados (1,8 millones) y el 24,8%
auténomos (580.000)

* En los dltimos 5 afios el nimero de ocupados se
ha visto incrementado practicamente en medio
millén de personas, lo que supone un aumento
del 20% en el periodo 2001-2005

* Catalufia, Andalucia y Madrid emplean al 48%
de los de ocupados en la actividad turistica

*Con casi un millbn de empleados, el sector
restauracion 'y comedores es el mayor
empleador con un 40% de cuota

*Respecto a las tendencias en contratacion,
todos los sectores presentan una evolucion
positiva a excepcion del sector del transporte

Ocupados en el turismo

2.345.515

T 13,00%

+ 12,50%

+ 12,00%

+ 11,50%

+ 11,00%

+ 10,50%

+ 10,00%

Fuente: INE
2.400.000 -
12,48% 12,50% 12,45%
2.300.000
12,11% 2.237.
2.200.000 2.162.784
2.100.000 | 2.074.914
2.000.000 1 1.955.985
1.900.000 -
1.800.000 -|
1.700.000
2001 2002 2003 2004

2005
mmmm Total Ocupados Actividades Industria Turistica —#— Porcentaje sobre el total de Ocupados en Espafia

Ocupados por sector de actividad

Numero de ocupados industria turistica (%) sobre total ocupados del sector

782.330

582.766

977.466

630.752

349.758

423.632

241132

2001

Fuente: INE
903,218
840,656 855.983///
618.639 650314 643.369
354139 375,507 393,350
6147 280,89 297,299 312,664
‘
2002 2003 2004

2005

41,7%

26,9%

18,1%

13.4%

2005

e Restauracion y Comedores === Total Transporte === Hoteles y Otros Alojamientos === Otras Actividades Industria Turistica

O Restauracién y Comedores
0O Total Transporte
O Otras Actividades Industria Turistica

[u] Hol_eles y Otros Alojamientos
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Condiciones laborales: Alta Rotacion y bajo nivel salarial

Eventualidad del empleo

A pesar de la intensa actividad del turismo en Eventualidad del empleo 2004. Fuente: INE
Espafia, existen problemas asociados con la
calidad del empleo que provocan indefinicion
de la situacion laboral de las personas

37,22%

* La eventualidad en el sector hotelero y restauracion
es superior a la media del sector servicios 33,75%

* Esto es debido en parte a condiciones intrinsecas del
turismo como la elevada estacionalidad o la
inexistencia de barreras de entrada a la hora de

trabajar en el mismo MU cmainos (IO Agencies
hoteleros
* De esta forma la alta eventualidad del empleo turistico . _
impide entre otras cosas la fidelizacion al puesto Condiciones salarlales
Coste laboral medio por trabajador y mes. Fuente: CCOO
abora

2.346
2.269

e Esta situacion se agrava por los bajos niveles

2.052

1.992 2002 4968

salariales dentro del turismo, que inciden
directamente en la calidad del empleo, y en la
estabilidad laboral de los trabajadores

* En comparacion con la inflaciéon, los costes laborales
han crecido por debajo de ésta en los afios 2003 y
2004. Este hecho es todavia mas acentuado en la
hosteleria, donde los costes laborales crecen por
debajo de la media

A 5,21%

A 3,39Y%
A 2,619
A 2,16%

2003 2004
Olndustria O Construccion O Servicios O Hosteleria @ Media

* De los costes laborales de las 52 ramas de actividad
de la economia espafiola, la hosteleria presenta las
segundas cifras mas bajas, con un coste laboral del Tasa de Variacion % Coste Salarial 4,01 4,23 3,07
66% respecto a la media en 2004

Evolucion salario real en la hosteleria 2002 2003 2004
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Condiciones laborales: Jornada laboral y marco juridico

La problematica de la jornada laboral turistica
» Estacionalidad: la sociedad percibe el turismo como el sector estacional por excelencia
= Eventualidad: es la consecuencia de la estacionalidad (empleo refugio)
= Fiesta semanal sin coordinacion con vida familiar o social
= Vacaciones en general en periodos distintos al conjunto de la sociedad
= Jornada partida y con horarios extremos
El marco juridico:
= Nivel de sindicacion bajo y no participativo
= Convenios colectivos que generan una baja incentivacion

= Debil flexibilidad en el empleo que permita una adecuacion positiva a la estacionalidad
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Inmigracion y turismo

Con 371.000 extranjeros, casi el 18% del
total de inmigrantes ocupados en Espafia, el
macro-sector turistico es uno de los
principales empleadores de inmigrantes

* Los ocupados extranjeros en el macro-sector han Inmigracién y turismo
pasado de representar el 8% del total en 2001 a

. Numero de ocupados segun procedencia. Fuente: INE
casi el 16% del total de los empleos en 2005.

* Las tasas de crecimiento anuales de los ocupados e 202219 233428 200917 sioee | A 148%
espafioles son practicamente nulas (un 1% entre
el 2004 y 2005), mientras que en el caso de los

Incremento

ocupados extranjeros estas tasas se encuentran 2001 - 2005
muy por encima (un 27% entre el 2004 y el 2005). 1806555 v cas Lor0a5s Corsen s
» Con estas cifras, los inmigrantes desarrollando un A

trabajo en el macro-sector turistico suponen:

* El 15,8% del total de personas ocupadas por la
actividad turistica.

2001 2002 2003 2004 2005
O Espafiola O Extranjera

* El 30,3% del total de inmigrantes empleados por
actividad del sector servicios.

* El 17,9% del total de inmigrantes ocupados en el
conjunto de Espania.

* Dentro del turismo, es la hosteleria el principal
destino de trabajo, con el 77,2% del total de
extranjeros ocupados en el turismo.
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Formacion en el empleo turistico

Aunque el empleo turistico tiende a la
contratacion de mano de obra de mayor
cualificacion, en la actualidad existe un
desequilibrio en la formacion de las
personas.

*Si bien el nivel de formacién en niveles altos
(directivos, responsables, etc.) es adecuado, por el
contrario no hay formacion especifica adecuada
para niveles intermedios o de base, ni existen las
inversiones adecuadas por parte de las empresas.

*El nivel de estudios mas usual dentro de los
ocupados en el macro-sector, es el de estudios
secundarios, con un 60,8% sobre el total. Este
grupo de trabajadores presenta una evolucion al
alza, habiendo crecido un 32% en los ultimos 5
afos

*Es posible que si exista algun tipo de formacion
para estos niveles pero a dia de hoy, y a juicio de
los expertos, esta formacion no llega a los
interesados o0 no es efectiva

* Los escasos recursos destinados por parte de los

empresarios turisticos a la formaciéon de los
trabajadores queda reflejado por el gasto medio
que el macro-sector destind6 a formacion por
trabajador en 2004, que fue de 115€

* Estas cifras quedan muy lejos de otros sectores
como el de la energia (780€) o el financiero (715€)
y muy por debajo de la media en las empresas de
este pais (225€).

Nivel de formacion

Nivel de formacién de los ocupados en la actividad turistica. Fuente: INE

17,28%

55,33%

27,39%

18,37%

55,99%

25,64%

17,82%

18,42%

57,44%

24,73%

59,59%

21,99%

20,78%

60,88%

18,34%

2001

2002

O Estudios primarios O Estudios secundarios O Estudios Postsecundarios

2003

2004

2005

780

Energia

Cifra en €. Fuente: Circulo de Consultoras de Formacion

715 705

Teleco,
Informética

Finanzas

Consultoria.

370

Transporte

278

Gasto Medio

Gasto medio en formacioén por empleado en el aiio 2004

225

Industria

115

|

!
Otros Senvicios

(Comercio,
Hosteleria,

Restauracion)
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Instituciones formativas

Las ensefianzas de turismo en Espaﬁa surgen Centros universitarios que imparten la diplomatura
de turismo

originalmente gracias a la iniciativa privada en
1963, no siendo hasta 1996 cuando la oferta
de estudios turisticos en Espafia se engloba
dentro del sistema universitario. Se creo asi la
diplomatura especifica de turismo y diversos
programas de formacion profesional

e Las titulaciones incluidas en el sistema universitario
corresponden actualmente con Diplomado en
Turismo y con anterioridad a1996 con TEAT

*La casi nula y tardia importancia dada al turismo por

la Universidad ha impedido el desarrollo de
investigacion cientifica desde programas de
doctorado especificos

* Aun asi existen multiples programas de post-grado,
impartidos tanto por Escuelas publicas como
privadas, en multiples areas del turismo

* El nivel no universitario de formacion esta cubierto
por centros de Formacion Profesional en sus
titulaciones de grado superior y medio

Escuelas de turismo no universitarias

Fuente: ANESTUR
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Impacto de los RRHH en la satisfaccion de los turistas

La naturaleza del turismo exige Ila
preocupacion por el desarrollo de un empleo
turistico de calidad capaz de atender con el
maximo nivel de satisfaccion las necesidades
de los turistas

Sin un correcto modelo formativo y de gestiéon de las
personas, se agravan los problemas derivados del
empleo turistico mermando asi la competitividad turistica
espafiola
* La elevada estacionalidad y la inexistencia de
barreras de entrada, repercuten en salarios bajos con
largos horarios de trabajo

* Los salarios bajos y con elevadas horas de trabajo,
hacen aumentar la rotacion del personal debido a la
insatisfaccion causada por las condiciones laborales

* Ante la alta rotacion, los empresarios renuncian a las
inversiones en formacién ya que no tienen seguridad
acerca de la continuacion de los trabajadores

e Sin la formacidn necesaria, los trabajadores no
pueden incrementar ni su productividad ni la mejora
en el desempefio al no disponer ni del conocimiento ni
de las técnicas para ello

* Al no incrementarse ni la productividad ni el
desemperfio, disminuye la calidad del servicio debido
a las necesidades cambiantes de los clientes

 La disminucién de la calidad del servicio, hace que las
expectativas de los turistas respecto al trato humano
se ven insatisfechas, reduciéndose la competitividad
del turismo
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del servicio

Disminucién
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productividad

Ciclo de relacion de factores criticos en la gestion

de personas

Fuente: everis

Elevada
Estacionalidad
e inexistencia
de barreras de
entrada

Salarios poco
competitivos y
horarios de
trabajo
prolongados

Expectativas
de los turistas
insatisfechas

Incremento en
la rotacion del
personal

Disminucién
en lainversién
en formacién
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Impacto de los RRHH en la satisfaccion de los turistas

Ante la necesidad para Espafa de apostar por
el fomento de la calidad una vez pérdida la
competitividad en precio frente a destinos
emergentes, es imprescindible superar los
actuales problemas del empleo turistico
asociados con la alta estacionalidad del mismo

*Por ello se hace necesario competir mediante el
desempefio de los empleados turisticos en su esfuerzo
por satisfacer las expectativas de los turistas, para lo
cual se precisa del desarrollo de un modelo de gestion
que considere las personas un activo estratégico del
turismo

*Ademés se ha de tener en cuenta realidades del
empleo turistico como son la basqueda por parte de
algunas personas de ocupaciones de temporada, sin
gue por ello disminuya la calidad del trabajo

El desarrollo de un nuevo modelo de gestion de las
personas exige la redefinicion y/o mejora de areas del
actual modelo:

* Redefinicion del sistema de colaboracion publico-
privada

* Revisién del marco juridico-laboral en el que enmarcar
la relacion empleador-empleado

* Mejora de la imagen de marca del empleador

*Mejora de la capacidad gerencial y liderazgo de los
profesionales que gestionan a las personas

- Potenciacion del talento a traves de la formacion y
capacitacion

— Desarrollo de un nuevo modelo de gestion de las personas —

Fuente: everis a partir de datos de Exceltur

Palancas de cambio

Modelo de colaboracién publico
privada

Marco juridico laboral >

Imagen social del empleador >

Capacidad gerencial y de Iiderazgo>

Potenciacién del talento >

Activo
Commodity estratégic
o

== Valor de las personas en el modelo §
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2. Mejorar las condiciones del empleo turistico, adaptando la Legislacion Laboral
a las necesidades especificas del sector

4. Asegurar la disponibilidad y sostenibilidad de los RRHH en el sector
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Objetivo 1

Atraer, desarrollar y retener el talento dentro del macro-sector turistico, y
aprovechar las mejores practicas en liderazgo y gestién de RRHH

Planteamientos

Desarrollar programas de sensibilizacion que mejoren la imagen y prestigio del sector
resaltando la importancia del turismo a todos los niveles

Desarrollar programas que pongan en valor el atractivo del sector como oportunidad de
desarrollo profesional

Difundir casos/experiencias de profesionales de éxito en el sector

Definir un sistema de indicadores e informes que reflejen y evallen la situacion del sector
con caracter periédico

Definir los valores de la cultura de liderazgo y gestion de personas en el macro-sector
turistico

Definir un Cdédigo de Buen Gobierno para las empresas que componen el macro-sector
turistico

Impulsar medidas que incrementen la profesionalizacion de la gestion de personas en las
pymes

Establecer programas que fomenten la implantacién de herramientas de gestion integral de
RRHH dentro de las empresas del Sector Turistico

Desarrollar un programa para identificar y difundir las mejores practicas en gestion de RRHH
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Objetivo 2

Mejorar las condiciones del empleo turistico, adaptando la Legislacién Laboral a
las necesidades especificas del sector

Planteamientos

1. Crear agrupaciones de colaboracion publica, privada y de agentes sociales, para
definir el nuevo entorno juridico-laboral del sector

2. Definir pactos por el empleo en comarcas turisticas que concilien la actividad
estacional con la estabilidad en el empleo

3. Adecuar las modalidades de contratacion a las necesidades especificas del
sector

4. Articular medidas que garanticen el cumplimiento de la legislacion en materia
laboral

5. Facilitar las condiciones para fomentar la movilidad geografica y funcional
deseada mediante medidas en el plano legislativo, laboral y fiscal

6. Facilitar acuerdos entre instituciones educativas, de intermediacion laboral y
empresas, para la contratacion de estudiantes y licenciados mediante las figuras
de contrato en practicas y formacion
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Objetivo 3

Formar en materia turistica, en especial a a los mandos intermedios y al
personal de base, para garantizar unos estandares de calidad en el servicio
acordes con el prestigio del sector

Planteamientos

Definir y aportar las lineas maestras y las necesidades docentes del sector
turistico para la formacion reglada, incluyendo los tres niveles de formacion:
universitario de grado y postgrado, formacion profesional y formacion para el
empleo

Definir y potenciar un sistema de acreditaciones y cualificaciones de las
ocupaciones y profesiones del sector

Impulsar acuerdos de colaboracion publico-privada para gestionar e impartir la
formacion para el empleo

Agilizar y controlar la asignacion de subvenciones publicas para la formacion en
el empleo, y facilitar el acceso de las pymes a las mismas
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Objetivo 4

Asegurar la disponibilidad y sostenibilidad de los RRHH en el sector

Planteamientos

1. Disenar sistemas eficientes de intermediacion laboral activa adecuados a las
necesidades del sector

2. Desarrollar acuerdos de colaboracion publico-privado para la implantacion de
programas de retenciéon en el macro-sector

3. Impulsar compromisos entre administracion, empresas y sindicatos, de mejora
progresiva de la competitividad salarial, frente a otros sectores, en funcion del
desempefio

4. Revisar y adaptar los convenios a la realidad de los distintos colectivos del
macro-sector
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Objetivo 5

Gestionar eficientemente la diversidad creciente de los RRHH

Planteamientos

1. Aumentar la funcién directora del turismo en la definicion de politicas de
inmigracion

2. Desarrollar programas de captacion y formacion de trabajadores en los lugares
de origen

3. Agilizar la tramitacion de visados y permisos laborales para la incorporacion de
nuevos trabajadores al sector

4. Impulsar el desarrollo de programas de acogida e integracion social y cultural de
los trabajadores extranjeros
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La generacion de conocimiento como motor de cambio

= Los extraordinarios resultados que han obtenido el turismo espafol durante las
cuatro Ultimas décadas y la presencia mayoritaria en el sector privado de
pequefias y medianas empresas de caracter familiar, junto con la falta de
prioridad del turismo en las esferas de decision de las administraciones publicas,
no han propiciado la generalizacion de una mayor demanda de informacion y
conocimiento para la planificacion y la gestion de todos los ordenes que afectan a
la competitividad turistica.

Fruto de esta circunstancia, los agentes del turismo espaifiol, tanto publicos como
privados, se han acostumbrado, en general, a tomar decisiones con niveles de
conocimiento inferiores a los deseables, 1o que ha limitado su adaptacion a los
cambios que requiere el nuevo escenario turistico.

Es de esperar que la puesta a disposicion de un mayor, mas enfocado y mejor
nivel de conocimiento, ejerza por si mismo de motor de cambio, enriquezca los
procesos de tomas de decisiones y mejore los niveles de eficiencia y resultados
globales del turismo espanol.
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De un cuadro de estadisticas a un sistema de conocimiento

Durante la ultima década el sistema espafiol
de estadisticas de turismo ha experimentado
un destacado avance de la mano del esfuerzo
publico y de algunas iniciativas del sector
privado hasta posicionarse como uno de los
mas avanzados del mundo.

« En general, la produccién estadistica, sin embargo,
no se ha visto acompafada en Espafia de una
creacion paralela de conocimiento con capacidad
para responder a los interrogantes a los que cada
vez con mayor frecuencia se enfrentan
administraciones publicas y empresas privadas en
su toma de decisiones, lo que ha restado validez y
mermado la utilizacién de la informacién aportada.

 Ante la importancia creciente del valor de la
informacibn como herramienta competitiva es
conveniente revisar el modelo de conocimiento
existente de forma que se pueda tener una vision
completa del estado actual y futuro del sistema
turistico.

N© turistas 2002>

N© turistas 2003>

N° turistas 2004>

Ne turistas 2005>

N© turistas 2006>

Diferencias en la medicion del turismo receptor

Fuente INE

Fuente IET

52,5 millones

51,8 millones

53,6 millones

N/D

N/D

51,7 millones

52,4 millones

53,6 millones

55,6 millones

58,5 millones

| Daos L informacion Rl Conocimiento R Decision |
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La respuesta de un planteamiento sistémico por la complejidad del turismo

= Los retos a los que se enfrenta el turismo espafol proceden de la interrelacion de
diversos factores concretados en la diferente especializacion territorial por
tipologias de producto y su distinto grado de madurez, en su disimil
posicionamiento frente a un turista (cliente) poco conocido, pero
extraordinariamente cambiante y un mercado donde se consolidan nuevos
destinos competidores y nuevos modelos de negocio y en la compleja situacion
de sus bases competitivas, especialmente en lo que respecta a la sostenibilidad y
diferenciacion de su modelo turistico.

= Aportar soluciones en la esfera del conocimiento turistico supone el disefio de un
planteamiento sistémico que recoja las necesidades de conocimiento sobre el
conjunto de estos factores. Este planteamiento implica responder a los
requerimientos de conocimiento que sobre la demanda, la oferta, los destinos, el
marco institucional y de mercado y la malla que forman sus multiples
interrelaciones necesitan los distintos agentes que operan en el turismo espanol.
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La respuesta de un planteamiento sistémico por la complejidad del turismo

El area critica de Estadisticas e Inteligencia de Mercado se constituye como un Sistema Integrado de
Informacion que debe servir de manera transversal al Sistema Turistico en todos sus elementos. El
sistema turistico esta formado por diferentes factores y elementos que interactian, con cuatro elementos

basicos:

Aspectos

Necesidades de

Informacion

Principales

Espacio geografico-turistico

Interaccion de los recursos naturales y
fisicos del turismo

Configuran los destinos turisticos
Implicado por la ordenacion territorial

Fuerte interrelaciobn con el area critica de
sostenibilidad

Triple perspectiva
econdmica y social

integrada: ambiental,

Demanda

Compradores
Clientes finales
Clientes potenciales
Mercados

Fuerte interrelacion con el area critica de
promocion y comercializacion

Impactos del turismo sobre destinos

Impacto de los destinos sobre la demanda y
oferta turisticas

Capacidad de carga, clima, agua, energia
infraestructuras, uso de recursos

Interaccion de los recursos naturales vy
fisicos del turismo

Comportamiento turistico, motivaciones,
estancia media, transportes, destino y
origen de los turistas,

Procesos de adopcion y difusion de
productos y destinos,

Gasto turistico, alojamientos, aceptacion y
utilizacion de los productos/servicios
turisticos,

Segmentos de consumidores/turistas,

Grado de satisfaccion y cumplimiento de
expectativas
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La respuesta de un planteamiento sistémico por la complejidad del turismo

Principales

Necesidades de

Ve

caracteristicas

Informacion

Oferta

Empresas: transporte, distribucion,
alojamiento, servicios

Actividades turisticas

Productos

Competencia

Fuerte interrelacion con las areas criticas de
Innovacion, productos vy marketing
estratégico y competitividad

Marco Institucional y Macro Entorno

Administraciones publicas
Politicas y marco legal
Desarrollo tecnoldgico
Entorno  econdmico,
demogréfico

Fuerte interrelacion con las areas criticas de
sostenibilidad, innovacion, productos vy
marketing estratégico, recursos humanos y
formacion, promocién y comercializacion y
competitividad

socio-cultural vy

Factores integrantes de los productos
turisticos, diferentes tipos de productos
turisticos ofertados, tarifas y precios de los
productos turisticos,

Campafas promocionales y publicitarias,
canales de distribucion e intermediarios,

Servicios turisticos privados y publicos,
segmentos del mercado que cubre la
competencia, comportamiento comercial de
los competidores

Gestion 'y estrategias de
publicos y privados,

Regulaciones,

Adaptacion tecnoldgica,

Gobernanza,

Composicion y movimientos demograficos,
Impacto econdmico y social del turismo,
Relaciones entre turistas y residentes

los agentes
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La generacion y difusion de conocimiento una prioridad para el futuro del
sector turistico espanol

= Hoy mas que nunca, todos los 6rdenes que afectan al sistema turistico se estan
viendo sometidos a intensos y acelerados cambios que dibujan un escenario
cada vez mas complejo para los agentes tanto publicos como privados que
interactan en su seno.

= Las posibilidades de responder con éxito a los retos competitivos que imponen
esos cambios mantienen una relacion directa con el nivel de conocimiento sobre
sus elementos clave y la capacidad de anticipacion de las tendencias de corto,
medio y largo plazo.

= Para el turismo espafol es imprescindible asumir esta realidad, lo que significa

situar la necesidad de disponer y compartir un sistema de conocimiento e
inteligencia como una prioridad de trabajo de cara al futuro.
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Una propuesta practica y jerarquizada para la toma de decisiones,
conectada con el resto de areas del Plan Estratégico Horizonte 2020

= Desde una aproximacion general las necesidades de conocimiento para la toma
de decisiones en el ambito turistico pueden llegar a ser infinitas. Sin embargo, el
turismo espanol se enfrenta a retos identificados, en esferas concretas sobre las
gue se han de establecer los requerimientos de conocimiento y las herramientas
para obtenerlo y ponerlo a disposicion de sus actores, tanto publicos como
privados.

Es necesario orientar las estadisticas clasicas y generalistas hacia el
conocimiento para aportar respuestas adecuadas al resto de los ambitos
delimitados como areas de atencion prioritaria 0 temas criticos para el turismo
espaifol, segun los objetivos principales del Plan Estratégico Horizonte 2020 del
Turismo Espaniol.

Los planteamientos del area de Estadisticas e Inteligencia de Mercados deberian
estar preparados para recoger las necesidades de informacion identificadas por
el resto de grupos que trabajan en las otras seis areas del Plan y adecuar sus
respuestas a estas necesidades.
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El trabajo en red clave en el sistema de conocimiento

= Aunque la generacion de conocimiento no ha sido una prioridad dentro del
turismo espafol, entre sus distintos agentes se ha realizado un esfuerzo
considerable en obtencion de informacion y conocimiento, aunque de manera
individual y poco orientada a responder a las prioridades del turismo espafiol, lo
gue ha provocado su escasa utilizacion practica para la toma de decisiones.

Por ello, el sistema de conocimiento e inteligencia necesita la creacion de una
red que aglutine las diferentes unidades productoras de informacion y de
investigacion sobre turismo que se encuentran diseminadas entre las
administraciones publicas, empresas y universidades espafolas, aprovechar
economias de escala y dirigir los esfuerzos hacia las lineas de trabajo
prioritarias para el turismo espanol, poniendo en valor y difundiendo sus
resultados.
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El trabajo en red clave en el sistema de conocimiento

= Ademas de servir al Sistema Turistico, el area critica de Estadisticas e
Inteligencia de Mercados debe ser adecuado para el resto de las areas criticas
identificadas, como se ha sefalado en ciertos elementos que componen el
Sistema Turistico. Junto con lo anterior, existen cuatro elementos que definen los
instrumentos operativos para la correcta gestion y coordinacion del Sistema
Integrado de Informacion:

« Sistema de Informes Internos: proporciona datos estandarizados de la gestion del propio Sistema
Turistico y de todos sus elementos principales.

« Sistema de Investigacion de Mercados: a través de datos recogidos en investigaciones de mercado
ad hoc, el sistema Turistico puede disponer de una vision en profundidad de algin aspecto de un
area especifica.

« Sistema de Inteligencia de Mercados: permite filtrar, compilar, evaluar y almacenar la informacion
relacionada con los elementos del Sistema Turistico, sistematizando los esfuerzos de recopilacion
de, utilizando al mismo tiempo fuentes adicionales de informacion de servicios especializados de
inteligencia e investigacion de valor afiadido on-line y off-line.

¢ Sistema Analitico de Mercados: mediante el uso de modelos y herramientas estadisticas, apoyar en
sus funciones de andlisis, planificacion, decision, implantacion y control, mediante la manipulacion
de datos, contenidos en el resto de los subsistemas, intentando racionalizar la sobrecarga de
informacién que padecen sus usuarios.

= EI modelo sistematico de estructura reticular se conforma, por lo tanto,
considerando las interacciones y mutuas influencias de los elementos del
Sistema Turistico, las areas criticas identificadas y los instrumentos operativos
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Un sistema de gestion profesional basado en la cooperacion publico-privada

= El éxito del Sistema de conocimiento e inteligencia del turismo espafiol estara en
funcion de la capacidad de respuesta a las necesidades requeridas por los
agentes gque constituyen el turismo espanol.

= El disefio de sus elementos debe recoger tanto los conocimientos demandados
para la toma de decisiones de competencia publica, como aquellos de interés
para el sector privado, priorizando aquellos donde se produce una mayor
convergencia de intereses por ser una de las prioridades compartida con los
objetivos del turismo espafiol de cara al afio 2020.

= Asumir este principio significa promover un marco de produccion de la
informacion y el conocimiento turistico donde las administraciones publicas y las
empresas compartan las responsabilidades sobre sus prioridades y objetivos y
los compromisos sobre su financiacion.
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2. Dotar al macro-sector turistico de un Sistema de Conocimiento eficiente,
transparente y creible que proporcione informacién atil en tiempo, forma y
contenido a los agentes decisores

4. Garantizar y fomentar una difusién 6ptima del Conocimiento del Sistema
Turistico
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Objetivo 1

Mejorar los contenidos del Sistema de Conocimiento del Turismo Espanol

desde el punto de vista de la demanda, competitividad, modelos de desarrollo

del turismo e importancia del turismo para la economia y sociedad espanola

Planteamientos

10.

Revisar las estadisticas de demanda turistica hacia/desde Espafa (Frontur, Egatur,
Familitur)

Desarrollar instrumentos y metodologia de analisis prospectivo para anticipar la evolucion de
la demanda turistica

Impulsar la realizacion de estudios de mercado con caracter periédico en los mercados de
mayor valor estratégico para el turismo espafiol

Crear una unidad de inteligencia capaz de generar conocimiento sobre las implicaciones de
sobre la demanda turistica de acontecimientos y tendencias globales o propias de los
mercados turisticos

Impulsar un sistema de seguimiento de la sostenibilidad de Espafia y sus destinos turisticos
Implantar un esquema de indicadores que analice la situacion de los RRHH en el turismo

Implantar un sistema de seguimiento de la competitividad de los recursos y estrategias
turisticas

Consolidar y generalizar la elaboracion de estudios de Impacto econdémico, social, cultural y
medio ambiental del turismo a escala regional y con una Unica metodologia

Elaborar un conjunto de indicadores de negocio con caracter mensual para el sector de
alojamiento espanol

Construir un sistema de informacion sobre el posicionamiento nacional e internacional de
productos turisticos y sus posibilidades y canales de comercializacion
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Objetivo 2

Dotar al macro-sector turistico de un Sistema de Conocimiento eficiente,
transparente y creible que proporcione informacién util en tiempo, formay
contenido a los agentes decisores

Planteamientos

1. Crear un Sistema de Conocimiento del Turismo Espariol de referencia
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Objetivo 3

Asegurar una adecuada coordinacidn y cooperacion en la gestiéon y financiacién
de la generacién del conocimiento del Sistema Turistico

Planteamientos

1. Crear una Organizacion Independiente de Gestion del Sistema Turistico de
Conocimiento, de composicién mixtay econdémicamente eficiente

2. Establecer mecanismos de coordinacion, cooperacion e interlocucion continua
entre los elementos del Sistema de Conocimiento

3. ldentificar interlocutores validos para la coordinacion y gestion del Sistema
Turistico de Conocimiento
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Objetivo 4

Garantizar y fomentar una difusion éptima del Conocimiento del Sistema
Turistico

Planteamientos

1. Informar a los usuarios del sector turistico espafiol sobre la existencia del
Sistema de Conocimiento del Turismo Espafiol y sus utilidades

2. Maximizar el acceso y difusion del conocimiento generado

3. Establecer una red de generacion y transmision de conocimiento turistico
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Objetivo 5

Promover la gestidn del conocimiento y la comunicacioén y colaboracion en red

Planteamientos

1. Crear un portal de gestion de conocimiento del macro-sector
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Dimensiones de la Innovacion Turistica

La innovacion turistica no debe limitarse so6lo a la implantacion de nuevas TIC o
sistemas de gestion avanzados (GDS, B2B, B2C). También son motivos de
innovacion elementos como:

La eficiencia en los procesos de negocio, para no soélo tratar de reducir los costes, sino
dotar a dichos procesos de negocio de mayor flexibilidad

La mejora de las condiciones de equipamiento de una planta de alojamiento parcialmente
desfasada en relacion a accesos wi-fi, ingenieria domdtica, eficiencia en los procesos
energeéticos, utilizacion de energias renovables, etc.

La satisfaccion de la demandas de los clientes con productos innovadores
personalizados apoyados en procesos de negocio flexibles sin que ello impligue mayores
costes

Las infraestructuras de transporte existentes (carreteras, aeropuertos, estaciones de
ferrocarril o puertos) su estado de obsolescencia y su capacidad para gestionar cada afo
la llegada de millones de turistas

La eficiencia y gestion de los transportes. Un parque movil antiguo de coches y
autobuses, una flota aérea anticuada o unos trenes con tecnologias antiguas, suponen
un sobrecoste en el macro-sector y una disminucion en la calidad del producto turistico

Los sistemas de abastecimiento de recursos basicos como la energia, el agua, el gas o
la eliminacion y limpieza de residuos

Espafiia necesita una gestion puntera en todos estos aspectos, mediante la
creacion de una cultura de innovacion y mejora que involucre a todas las
empresas, independientemente de su tamafno, y a todos los agentes, creando asi
un modelo de innovacién horizontal.
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La importancia de un Modelo Horizontal de Innovacion Turistica

La creacion de un modelo de innovacion turistica
no debe limitarse tan solo a la integracion de los
sectores con implicacion directa como son el de
alojamiento, transporte, distribucion o restauracion.

Para garantizar el desarrollo de forma eficiente de soluciones
comprometidas con las necesidades del cliente turistico (tanto
en B2B como en B2C) es necesario contar con la participacion
de otros sectores cuyos productos y servicios son
“consumidos” por el macro-sector turistico:

» Sector de las telecomunicaciones: el entendimiento entre
los sectores turisticos y el sector de las telecomunicaciones
puede permitir por ejemplo el desarrollo de soluciones de
conectividad innovadoras en alojamientos y transporte, o la
mejora en los sistemas de distribucion utilizadas por las
empresas turisticas

» Sectores de la fabricacion: el desarrollo de equipamientos
innovadores en alojamientos necesita de la cooperacion
con los fabricantes los mismos de forma que su definicion
técnica previa a la fabricacion se adapte a las necesidades
de las empresas de alojamiento

» Otros sectores como construccion, energia y agua, banca,
Administraciones Publicas etc..

De esta forma se ha de crear un espacio comun en el que se
de la cooperacién entre los distintos sectores de actividad con
una influencia en el macro-sector turistico, de forma que se
aunen esfuerzos hacia el desarrollo de procesos de innovacion
eficientes
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Esfuerzo en Innovacion

El esfuerzo en 1+D realizado por Espafa en
los udltimos afios, medido sobre el PIB, pone
de manifiesto el claro margen de mejora que
existe en este sentido

Estudiando los niveles de inversion por sectores de
actividad en la economia espafiola, se observa como el
comercio y la hosteleria presentan valores lejanos a los
de otros sectores

*El sector que mas dinero invierte en mejorar y
desarrollar su 1+D es el de Industria, con casi el
60% del total de la inversion

e Comercio y hosteleria, que aporta el 50% de los
ingresos por turismo, y por tanto representa entre
un 5% y un 6% del PIB, cuenta con valores de
inversion lejanos a la importancia del sector, con
tan s6lo un 2% de la inversion total

*Pesa en este sentido el caracter PYME de las
empresas y la vision de éstas del [+D como un
coste mas que como una inversion y con una baja
utilidad para el cliente final

Se debe incentivar que las empresas se vuelquen en la
innovacion y mejora haciendo mas visibles a las
mismas la importancia en el largo plazo y el impacto
para el cliente final de las inversiones en este area

Inversién en 1+D por paises (%PIB)
Fuente: Eurostat

2,530 2:56%

2:26%; 2004

1,90%1,89%

9
116%1,14% 11005 1,11%
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0,62%

]
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Alemania Francia Reino Unido ltalia Croacia Espafia Turquia Tunez Marruecos
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Inversion en I+D por sectores de actividad (2000-2005)
Fuente: INE
2.788.536; 58%

54.781; 1%

109.213; 2%

1.841.557; 38% 69.517: 1%

O Agricultura (CNAE 01,02,05) O Industria (CNAE 10 a 41)

B Construccion (CNAE 45)

O Servicios (CNAE 50 a 52, 55, 60 a 67, 70 a 74, 85, 90, 92 y 93) 0O Comercio y hosteleria (CNAE 50,51,52,55)
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Condiciones de adopcion de las nuevas TIC en las empresas

Presencia en Internet de empresas espanolas

En general se deben mejorar IaS CondiCioneS Disponibilidad de canal on-line. Fuente: Ceprede
de las empresas espafolas del macro-sector Hotelesy’
turistico en cuanto a adopcion de las nuevas campings 84,07

tecnologias 1

Servicios 54,63

* Aun asi, la presencia en Internet de las empresas
proveedoras de alojamiento hotelero y camping, es 1
notablemente superior a la media de las empresas Transporte, Acts 5055
espaﬁolas anexas, Ag. viaje ’

*Por el contrario las empresas proveedoras de
. .. Total Empresas 48,26

transporte y agencias de viajes, a pesar de tener
una presencia en Internet superior a la media de las

empresas espafiolas, se sitla por debajo de la
media del sector servicios

Sistemas de gestion que disponen las empresas

*Analizando el tipo de sistemas de geStién Porcentaje sobre el total de empresas que disponen de ordenador. Fuente:
empresarial mas frecuentes en las empresas, se 0% everis

puede apreciar como en comercio y la hosteleria 52

los porcentajes de adopcibn de sistemas 30% 1 ,, = - -
empresariales de gestion son generalmente bajos,

a excepcion de sistemas de datawarehouse 20%
El grado de preparaciéon para la adopcion de las

21
18 1 18 17
13 12
L, B ., 11 1011 11
nuevas tecnologias de la informacion por parte de las 10% | e 8 ° s . 88 °
empresas espafiolas, puede considerarse como s 4 s
1

discreto, al situarse Espafia en 2005 en el puesto 35 de 0% ‘
entre 117 paises de acuerdo al Networked Readiness Coselrs  commeadiones " fmncerosy  empresariaes
Index elaborado anualmente por el World Economic seguros

Forum Datawarehouse m E-learning CRM  ERP = CAD /CAM 1 SCM
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Importancia de los accesos remotos a Internet

Con el aumento de la movilidad de las
personas, lo hace también la demanda de
acceso a Internet como plataforma de
trabajo. La disposicion de los destinos de hot
spots 0 puntos de acceso publico a banda
ancha, se convierte en un elemento
necesario para atraer al segmento de la
demanda turistica mas exigente, sobre todo
en el producto de negocios y reuniones.

* Mundialmente existe un importante despliegue de

hot spots y se espera que, a corto plazo, 20

millones de europeos usen hot spots de Wi-Fi,

principalmente profesionales y turistas que se
encuentren desplazados de sus lugares de origen

*En Espafia se encuentra el 1% de los hot spots
mundiales, cifra lejana del 32% de EEUU, del 12%
de Reino Unido o del 8% que dispone Francia

*Del andlisis comparativo de la situacion entre
distintas Comunidades Auténomas, se desprende
gue mas de la mitad de los hot spots se encuentran
concentrados en tres Comunidades: Catalufia
(24%), Madrid (16%) y Andalucia (13%)

*Los puntos de emplazamiento corresponden con
centros de alto transito de personas, aunque
destacan especialmente los hoteles

Presencia de hot spots de wifi por CCAA
Fuente: jwire.com

1.320 Hotspot

/S G

Distribucién de los hot spots por emplazamiento (%)
Fuente: jwire.com

Hoteles ‘ 82,6

Gratuitos 7,6
Cafes ] 50

Restaurantes ] 23

Aeropuertos J 1,7

Bares |09
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Desarrollo de nuevos productos turisticos

= Ante el aumento de la competitividad turistica con la aparicion de destinos
emergentes y con el cambio de las tendencias de los clientes, la innovacion en el
desarrollo de nuevos productos turisticos se convierte en un elemento clave y
diferenciador

= En Espaia se pueden observar un caso reciente de exito en este area como es el
desarrollo del turismo enologico alrededor de la Ciudad del Vino de Marqueés de
Riscal en Alava

= En el estudio del turismo enoldgico se identifican los siguientes factores de éxito:

Comercializacion del producto sobre un recurso propio del destino como es la tradicion
vitivinicola de Alava

Combinacion de ofertas complementarias al producto principal como son la
gastronomia, las actividades culturales, la salud y los espacios de reuniones y negocios

Integracion del producto en el entorno natural, mezclando tradicién con vanguardismo
Creacion de espacios unicos en torno a los cuales comercializar el producto
Recuperacion de espacios caracteristicos propios del destino

Integracion de los desarrollos urbanisticos con el entorno natural

Restauracion y uso de recursos cultural con potencial turistico

Generacion de una oferta no estacional que permita atraer turistas durante cualquier
época del afo

Participacion del sector privado en la financiacion
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Importancia de la innovacion en infraestructuras

Como plataforma para el desarrollo de
nuevos productos turisticos, una de las
dimensiones de la innovacion turistica ha de
concentrarse en el impulso de nuevas
ofertas de transporte ajustadas a las
necesidades de los turistas aprovechando
las actuales infraestructuras de transporte

*Espafia cuenta con una importante red de
infraestructuras de transporte de viajeros tanto por
ferrocarril como por avién, que suponen un activo
estratégico para impulsar la competitividad turistica

*Para ello es vital el avance en Espafia en la
creacion de las opciones de transporte intermodal
entre tren y avion, comercializadas bajo un billete
anico

 La innovacion en este area supone el desarrollo de
nuevas formulas adaptadas a las necesidades de
los clientes como son la reduccion de los periodos
de estancia en destino, el menor tiempo de
anticipacion de las reservas, la flexibilidad de
horarios y fechas, etc.

* Este area de la innovacion, debe permitir también el
impulso del trafico aéreo interno, de forma que se
potencien nuevos destinos dentro de Espafa
comercializados en torno a formulas de transporte
atractivas desde el punto de vista de los clientes

Infraestructuras ferroviarias

Red ferroviaria de alta velocidad (viajeros a 350/300 km/h, trafico mixto a 220
km/h) Fuente: avefuturo

uuuuu

En servicio
En ol
Estudios, Informacion Piblica, Proyectos obra, etc

Infraestructuras aeroportuarias

Aeropuertos publicos gestionados por Aena Fuente: Aena
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Innovacion

Importancia de la dimension medioambiental

Los esfuerzos por mejorar el actual
estado de la innovacion y desarrollo en el
macro-sector  turistico no  pueden
descuidar los aspectos medioambientales
derivados de los recursos energéticos
consumidos por los diferentes sectores
de actividad

* Ademas, la presidon competitiva por reducir
costes y la mayor concienciacion social sobre
aspectos medioambientales, imponen un
aliciente extra a las empresas turisticas para
invertir en programas de [+D en ahorra y
eficiencia energética acordes con el desarrollo
sostenible

* Es el sector hotelero quién presenta un mayor
campo de actuacién en este sentido ya que no
existe por lo general una presiébn competitiva
por reducir el consumo energético

De acuerdo al estudio de la distribucion del
consumo eléctrico en un hotel medio, las
principales areas de mejora  energética
corresponden con:

* Sistemas de iluminacién

* Sistemas de calefaccion, aire acondicionado y
agua

« Sistemas de ascensores

Niveles de consumo

Parametros de gestion energética en hoteles

Fuente: IDAE
Calificacion
Exc:lent Buena Pobre Deficiente
Electricidad (kWh/m2afio) <165 165-200 200-250 >250
Combustible (kWh/m2afio) <200 200-240 240-300 >300
Total (kWh/mz2aiio) <365 365-440 440-550 >550

Distribucién del consumo eléctrico por hotel medio

Fuente: IDAE
8%

43% 8%

32%

O Otros B Cocinas
O Agua caliente O Climatizacién / Calefaccion
O lluminacion
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El papel de las Administraciones Publicas

= El necesario cambio de mentalidad de los agentes turisticos respecto al enfoque
de la innovacion como un activo estrategico diferencial, requiere de la
participacion de las Administraciones Publicas a traves de incentivos para que las
empresas se interesen por la investigacion.

= Se pueden identificar las siguientes medidas impulsadas desde las AAPPs:

Ayudas directas: EI MITYC destinard en el periodo 2007-2008 ayudas directas en forma de
subvenciones y préstamos por valor de 240 millones de euros

Asesoramiento Técnico: En estos momentos existe una Oferta Publica de Servicios enfocada en
promover proyectos de investigacion turistica principalmente en una Unica area como el tratamiento
y difusion de los sistemas de informacion del macro sector, mediante la asistencia técnica

Simplificacion _administrativa: Desde febrero se ha aprobado la habilitacion del CDTI, IDEA vy la

OEPM para la realizacion de informes relativos al cumplimiento de los requisititos técnicos
necesarios para acceder a las ayudas oficiales. Ademas existen medidas para eliminar la exigencia
de garantias para el pago anticipado de las subvenciones e impulsar el uso de medios telematicos
para la comunicacion con las AAPPs

Creacion de érganos particulares: desde algunas CCAA existen medidas especificas orientadas a

promover la innovacion turistica, como la creacion del Centro de Promocioén de la Investigacion y las
Tecnologias Turisticas (CITTIB) o el Centro de Innovacion Turistica de Andalucia (CINNTA)

= Las AAPPs juegan un papel fundamental a la hora de crear un modelo horizontal de
innovacion, por su capacidad para integrar los esfuerzos en innovacion realizados desde los
diferentes agentes mediante servicios como:

el desarrollo de programas formativos adecuados (acceso a programas de doctorado)
la organizacion y establecimiento de un sistema integral de informacion turistica
la creacion de un servicio de documentacion de soporte
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2. Mejorar la cooperacion en labores de innovacién entre los sectores implicados en
el turismo, creando asi un modelo de innovacion horizontal

4. Valorizacion del producto turistico a través de la innovacion

6. Fomentar el desarrollo de modelos de negocio mejor adaptados a las preferencias
de los clientes y que supongan una mayor eficiencia en la prestacion de los
servicios
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Objetivo 1

Sensibilizar a los agentes implicados de la urgencia y necesidad de la
innovacién como medida de supervivencia del macro-sector, y dotar al sector
de las palancas y herramientas necesarias

Planteamientos

Realizar un programa de comunicacion orientado a sensibilizar al conjunto del
Sistema Turistico Espafol sobre el impacto de la innovacion en la competitividad

Crear un estudio periédico con indicadores especificos del estado de la
innovacion en el Sistema Turistico Espaiiol

Desarrollar un programa de ayuda publica que reconozca la importancia de la
innovacion en el Sistema Turistico Espaiiol

Plan del Turismo Espafiol Horizonte 2020. Fase II: Plan de Estrategias. Anexo A: Entorno Experto
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Objetivo 2

Mejorar la cooperacion en labores de innovacién entre los sectores implicados
en el turismo, creando asi un modelo de innovacion horizontal

Planteamientos

1. Desarrollar modelos de cooperacion en red para satisfacer las necesidades de
innovacion de proveedores de las empresas del Sistema Turistico

2. Impulsar la cooperacion entre empresas turisticas para favorecer la creacion de
productos turisticos innovadores

3. Favorecer la creacion de clusters de productos turisticos innovadores
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Objetivo 3

Incidir en la importancia de la formacién de las personas como elemento clave
para que surja la innovacién, y para gestionar los cambios que se produzcan
como resultado de ella

Planteamientos

1. Realizar programas de atraccion de talento, potencial y de otros sectores, al
Sistema Turistico Espafiol

2. Crear un nuevo marco de apoyo publico a la formacién adaptando el mismo a la
realidad del turismo

3. Creary valorizar la carrera profesional para el Sistema Turistico Espafiol
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Objetivo 4

Valorizacion del producto turistico a través de la innovacion

Planteamientos

1. Difundir las buenas practicas en materia de innovacion que demuestren el valor
aportado por una innovacion

2. Establecer un sello de reconocimiento a la innovacion en empresas turisticas
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Objetivo 5

Mejorar la efectividad y eficiencia de los procesos de gestion empresarial en
general, y de comercializacién en particular

Planteamientos

1. Realizar un estudio periédico comparativo de mejores practicas en procesos de
gestion orientado a su aplicacion en PYMEs del Sistema Turistico

2. Definir un cuadro de indicadores de eficiencia en procesos de gestidon que
permita la comparacion de empresas del Sistema Turistico entre si y con otros

sectores
3. Adaptar al Sistema Turistico herramientas de gestion empresarial

4. Difundir las buenas practicas en materia de innovacion que demuestren la
eficiencia ganada gracias a una innovacion
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Objetivo 6

Fomentar el desarrollo de modelos de negocio mejor adaptados a las
preferencias de los clientes y que supongan una mayor eficiencia en la
prestacidn de los servicios

Planteamientos

1. Fomentar el conocimiento de la sociologia y psicologia del cliente y de su
disposicion a ejecutar parte de los procesos

2. ldentificar y adaptar al Sistema Turistico experiencias de otros sectores en
modelos de interaccion cliente-proceso que incrementan la satisfaccion del
cliente y maximizan la eficiencia de los procesos
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Objetivo 7

Promover acciones de innovacién que mejoren la configuracion de los destinos
turisticos en las dimensiones de transporte (tanto en infraestructuras como en
ofertas) y sistemas de gestion de recursos, incorporando una perspectiva de
sostenibilidad

Planteamientos

1. Disenary desarrollar infraestructuras considerando las necesidades del turismo

2. Crear mecanismos que aseguren la continua comunicacion e intercambio de
preocupaciones entre empresarios y gestores de destino

3. Crear un marco de colaboracion especifico entre el Sistema Turistico y los
destinos, que garanticen un desarrollo sostenible de los mismos

4.  Simplificar los procesos administrativos estatales, autonomicos y locales para la
implantacion de nuevos productos y aprobaciéon de las decisiones empresariales
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Competitividad turistica segun el World Economic Forum

De acuerdo al estudio elaborado por el World
Economic Forum a principios de 2007 acerca de
la competitividad turistica de los paises (Travel &
Tourism Competitiveness Report) Espafia ocupa
el puesto numero 15 de entre los 124 paises
estudiados.

*El estudio evalta los factores y politicas que hacen
atractivo desarrollar el turismo. Se utilizan para ello trece
variables como: mediadas regulatorias; regulacion
medioambiental; seguridad personal; salud e higiene;
priorizacion del macro-sector turistico; infraestructuras
aéreas, terrestres, turisticas y de comunicacion;
competitividad en precios; recursos humanos naturales y
culturales, y la percepcion del turismo en el pais.

*Las fortalezas atribuidas a Espafia corresponden con

una excelente infraestructura turistica (ocupando la
segunda posicion en este aspecto tan solo por detras de
Austria), e Iinfraestructuras aeroportuarias (evaluada
séptima); unos excelentes recursos naturales vy
culturales, y por ultimo la elevada priorizacién del turismo
en el desarrollo del pais.

* Las debilidades detectadas corresponden con el estado
del marco regulatorio del turismo en aspectos como la
exigencia de visados o la falta de apertura dentro de los
acuerdos de servicio aéreo; el nivel de precios que situa
a Espafa entre los 25 paises mas caros; y las
condiciones de seguridad.
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Ranking competitividad turistica

SUBINDEXES

lusiness anvironment  Human, cullural,

OVERALL INDEX Regulatory framework and infrastrocture and natwral resources

Country/Econormfank Scon Rank Score  Rank Score  Rank Score
Switzarland 1 566 2 5.80 2 5.36 2 5.81
Austria 2 556 3 579 12 497 1 586
Garmany 3 548 [ 5.62 3 5.3 B 561
lealand ] 5.45 5 569 ] 504 1 581
United Statas 5 5.43 n 5.06 1 5.4 12 5.50
Hong Kong SAR 6 533 4 575 L] 481 4 5.4
Canada 7 531 15 L) 4 5n 16 540
Singapore 8 531 1 581 ] 501 a2 &N
Luxambourg ] 531 17 5.28 9 5.04 B 5.60
United Kingdom 10 528 21 5.20 ] 5.08 10 5.58
Denmark n 5.27 8 5.4 16 476 9 559
France 12 L) 13 R34 5 B0 B 5.7
Australia 13 521 16 528 0 504 2% 530
MNew Zealand 14 520 10 544 n 457 7 560
Spain 15 518 5 515 1 1.3 19 U%! |
Finland 16 5.16 7 561 18 B8 1 518
Sweden 17 5.13 19 L. 13 488 n 827
United Arab Emir 18 5.09 18 5.28 19 488 M 531
MNetherlands 19 508 n 517 15 am -1 530
Cyprus 0 5.07 b} 509 n 450 3 562
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Competitividad frente a los destinos europeos tradicionales

Respecto a destinos competidores europeos
(turismo cultural, urbano, de negocios) la
valoracion global recibida por Espafa se situa
ligeramente por encima de la media, quedando 3 , _

s . . . Valoracion global de las areas de estudio. Fuente:
por detras de las puntuaciones de Reino Unido, everis
Alemania y Francia , Media paises 27,5

Competitividad frente a destinos europeos

* Mayor valoracion en el area econOmica, gracias a una | remnouno 80 7 93 61 30,4
evolucion en el crecimiento econdmico favorable
durante los Ultimos afios, y a una mayor inversion
empresarial en equipos, que anticipa mejores Memaria 75 52 03 2 303
expectativas que en el resto de los paises

* Competitividad en el empleo ligeramente inferior a la de
los paises mejor valorados, debido al bajo crecimiento
de la productividad en los ultimos afos, y a la baja
inversion en 1+D

Francia 78 7.1 74 59 28,2

Espafia 87 6,3 6,8 59 27,8

*Variables de infraestructuras estudiadas por debajo de
la media, siendo ademas la mas baja de los paises
competidores tradicionales, motivado principalmente
por la situacién de adopcion de las nuevas TIC

Grecia 7,5 58 7,0 6,0 25,2

*Buen posicionamiento en la valoracion total de las tala 85 83 70 se 24
variables medioambientales estudiadas, debido a
contar con el mayor porcentaje de gasto gubernamental
en la proteccion de los espacios naturales y una mayor
preslencia de las energias renovables sobre el consumo
tota

Economia Competitividad Infraestructuras Medioambi

Frente a los paises competidores tradicionales del turismo
sol y playa (Grecia e lItalia) Espafia presenta una buena
situacion competitiva
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Plan del Turismo Espanol Horizonte 2020

Competitividad frente a los destinos emergentes sol y playa

Respecto a destinos competidores en el
producto sol y playa, como Marruecos, Tunez,

Turquia Croacia RepL'Jinca Dominicana. — Competitividad frente a destinos emergentes sol y playa ——
Grecia e Italia (estos dos ultimos estudiados Valoracion global de las reas de estudio. Fuente:
anteriormente) Espafia es globalmente el pais everis

mejor valorado Media pafses 12.9

*Mejor valoracibn en el é&rea econOmica, a Espaﬁa— - o 203
de '

consecuencia  principalmente las  buenas
puntuaciones recibidas en las variables de riesgo
crediticio soberano de acuerdo al rating Fitch y al Croacia
Indice de Percepcion de la Corrupcién del pais

*Mejor valoracion en infraestructuras, gracias a su Tnez [R8 T 33 a4 139
mayor porcentaje de carreteras asfaltadas y al mayor
namero de abonados a telefonia moévil por cada cien

habitantes Turquia |88 38 37 128

5,0 59 18,1

*Valoracion del area medioambiental por encima de la
media, aunque inferior a la recibida por Croacia Y | spibica bominicana
Republica Dominicana, debido principalmente a la
elevada dependencia energética de Espafia

2,4 53 12,6

Marruecos 2,5 1,9 12,4

|

Del resto de paises destaca la baja valoracion global (por
debajo incluso de la media) recibida en las tres areas de

estudios por Marruecos, Republica Dominicana y Tlnez, # Economia Infraestructuras Medioambiente
paises que compiten con Espafia en el producto turistico
sol y playa

Frente a los paises competidores emergentes, Espafa se
sitia competitivamente por encima de los mismos, lo que
pone de manifiesto una clara ventaja competitiva
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Aspectos competitivos en el area econdmica

Ademas de analizar el estado de la economia desde un punto de vista de la evolucion de variables
macroecondmicas como el PIB y la inflacion, es importante incluir otras variables indicadoras del grado
de estabilidad econdémica

Las condiciones de estabilidad economica en Espafia se caracterizan por una gran calidad de crédito y una
buena situacion de libertad de empresa

« Una economia estable y una actividad empresarial libre de corrupcion son caracteristicas importantes a
ofrecer por los paises de destino no solo a los turistas, sino a las empresas interesadas en invertir en la
actividad turistica

La competitividad de las empresas queda marcada por la capacidad de aumentar la rentabilidad bien innovando,
abriendo nuevos mercados 0 mediante procesos de busqueda de sinergias comunes

 Lainnovacion empresarial es clave para mantener la competitividad, es fundamental que las condiciones de
estabilidad de los paises y las medidas de incentivo fiscal ayuden a fomentar las inversiones de la
empresas

« Las experiencias de las empresas hoteleras espafolas en su proceso de expansion internacional son
destacables, inicialmente mediante un modelo vacacional, que posteriormente ha ido acompafnado de un
modelo de ciudad y urbano

 Tendencia hacia la consolidacion empresarial de los sectores de actividad del turismo, mediante procesos
de integracion vertical y fusiones empresariales

» Optimizar aprovechamiento de activos, reducir riesgo de elaboracion de los paquetes turisticos, acceder a
mayores margenes de intermediacion, incrementar el porcentaje sobre el gasto que realizan los turistas y
mejorar el posicionamiento en el mercado

Ante el panorama de madurez del mercado turistico espafiol, son importantes las medidas encaminadas a
favorecer la innovacion y la expansion internacional de las empresas en su busqueda de nuevos mercados que
servir

Ante la necesidad de consolidacion de muchos de los sectores del turismo que actualmente se encuentran
altamente fragmentados, el éxito de dichos procesos dependera del grado en el que los entornos legales y
fiscales espanoles faciliten o dificulten los mismos

En este entorno, el marco legal y fiscal espafol es de vital importancia para favorecer los movimientos
empresariales necesarios para aprovechar su dilatada experiencia en el turismo en un mercado maduro
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Aspectos competitivos en el area de la competitividad del empleo

El mercado turistico actual exige a las empresas
cada vez mas competitividad a través del
desempeino de los profesionales en su trabajo
por satisfacer las expectativas de los turistas

Existen dos palancas principales sobre las que actuar para
mejorar las condiciones de competitividad del empleo
turistico: la formacion y la innovacion

Ambas palancas deben asegurar siempre la mejora de la
productividad del empleo, uno de los principales
mecanismos para lograr una mayor rentabilidad en
mercados maduros como el turismo

* Mediante la formacion se asegura que las personas
cuenten con los conocimientos y habilidades necesario
para dar plena satisfaccion a las expectativas de los
turistas, aumentando asi la calidad percibida del
turismo

* Mediante la innovacion se fomenta la mejora de los
procesos y sistemas de gestion empresarial, de forma
gue mejoren las condiciones en las que las personas
realizan su trabajo

En Espafa, las condiciones de evolucion de Ila
productividad en el periodo 2000-2005 y de inversion en
educaciéon, muestran la necesidad de acometer cambios en
las empresas que permitan un impulso de la competitividad
del empleo

Dichos cambios necesitan de un entorno fiscal que anime a
las empresas a acometerlos

Productividad

Evolucion de la productividad 2000-2005 Fuente: OCDE

Grecia

Italia

Reino Unido

Francia

Alemania

Espafia

‘21,60%

‘ 13,00%

‘9,60%

7,70%

6,70%

3,80%

Formacién

Inversién en educacién en porcentaje sobre el PIB (2003). Fuente: CCOO

Francia

|6,3%

Reino Unido

|6,1%

Alemania

|5,3%

ltalia

|5,1%

Espafia

‘4,7%

Grecia

4,2%

Turquia

|3,7%
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Aspectos competitivos en el area de infraestructuras

Espafia cuenta con una importante red de
infraestructuras de transporte de viajeros,
que supone un activo estratégico para
impulsar la competitividad turistica

La red espafola de infraestructuras ferroviarias de alta
velocidad de viajeros, actualmente en construccion, es
una oportunidad para impulsar nuevos destinos
turisticos

*Para ello es vital el avance en Espafa en la
creacion de las opciones de transporte intermodal
entre tren y avion, comercializadas bajo un billete
dnico

* De esta forma se pone al alcance de los turistas la
posibilidad de incrementar su movilidad geografica
en destino

La red espafiola de aeropuertos cuenta con 47
aeropuertos gestionados por AENA, aunque
aproximadamente el 80% del total del trafico aéreo se
concentra en 10 de ellos, todos, a excepcion de
Madrid, situados en destinos turisticos sol y playa

* Una de las principales areas de mejora de la red es
el avance en el trafico interno, aumentando las
rutas entre aeropuertos nacionales sin acceso via
AVE

El impulso del transporte intermodal comercializado
individualmente requiere de un entorno que permita
mediar en la relacion de interés de los distintos actores
implicados
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Infraestructuras ferroviarias
Red ferroviaria de alta velocidad. Fuente: avefuturo

Informacion Publica, Proyectos obra. etc

Infraestructuras aeroportuarias
Ranking de aeropuertos espafioles en funcién del nimero de pasajeros.
(2005) Fuente: Ministerio de Fomento

MADRID [ |

41.560.552

BARCELONA [ |  26.941.215

>)ALMA DE MALLORCA [ |

maagal [ ]

GRANCANARIA [ [ ]
ALicantE [ [ ]

TENERIFESUR | [ |
LANZAROTE [ | |

VALENCIA | [ ] 4 633.490
siza| [ ] 4.130.806

21.218.897

12.591.501
9.565.130
8.766.873
8.320.291
5.309.005

| O Interiord Internacionall
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Aspectos competitivos en el area medioambiental

El éxito de la actividad turistica depende en
gran medida de las condiciones encontradas
por los turistas en los destinos

El turismo ha de evolucionar en un equilibrio permanente
con su entorno, garantizando asi el atractivo para los
turistas y el respeto a las condiciones naturales de los
destinos

Los turistas incluyen cada vez mas entre sus factores
decisores a la hora de viajar, aspectos medioambientales
de los destinos

El turismo ha de desarrollarse de forma que respete las
condiciones medioambientales de los destinos en su
proceso de crecimiento, como Unica medida para seguir
garantizando la competitividad futura de los destinos

* Espafia cuenta con una elevada concienciacion de la
importancia de dedicar esfuerzos a la proteccion
medioambiental, como lo demuestra el porcentaje de
gasto gubernamental a ello dedicado

* Aun asi, es posible seguir avanzando en el cuidado

medioambiental, con el aumento de las areas
naturales protegidas, tratando asi de conservar
entornos ideales para atraer turismo

Ademas, en el desarrollo de medidas encaminadas a
reducir los impactos del turismo sobre el medioambiente,
deben ser tenidos en cuenta la realidad del negocio
turistico, no imponiendo medidas que hagan peligrar el
crecimiento economico futuro

Gasto medioambiental

Porcentaje del gasto gubernamental total dedicado a la proteccion
medioambiental (2004) Fuente: OCDE

Espafia 2,33%

Italia ‘ 1,66%

Reino Unido ‘ 1,59%

Francia ‘ 1,54%

Grecia ‘ 1,36%

Alemania ‘ 1,09%

Protecciéon medioambiental
Areas nacionales protegidas (% del area total) (2005) Fuente: World Bank

Republica Dominicana | |51,9%

Alemania | |32,69%
Reino Unido 7:| 20,9%
Francia 7:| 13,3%
Espafa 7:| 8,5%
ttalia 7:| 7,9%
Croacia 7:| 7,5%

Grecia | |3,6%

Turquia D 1,6%

Marruecos []0,7%
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2. Asegurar un desarrollo racional de las infraestructuras que facilite el acceso y
la movilidad de los turistas

4. Garantizar el acceso y el desarrollo en la economia de servicios, a personas
cualificadas y con talento que prestigien y mejoren la productividad del turismo
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Documento de soporte
Meta

Objetivos

Planteamientos
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Objetivo 1

Definir un marco normativo estable y claro que garantice el desarrollo del
turismo

Planteamientos

1. Analizar y evaluar el rendimiento de la legislacion turistica y de aquella de otra
naturaleza que tenga incidencia sobre el turismo

2. Promover consenso en aspectos esenciales sobre la normativa que afecta a la
oferta de turismo singular

3. Reforzar los sistemas de inspeccion orientados a garantizar el cumplimiento de la
normativa

4.  Aumentar la funcién directora del turismo en la actividad reguladora
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Objetivo 2

Asegurar un desarrollo racional de las infraestructuras que facilite el acceso y la
movilidad de los turistas

Planteamientos

1. Impulsar los acuerdos de liberalizacion de prestacion de servicios de transporte y
de gestion de infraestructuras

2. Mejorar el mantenimiento y sefializacion de las redes capilares de transporte

3. Establecer los principios y mecanismos de mediacion entre los intereses
empresariales que permitan la comercializacion de forma individual del transporte
intermodal

4. Crear un marco legal y fiscal adecuado a la realidad de las empresas turisticas,
gue favorezca el incremento de la rentabilidad sobre activo

5. Desarrollar un criterio de analisis de rentabilidad de infraestructuras tanto
publicas como privadas
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Plan del Turismo Espanol Hotizonte 2020

Objetivo 3

Impulsar la adopcion de las nuevas TIC por parte del macro-sector, como
plataforma de trabajo

Planteamientos

1. Impulsar el acceso al Sistema Turistico Espafol a las infraestructuras y
herramientas tecnoldgicas necesarias para mejorar sus relaciones B2B y B2C

2. Liderar desde las Administraciones y Organismos Publicos la adopcion de las
nuevas TIC como plataforma de trabajo

3. Adaptar los espacios turisticos a las necesidades de movilidad y comunicacion
de las personas

4. Fomentar el desarrollo de entornos tecnologicos en destinos como factor de
atraccion de emprendedores
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Objetivo 4

Garantizar el acceso y el desarrollo en la economia de servicios, a personas
cualificadas y con talento que prestigien y mejoren la productividad del turismo

Planteamientos

1. Promover una mayor orientacion de la legislacion laboral a las realidades del
empleo turistico y de la economia de servicios

2.  Armonizar y simplificar las normativas reguladoras de obtencion de titulos
necesarios para la prestacion de servicios turisticos

3. Realizar un programa de comunicacion orientado a sensibilizar a los trabajadores
y estudiantes sobre la importancia del empleo reglado como plataforma de
prestigio laboral

4. Desarrollar programas de adecuacion de la formacion a la realidad del Sistema
Turistico Espafiol, consensuado entre empresas, administracion y sindicatos
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Objetivo 5

Asegurar las mejores condiciones de los destinos, de forma que se ofrezcan
como valor diferencial al turista

Planteamientos

1. Revisar los instrumentos de gestion de los destinos

2. Promover un marco normativo que favorezca la implantacion por parte de
empresas privadas de medidas de mejora de eficiencia en la gestion de los
recursos naturales

3. Fortalecer la normativa orientada a la conservacion de recursos naturales y
culturales de manera que se que garantice su valorizacion turistica

4. Revisar la Ley de Proteccion de Costas para garantizar su aplicacion

5. Definir politicas de co-financiacion publico/privada para la construccion y
mantenimiento de las infraestructuras en destino

6. Avanzar en la mejora de mecanismos que garanticen la proteccion integral de los
turistas (frente a terrorismo, epidemias, delincuencia, etc..)
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Documentos de trabajo de los grupos
de expertos

Turismo 20

Plan del Turismo Espafiol Horizonte 2020
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Documento de soporte

Meta

Objetivos

Planteamientos
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Reconocimiento de la marca turistica Espafia

En el ambito de Ila promocion vy
comercializacion del turismo espafiol, una de
las variables criticas sobre las que desarrollar
una estrategia concreta, es la imagen de
marca turistica por parte de los turistas que
visitan el pais.

De esta forma, la marca turistica Espafia cuenta con un
elevado grado de notoriedad en Europa, principal
mercado turistico emisor.

* El logotipo de Esparia es reconocido por el 53,3% de
los europeos aun sin poner la palabra Espafia

*De los europeos que responden afirmativamente
reconocer ese logo, mas del 73% lo asocian
directamente con Espafia (de nuevo, sin mostrar la
palabra Espafia en logo)

La marca Espafia no soOlo tiene niveles de
conocimiento por parte del publico comparables con
los de grandes empresas multinacionales, sino que
evoca los principales rasgos o atributos que han
permitido al destino ocupar su actual posicion de
liderazgo en el mercado turistico internacional

* Espafia transmite la imagen de un pais con un gran

clima, buenas playas y elevada amabilidad vy
hospitalidad por parte de sus gentes. Aun asi, la
imagen presenta cierto campo de mejora,
fundamentalmente en aspectos como la calidad o la
masificacion
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Posicionamiento de Espana como destino turistico (I)

La oferta cultural espafiola no es percibida
correctamente por los principales mercados
turisticos emisores, cuya percepcion de destino
cultural se ajusta mas a paises como Francia,
Italia y Grecia.

Este posicionamiento hace pensar que existe margen de
mejora en la promocion de los destinos culturales
espafoles, ya que la oferta cultural de Espafia es de primer
orden

*11.516 bienes inmuebles, y 16.642 bienes muebles
declarados de Bienes de Interés Cultural, ademas de
39 Conjuntos Artistico-Histéricos declarados por la
UNESCO, lo que la sitta tan so6lo por detras de Italia en
cuanto a patrimonio cultural

* 13 Ciudades Patrimonio de la Humanidad que existen
en Espafa, de las cuales Santiago de Compostela,
Cordoba y Salamanca son las mas visitadas

A pesar de la variada oferta culinaria espafola, y del
reconocimiento mundial de alguno de los grandes
cocineros espafioles, Francia e Italia superan a Espafia en
imagen de destino gastronémico

e La diferencia existente actualmente entre los lideres y
Espafia hace muy dificil a corto-medio plazo situarse a
un nivel similar.

 La tendencia muestra una evolucion favorable en este
aspecto, si bien todavia existe recorrido en relaciéon a la
promocion como destino gastronémico
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Fuente: Turespafa
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Posicionamiento de Espafia como destino turistico (I1)

Durante muchos afios Espafla se ha
promocionado como un destino barato que
atraia a los turistas provenientes de paises con
mayores niveles de precios

Ante la consolidacion de nuevos destinos emergentes en
el Mediterrdneo sur con una estructura de costes menor,
Espafia ha dejado de ser percibido como un destino
barato

* Esto demuestra como para destinos consolidados con
economias avanzadas y plenamente desarrolladas, es
dificil mantener una competencia en costes frente a
paises emergentes con economias en desarrollo

* De esta forma para mantener la competitividad en una
actividad marcada por el constante desarrollo de
nuevos destinos, se hace necesario que Espafia base
su posicionamiento en la calidad ofrecida por sus
servicios turisticos

Respecto a la valoracion que realizan los turistas sobre la
calidad de los servicios turisticos espafioles. esta es
buena, si bien presenta un gran margen de mejora

*Es destacable como los paises con una mejor
valoracibn como destino barato, tienen una peor
calificacion de calidad, lo que demuestra la gran
dificultad a la hora de competir en el nuevo entorno del
turismo, marcado por la importancia de la calidad
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Posicionamiento de Espaia como destino turistico (II1)

Espafia es el pais mejor valorado por los

turistas en relacion Calidad-Precio  del Relacion calidad precio

Fuente: Turespafa

producto turistico ofrecido

42,1

Este factor es decisivo a la hora de explicar la bonanza 393
del turismo espafiol y su situacion de privilegio en el 207
turismo mundial

21,9

* La promocion del turismo espafiol debe incidir en este 133
aspecto como activo estratégico para mantener una
posicion de liderazgo mundial en el ambito del

tu rlsmo Francia Italia Grecia Espafia Turquia Tunez

*No se debe descuidar el aspecto de creacion de los

productos, para que estos respondan a las
expectativas de los turistas

El liderazgo de Espafia en el producto sol y playa se Mejores playas
corresponde con la excelente percepcion que los turistas Fuente: Turespafia
tienen de las playas espafolas 57

52,2

* En este sentido, Espafia cuenta con el mayor nimero
de playas distinguidas con "bandera azul", con un
total de 562 distinciones repartidas entre 480 playas y
82 puertos deportivos, lo que representa el 18% de -

26,6

todas las "banderas azules" concedidas por la 193 179
Fundacién Europea de Educacion Ambiental

* Aun asi no se debe descuidar la promocién en este

aspecto, ya que Grecia cuenta con una valoracion | raca  tia | Geca  Epaia | Twqia  Tuner
cercana a la espafola
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Posicionamiento de Espafna como destino turistico (1V)

Uno de los aspectos clave de la calidad en
turismo es la valoracion realizada por los
turistas del trato y la hospitalidad recibida en
los destinos

Espafia cuenta con la mejor valoracion de entre los
paises estudiados

* Teniendo en cuenta la baja percepcion social de la
importancia del turismo en Espafia, esta valoracion es
especialmente positiva el pais

* Este buen posicionamiento es sintoma de que existen
en Espafa las condiciones necesarias para competir
con éxito en el nuevo entorno competitivo del turismo

Otro de los aspectos clave sobre los que promocionar el
turismo espafiol, es el de la sensacion de libertad vy
seguridad de los destinos, ya que Espafa es percibida
como un destino seguro y con libertad

* Este reconocimiento a la seguridad del entorno social
en el que se desarrolla el turismo en Espafia, se
convierte en un gran valor competitivo diferencial
frente a los destinos emergentes, que a pesar de su
exotismo, transmiten una peor sensacion de
seguridad a los turistas

e La promocién de los destinos sol y playa frente a los
paises competidores emergentes cuenta con esta
ventaja para hacer frente al mayor “exotismo”
aportado por estos

32,4

46,7

Mejor trato y hospitalidad

Fuente: Turespafa

34,4

52,2

17,3

11,8

Francia

ttalia

Grecia

Espafia

Turquia Tunez

29,8

72,6

29,5 29,1

Sensacién de libertad y seguridad

Fuente: Turespafa

47,5

29,4

57,8
54,7

O Sensacion de libertad
O Seguridad

14,8 16,3
4,6 57
Francia ltalia Grecia Espafia Turquia Tunez
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Posicionamiento de Espaia en el mercado inglés

El mercado britanico percibe el destino de
Espafia como un turismo de sol y playa:

* Concretamente los
Soleado” y “Bonitas

criterios de “Tiempo Calido y
Playas” encabezan la lista de

valoraciones. La belleza del entorno, la cercania

del destino (viajes

precio son también otros atributos que

cortos) y la relacion calidad
los

ingleses identifican con Espana.

* Profundizando en
destacar que son

la cercania del destino,
los habitantes en el Reino

Unido los que mas utilizan las compafiias de bajo
coste como medio de llegada. En el afio 2005 un
44% (6,8 millones de pasajeros) de los pasajeros
llegados a Espafia por esta via procedian del
Reino Unido. De ellos, el 70% se dirigieron a
Andalucia, Comunidad Valenciana y Catalufa.

» Otros aspectos sefialados como particularmente
aplicables a Espafia como destino turistico en el
Reino Unido son la hospitalidad, los eventos y
sitios culturales, y el alojamiento adecuado.

*En el lado de
mencionados por
turismo espafol
masificacion, el

los aspectos negativos
los ingleses en relacion al
se encuentran la elevada
medioambiente, el paisaje

intacto, la seguridad o el clima politico y social

aceptable.

Valoracion de los atributos turisticos de Espana

Hospitabilidad

] 12,00%

Mediambiente
Bajos precios
Seguridad

Estabilidad social / politica

Eventos culturales

Oferta de entretenimiento /Noche
Comida

Compras

Posibilidades para bafiarse

Alojamiento confortable 1
Relacion Calidad - Precio ]
7:| 5,00%
:| 7,00%

No Masificado
Pasear/ Bicicleta
Playas Bonitas

Paisaje intacto

Sol, Clima Célido

Belleza del paisaje

Corta duracion del viaje

Fuente: Turespafa

MERCADO INGLES

| 30,00%

| 25.00%

15,00%
18,00%

Buen Servicio

] 25,00%

| 30,00%

| 29,00%

| 27.00%

] 25,00%

| 29,00%

| 30,00%

| 35.00%

| 50,00%

:| 5,00%

| 75,00

| 65,00%

| 35,00%

o Valores particularmente aplicables a Espafia por el mercado Inglés
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Posicionamiento de Espafia en el mercado aleman

En la promocion concreta de Espafia en el
mercado aleman, los atributos turisticos de
Espafia mas valorados por estos turistas
en relacion al resto de paises, son:

*La amplia variedad de entretenimiento nocturno
(fiestas, discotecas, diversion)

* El exotismo del destino
* Las posibilidades de bafio ofrecidas

*La proximidad de centros recreativos/ parques
tematicos

* La proximidad del mar o un lago
* El precio del destino

Por otro lado, los atributos peor valorados y que
requieren de wun refuerzo promocional y de
configuracién de producto son:

* El ruido ambiental

¢ La conservacion de la naturaleza

* Los problemas de entendimiento idiomatico
* El nivel de masificacion

* La seguridad

* El paisaje

Plan del Turismo Espafiol Horizonte 2020. Fase II: Plan de Estrategias. Anexo A: Entorno Experto

Valoracion de los atributos turisticos de Espana
Fuente: Turespafa

Paisaje

Climatologia

Oferta gastrondmica

Calidad de alojamiento

Posibilidad de hacer senderismo / Bici

Duracion del viaje

Poder visitar tiendas

Idioma

Monumentos y eventos culturales

Buenas Infraestructuras

Andar solos a cualquir hora

Calidad de las instalaciones deportivas

Estabilidad social y politica

Variedad de entretenimiento nocturno

Proximidad con la montafia 6,41 0,03

Proximidad de centros recreativos 5,87 0,5

Promedio 7,34

I
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Posicionamiento de Espafia en el mercado francés

En la promocion concreta de Espafia en el
mercado franceés, los atributos turisticos de
Espafia mas valorados por estos turistas

Valoracion de los atributos turisticos de Espaiia
Fuente: Turespafia

en relacion al resto de paises, son: Paisaje 78 , 0,
. ~ Hospitalidad / Trato 757 811l 054
* Las posibilidades de bafio en las playas Calidad de alojamiento

e La variedad de ocio nocturno
* Proximidad de centros recreativos
* Proximidad con la montana

Climatologia

Proximidad del mar o un lago 7,88 7,46 0,42

- Oferta de distracciones para nifios e
eLas buenas infraestructuras Conservacion de la naturaleza

Por otro lado, los atributos peor valorados y que Seguridad
requieren de un refuerzo promocional y de
configuracion de producto son:

* Paisaje

* La hospitalidad y el trato de la gente

* El estado de conservacion de la naturaleza
* El exotismo del destino

« La calidad del alojamiento Ruido ambiental

¢ El ruido ambiental Estabilidad social y politica

Distracciones para nifios

Duracion del viaje

Poder visitar tiendas

Variedad de entretenimiento nocturno

Calidad de las instalaciones deportivas

Asistencia / servicios sanitarios

Proximidad de centros recreativos

Promedio

I

36
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Posicionamiento de Espaina en el mercado italiano

En la promocion concreta de Espafia en el
mercado italiano, los atributos turisticos de
Espafia mas valorados por estos turistas
en relacion al resto de paises, son:

* Las posibilidades de bafio
* El exotismo
* La oferta gastronémica
* La variedad de oferta nocturna
e La climatologia
Por otro lado, los atributos peor valorados y que

requieren de wun refuerzo promocional y de
configuracién de producto son:
* El paisaje

* La conservacion de la naturaleza
* La limpieza de las playas y las ciudades
* La calidad del alojamiento
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Valoracion de los atributos turisticos de Espaiia
Fuente: Turespafia

Paisaje

) ’ Y,

Calidad de alojamiento

Hospitalidad / Trato

Tiendas y lugares de compra

Poder visitar tiendas sin sentirse agobiado 7,94

Limpieza de playas / ciudades

Buenas Infraestructuras

Andar solos a cualquire hora

Variedad de entretenimiento nocturno

Duracion del viaje

Idioma

Oferta gastronémica

Oferta deportiva

Ruido ambiental

Sociedad igualitaria

Proximidad con la montafia 6,11 5,81 0,3
Promedio 7,63 7,28 0,35
1
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Formas de comercializacion

Las actuales tendencias del entorno
competitivo del turismo, marcadas
principalmente por la irrupcion de Internet y los
modelos de negocio low cost, han cambiado el
modelo tradicional de comercializacion
turistica

* Durante mucho tiempo los proveedores finales de
servicios turisticos dejaban en manos de agregadores
e intermediarios (touroperadores) la comercializacion
de sus productos a los clientes finales

* El més claro exponente de este modelo corresponde
con la comercializacion bajo paquetes turisticos que
durante muchos afos ha sido el principal producto
turistico ofrecido por los touroperadores que operan
en Espan

¢ Dicha forma de comercializacion cede cada vez mas
terreno ante la contratacion directa de los productos
turisticos a los proveedores finales por parte de los
turistas, en lo que se ha llamado turismo individual

* El turismo individual conlleva la despaquetizacion del
producto turistico posible gracias a Internet, lo que
provoca un profundo cambio en el modo que las
empresas afrontan el acercamiento al cliente final

El principal peligro para las empresas es que su oferta no
llegue correctamente a los cliente finales ante la
desaparicion de la figura de los intermediarios

Modelos de comercializacion turistica

Fuente: everis

Proveedor de
Servicios

Proveedor de

<« Agregadores |« Intermediarios [« Cliente Final

<+«—— > Intermediarios «— Cliente Final

Servicios

Proveedor de

<

»| Cliente Final

Servicios
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Tendencias de comercializacion en el turismo receptor

Entre los turistas extranjeros existe la
tendencia a la no contratacion de paquetes
turisticos y al incremento del turismo de ultimo
momento

*Mas del 60% de los turistas organizan el viaje por su
cuenta, contratando las diferentes opciones por
separado (viajes, hoteles, apartamentos, traslados,
alquiler coche,...). Esta tendencia se mantiene en los
ultimos afios, habiéndose incrementado en casi un
50% (10 millones de turistas) en los dltimos 5 afios

* El desarrollo de contenidos en red permiten al usuario
final ser capaz de tener un mayor grado de
conocimiento directo de las ofertas, mas ajustadas a
sus necesidades, y es capaz de contratar
directamente los servicios que desea

* Existe una relacion con el destino final seleccionado.
Mientras que la mayoria de turistas que se trasladan
a las Islas (segun el IET la Comunidad Canaria un
75,8% y la Comunidad Balear un 60% de los turistas)
en su mayoria lo hacen a través de paquetes
turisticos, los turistas que llegan a la peninsula lo
hacen mayoritariamente sin paquete contratado

* Sin embargo recientemente se ha visto un cambio en
esta tendencia, ya que por primera vez el 51% de los
viajeros llegados a Baleares desde Alemania,
correspondieron con turistas individuales

Forma de contratacién turismo receptor
Fuente: IET

50,10%

49,90%

47,20%

46,58%

42,61% T2

52,80%

53,42%

57.39% 61,76%

2001

2002

2003

0 Sin Paquete O Con Paguete

2004 2005
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Tendencias de comercializacion en el turismo nacional (1)

Turismo doméstico

En el caso del turismo nacional, la tendencia a Fuente: IET

-7 7 - I t
la no contratacién de paquetes turisticos no es 2000-2004.
tan clara como en el turismo receptor. e e =y e vy

*En la organizacion del viaje existen notables
diferencias entre el turismo doméstico y el turismo ozio%
emisor. El primero, por realizarse dentro de Espaiia,
exige un menor nivel de preparacion y de
organizacion

* Esto se demuestra al apreciar como dos de cada tres | | | |
espafoles prefiere viajar dentro de Espafia sin 2000 2001 2002 2003 2004
realizar ningan tipo de reserva. Este tipo de viajes Feonesens @Smesena o consia
internos suelen generar menor incertidumbre en los
turistas y por ello la reserva no es percibida como
necesaria Fuente: IET Incremento

«Aln asi el porcentaje de viajes con reserva se ha - - ™ s ase
visto incrementado ligeramente en los ultimos afios,
hasta alcanzar los 15 millones de viajes

* Este tipo de viajes tienden a coincidir con el periodo
vacacional de verano, donde la estancia media es
superior y el nUmero de turistas en destino aumenta, . - . - -
por lo que se hace mas necesario reservar para ' ' ' A12%
asegurar una plaza hotelera o de transporte

*En el caso del turismo emisor es preciso un mayor
cuidado en los detalles y la organizacion por tratarse 2000 2001 2002 2003 2004
de zonas a priori no tan conocidas por los turistas DConresena  BSnresena  BNoconsta
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Tendencias de comercializacion en el turismo nacional (lI)

A la hora de contratar los viajes en 2005,
los turistas nacionales en un 80,9% de los
casos no realizaron ningun tipo de reserva.

Contratacion turistica 2005 por parte del turismo nacional

Del 18,6% que optaron por una reserva (32 Fuente: IET
millones) Unicamente el 16,2% contrato los
viagjes mediante paquetes turisticos 07 .
e 5,2 millones de paquetes
cerrados millones turisticos

«En 2005 los turistas nacionales realizaron 5,2 0.5%

millones de viajes mediante la contratacion de e / 38% desting
paquetes turisticos, lo que supuso un tan solo un millones o Lo

. .. . 6%
3% de los 171,6 millones de viajes realizados millones

* En los viajes con destino nacional, se contrataron | 809%
3,2 millones de paquetes, lo que supuso el 62%
del total de paquetes turisticos

*De esta forma Unicamente el 2% de los viajes
realizados con destino nacional fue contratado a
través de paquetes turistlcos I Conreserva B Sinreserva O No contesta

62% destino nacional

*En los viajes con destino internacional, se
contrataron 2 millones de paquetes, lo que
supuso el 38% restante del total de paquetes
turisticos contratados por los espafioles en 2005

* De esta forma el 19% de los viajes realizados al
extranjero por parte de los turistas nacionales se
realiz6 mediante la contratacion de paquetes
turisticos
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Uso de Internet

La irrupcion de Internet como plataforma
sobre la que desarrollar el comercio es una
realidad, si bien su uso en los turistas no
es esta del todo extendido

El comportamiento de los viajeros nacionales
respecto al uso de Internet es muy diferente al
mostrado por los turistas que vienen a Espafia

*El 41% de turistas receptores utilizd esta
herramienta en 2006 para obtener informacién
relacionada con destinos, precios y/o servicios, y
aproximadamente uno de cada tres lo hicieron
para reservar y/o pagar on-line, uso que ha
aumentado en los ultimos afos

* Los turistas nacionales, por el contrario apenas
hacen uso de Internet para preparar, reservar y/o
pagar los viajes. Unicamente es utilizado en 1 de
cada 10 viajes realizados por los espafioles

*Este ratio se acentla en los viajes dentro del
pais, puesto que en un gran porcentaje (52,7%
en 2004) tienen como destino viviendas de
familiares y amigos o en propiedad

* Es de destacar que aunque el nivel penetracion
de Internet entre los turistas en Espafa ha
seguido una tendencia positiva en los Ultimos
afos, su utilizacion en el caso de reserva y pago
es meramente testimonial (Unicamente 1 de cada
100 viajes nacionales son pagados on-line)

4. Documentos de Trabajo GEs
Marketing

Internet como canal de comercializaciéon

Uso de Internet por parte de los turistas por tipo de servicio. Fuente: IET
Turismo Receptor

3% 36% 37% 41%

33%

ZV 2%
19% 30%

11%

15%
™%

2002 2003 2004 2005 2006

Turismo Emisor

35%

19% 21% 23% 19%
15%
I " 3%
5 - ; % %
2001 2002 2003 2004 2005

Turismo Doméstico

4%

0 1% 2%
1% % 1% 1%

o 0
U T

2001 2002 2003 2004 2005

= Consulta — Reserva — Paga
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Adopcion de las nuevas tecnologias por parte de las empresas

Presencia en Internet de empresas espanolas

Ante el incremento de la importancia de la
comercializacion on line por parte de las

Disponibilidad de canal on-line. Fuente: Ceprede

empresas, y de la fidelizacion de los Horeles ¥ 84,07
turistas como mejor forma de
comercializacién, es necesario estudiar el Senvicios 54,63
grado de preparacion de las mismas a esta ]
realidad. Transporte, Acts 50,55
anexas, Ag. viaje ’
*Asi es necesario mejorar la disponibilidad de

canales on-line en las empresas de transporte y Total Empresas 48,26
agencias de viajes

* Es destacable la amplia presencia de empresas i o .
h | q . Int ¢ | Sistemas de gestion que disponen las empresas
oteleras _y € campings en In em_e ! _ya que e Porcentaje sobre el total de empresas que disponen de ordenador. Fuente:
84% dispone de la posibilidad de 40% - everis
comercializacion on line

32
30

*Respecto a la fidelizacion de los turistas, las 30% |, - -
empresas de los sectores turisticos muestran
grandes margenes de mejora en la adopcion de 20%

21
18 1 18 17
sistemas de gestion adecuados " »
11 1011 11 0
*De esta forma la incorporacién de herramientas 10%7 7 ° . 6 o
de Customer Relationship Management (CRM) . : . :
en la gestion empresarial de los sectores del O e | o o -
omercioy Transporte y Construccion Servicios Servicios

ComerCiO, |a hostele”’a y |OS transportes es hosteleria comunicaciones fin:g;ijgyssy empresariales
mejorable

Datawarehouse m E-learning CRM ERP = CAD /CAM = SCM
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Promocion turistica

Del estudio de la distribucion de las
herramientas utilizadas para la promocion
turistica se pueden extraer las siguientes
conclusiones:

* Existe una clara preferencia por la publicidad,
alcanzando la cifra del 43,3%

*Las ferias de turismo, tradeshows y workshops
(13,6%), y la informacion (10,4%) ocupan la
segunda y tercera posicion

En cuanto a los productos a los que se dedica el
presupuesto turistico, se observa la siguiente
distribucion:

* El turismo cultural obtiene el mayor porcentaje del
presupuesto, seguido muy de cerca por el sol y
playa

*Otros productos como el turismo activo y
deportivo, el rural y de montafia, y los eventos,
ocupan las siguientes posiciones por volumen,
con unos porcentajes del 14%, 12% y 11%
respectivamente

Herramientas utilizadas en promociodn turistica
Fuente: Structures and Budgets of National Tourism Organizations, 2004-2005,
WTO

NTOs budget allocation by marketing activity

Tourism Fairs, Tradeshows
& Workshops
13.6%

Information
10.4%

Advertising

43.3%
Support to the Industry

& Trade Fam Trips
9.7%

Media (Trips & PR)

et %
Other nlemne

10.6%  Market Researcha‘d%
2.3%

Distribucién del presupuesto de promocién turistica por productos

Fuente: Structures and Budgets of National Tourism Organizations, 2004-2005,
WTO

NTO budget allocation by product

Sun & Sea

Cultural Tourism 2%

26%

Active Tourism & Sports

Other 1400

B%

Touring

10% Countryside/

Maountain/Rural Tourism
MICE & Events 120

1%

Plan del Turismo Espafiol Horizonte 2020. Fase II: Plan de Estrategias. Anexo A: Entorno Experto

144



20 4. Documentos de Trabajo GEs

Promocion turistica (1)

Lo mas innovador en promocion turistica
es entender que ésta debe gestionarse con
criterios de gestion empresarial:

TU RISTA - C LI E NTE ——— Ciclo de vida de los productos turisticos ————

<L R Fuente: Ramon Diaz-Bernardo
Se plantean tres objetivos principales para la

promocion turistica:
» Atraer nuevos visitantes

* Mantener visitantes actuales

Extensiones

* Recuperar visitantes T del ciclo de vida
En funcion del ciclo de vida del producto, las +«—— Ventas
prioridades/objetivos 'y las herramientas de I
promocion van cambiando Ingresos

* Asi en la fase de introduccion y crecimiento prima
atraer turistas mediante el marketing masivo Tiempo
Introduccién Crecimiento Madurez  Declive

*En la fase de madurez y declive el objetivo se
centra en retener los turistas que el destino ya
posee, utilizando el marketing relacional de
fidelizacion de turistas
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Promocion turistica (ll)

= El reto que se presenta en la promocion turistica consiste en conocer muy bien
al visitante, y utilizar las herramientas adecuadas:

¢ Como decide el
turista por primera Atraer (Inversion en
promocion)

Marketing Masivo

Tradicional, STP,

Segmentacion, Targeting,
Posicionamiento

vez?

Herramientas
¢ Qué hace que el Marketing Relacional
turista repita Retener (Retorno sobre la
destino? inversion)

Tourist Equity, ADR,

Adquisicion, Desarrollo,
Retencion

= De cara a la promocion turistica es interesante conocer el Valor de un Destino,

denominado Tourist Equity, y que equivale al capital de turistas que posee un
destino. Para cuantificar este concepto se utiliza el Tourism Lifetime Value
(TLV), que es el valor presente de los beneficios futuros esperados a lo largo de
la relacion con un turista (todo el dinero que va a generar un turista medio
durante el tiempo que continue visitando el mismo destino).

e EITLV es util para:

» Saber lo que vale un destino

« Definir el marketing mix optimo del destino: Establecer presupuesto de marketing,
Segmentar,Definir gama productos ...

« Definir estrategias de marketing en funcion del valor del visitante: cuanto invertir en
captacion

» Definir en qué segmentos de visitantes invertir y en cuales no invertir

* En definitiva, para definir la estrategia comercial del destino
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2. Definir el posicionamiento de Espafia como destino turistico y de los posibles
posicionamientos en los distintos segmentos de clientes potenciales o
actuales

4. Crear las condiciones optimas para comercializar los destinos a través de
nuevas estrategias comerciales, que contemplen las nuevas tecnologias y
canales de distribucion, y nuevos roles de la funcion publica y privada
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Objetivo 1

Mejorar el conocimiento del cliente: motivaciones y procesos de compra, y
modelos de segmentacidon de clientes (actuales y potenciales)

Planteamientos

Incorporar nuevos criterios de segmentacion de los turistas/clientes que
mejoren/complementen a los actualmente utilizados: psicografica (estilos de
vida), por valor economico del turista (Customer Lifetime Value), por producto
turistico, por destino.

Establecer modelos de comportamiento de compra del turista/cliente vinculados
a los distintos segmentos de turistas y a distintos segmentos de productos
turisticos

Crear el Observatorio de Mercados, Productos y Comercializacion Turistica

Redefinir el sistema estadistico actual para mejorar la utilidad de la informacion
para los agentes decisores

Incrementar la coordinacion y cohesion entre los organismos de promocion y los
gestores de producto-destino
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Objetivo 2

Definir el posicionamiento de Espaina como destino turistico y de los posibles
posicionamientos en los distintos segmentos de clientes potenciales o actuales

Planteamientos

1. Analizar y definir los atributos a proyectar en la imagen pais

2. Definir los criterios que permitan establecer los atributos a proyectar en la imagen
turistica de Espara

3. Desarrollar el proceso para la definicion del posicionamiento turistico optimo,
orientado a la venta, mediante la combinacién de un atributo Unico y atributos
diferenciales segun origen-destino

4. Analizar los posicionamientos turisticos actuales de los diversos productos-
destinos para adecuar los mismos a las nuevas tendencias turisticas
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Objetivo 3

Establecer objetivos de atraccion/retencion/recuperacion en funcién del grado
de madurez del segmento/mercado

Planteamientos

1. Realizar un estudio comparativo nacional e internacional de “best practices”
sobre programas de atraccion/retencion/recuperacion

2. Definir curvas de ciclo de vida de los destinos-productos junto con criterios de
asignacion de recursos y herramientas de marketing para cada etapa del ciclo de
vida

3. Introducir a escala global del macro sector turistico el concepto de CRM como
herramienta de gestion, modelizacion y fidelizacion de clientes

4. Establecer mecanismos de retencidon/recuperacion de clientes a escala nacional

5. Desarrollar programas de formacion especifica para los agentes turisticos
publicos y privados con el concepto de valor del cliente/segmento/mercado

6. Desarrollar programas de receptivo diferencial en funcion del valor del
cliente/segmento/mercado

7. Establecer mecanismos para explotar la celebracion de eventos internacionales
unicos en Espafa como palancas de atraccion y promocion del turismo
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Objetivo 4

Crear las condiciones optimas para comercializar los destinos a través de
nuevas estrategias comerciales, que contemplen las nuevas tecnologias y
canales de distribucién, y nuevos roles de la funcién publica y privada

Planteamientos

Favorecer la adaptacion de las empresas a nuevos modelos de gestion comercial
incidiendo en nuevos canales, nuevas tecnologias y nuevas dinamicas de
compra

Redefinir la participacion del sector publico en el ciclo comercial del turismo
evolucionando desde la promocion en abstracto hacia el apoyo en la
comercializacion

Mejorar la colaboracion entre los organismos de promocion y los intermediarios
para una presentacion mas efectiva y eficiente de Espana como destino turistico

Replantear la participacion del sector privado en la financiacion y gestion del
modelo publico de promocion
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Objetivo 5

Adoptar criterios de eficiencia en la inversién en promocion y comercializacion

Planteamientos

1. Establecer el modelo o6ptimo de relacion publico-privado que garantice la
adopcion de criterios de retorno/eficiencia en la promocion publica

2.  Definir mecanismos de coordinacién que garanticen una adecuada asignacion de
recursos entre distintas administraciones y distintos agentes

3. Dotar a la administracion publica de procesos y herramientas para incorporar en
cada campafa de promocion que realicen criterios de efectividad y eficiencia

4. Impulsar a través de la formacion la implantacion en las administracion publica
de criterios de eficiencia en la promocion

5. Establecer un sistema de auditorias externas de medicidon de la eficiencia de las
campanas de promocion

6. Establecer un sistema de valoraciéon de los distintos instrumentos en promocion
gue permita una asignacion eficiente de recursos entre los mismos
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Documento de soporte
Meta
Objetivos

Planteamientos
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Introduccion

La oferta de productos turisticos se divide entre aquellos cuya competencia se da a nivel
local o territorial, y aquellos cuya competencia se da a nivel nacional:

* Productos como el sol y playa o el cultural y de ciudad se desarrollan a nivel local, ya que
el turista elige el producto en funcion de un destino en el que pasa su tiempo y vive su
experiencia. El producto surge por tanto localmente y la competencia se da entre
destinos

* Productos como el turismo de reuniones y congresos se desarrollan por el contrario a
nivel nacional a través de una red de instalaciones como los Palacios de Congresos. El
turista no elige el producto en funcién de un destino sino mas bien de una necesidad, por
lo que el producto se desarrolla a nivel nacional, dandose una competencia internacional

De esta forma cada producto tiene necesidades concretas:

* La competitividad de los productos que surgen a nivel local dependen enormemente del
valor aportado por el conjunto del destino

* En el caso de productos que surgen a nivel nacional, la competitividad depende de una
forma mas compleja del valor aportado por el conjunto de actores que conforman la
cadena de valor del producto, no estando limitados Unicamente a los destinos

Plan del Turismo Espafiol Horizonte 2020. Fase II: Plan de Estrategias. Anexo A: Entorno Experto 160



Turismo

Plan del Turismo Espanol Horizonte 2020

20

4. Documentos de Trabajo GEs
Productos

El sol y playa y el cultural y urbano son los productos turisticos de mayor
éxito del Sistema Turistico Espariol

Soly
Playa

Cultural

y
Urbano

Situacion actual

Segmento de mayor especializacion

Concentra el 75% de las plazas
hoteleras

Paises del mediterraneo principales
competidores en el corto y medio
plazo

Segundo producto por importancia,
atrayendo principalmente un turismo
de caracter regional

Turista de alto poder adquisitivo con
viajes no sujetos a estacionalidad
aparente

Buena oferta de recursos culturales

Fuerte impulso gracias a los
procesos de rehabilitacion de las
principales ciudades espafiolas

Principales tendencias

Mayor preferencia a viajar a destinos
lejanos

Mayor segmentacion de la demanda
en nichos

Mayor diversificacion de la oferta a
traves de actividades
complementarias

Reduccion progresiva de la duracién
media de los viajes

Favorecido por el aumento de las
rutas operadas por compafiias de
bajo coste

Competencia cada vez mas global
por el incremento en el nimero de
ciudades que configuran una oferta
turistica propia como medida
dinamizadora de su economia
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Cada uno de los productos turisticos que se ofrecen en Espaia ocupa una
posicion diferente en la curva del ciclo de vida

i
Tyrismo cultufal

Turismo de congresos

Turismo depbrtivo
|

Turismo rura

NUmero de turistas recibidos

Introduccion Crecimiento Madurez

Curva de productos turisticos

Turismo Sol y Playa

Saturacion

Declive / Fin

Tiempo

A
7

Fuente: everis
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Espafa, por su gran variedad, ofrece al turista
una amplia opcion de productos situados en las
distintas etapas de la curva del ciclo de vida

Cada producto atrae un tipo de turista propio,
con un perfil de gasto en destino y una estancia
media distintas

Cada tipo de turista necesita diferentes canales
de comercializacion dependiendo del tipo de
producto que demanda

No todos los turistas reclaman la misma oferta
de servicios en destino, o los mismos niveles de
calidad

Dependiendo del tipo de producto se establece
una estacionalidad distinta

Cada producto necesita de unas infraestructuras
y un nivel de formacion de las personas distinto

Cada producto produce un impacto distinto en la
curva de carga de los destinos
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La estacionalidad es una realidad que a dia de hoy sigue presente en el
turismo espainol

Turismo receptor:

— Evolucién mensual de turistas recibidos y nacionales en — = La dlstr|~bu0|_on anual de las Ilegadas de turistas
el 2006 a Espaia viene marcada por un elevado grado
de estacionalidad. Los meses de mayor
14% - afluencia corresponden con los de verano
12% - = El turismo de sol y playa, predominante en
° Espafa, tiene un peso fundamental en este
10% - comportamiento de llegadas en meses de
verano
o/ | . .
8% Turismo nacional:
6% - » La estacionalidad de los viajes es acusada
aunque algo menor que en el caso del turismo
4% - receptor. Los meses estrictamente de verano
90 son los que acumulan un mayor numero de
? viajes
0% — T T = El turismo nacional (domeéstico y emisor), viene

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic totalmente marcado por la coincidencia con

periodos festivos (verano, Semana Santa y
Navidad)

Receptor = Nacional = Cabe destacar que la curva de estacionalidad ha
permanecido practicamente constante en los
ultimos 6 afios, tanto en el turismo recibido como
en el nacional

Fuente: everis a partir de datos del IET
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El turismo sol y playa continta siendo el motor del turismo espaifiol

Situacion actual del producto sol y playa:

= Segmento de mayor especializacion de la actividad
Fuente: INE turistica espafiola

= Concentra el 75% de las plazas de alojamiento

hotelero en Espafa
21,8 % = Atrae principalmente a turistas britanicos, alemanes
y franceses, y a familias, turistas independientes y

. 36% personas mayores

: . . , il s * Incremento de la oferta de plazas hoteleras®
Andalucia C.Val. Cataluia Canarias Murcia Baleares mejorando la calidad global de la oferta Los paises
del mediterrdneo principales competidores en el

— Incremento plazas hoteleras en destinos sol y playa (01-05) —

31,4 %

129%  112% 102%

Incremento turismo emisor producto sol y corto y medio plazo
playa 2020 (millones)
6 Fuente: WTTC Tendencias futuras que afectan a este producto:
= Mayor preferencia de los turistas a viajar a destinos
4,7 lejanos
= Mayor segmentacion de la demanda en nichos de
21 mercado

] = Reduccion del periodo medio de vacaciones
08 08 o7 o7 compensado con una mayor frecuencia de las

| [l e | mismas

RU Alem. Franc. Holan. Bélg. Espaiia Sw. ltalia = Mayor diversificacion de la oferta a través de
actividades complementarias al producto sol y playa

Fuente: Turespafa

(1) Los hoteles de 3 estrellas han incrementado su planta en un 22% los de 4 y 5 estrellas lo han hecho en un 75,8% y un 98,8% respectivamente
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El turismo cultural y urbano es el segundo producto turistico mas demandado,
Y pOr sus caracteristicas acusa en menor medida la estacionalidad

Situacién actual del producto cultural y de ciudad:

= Segundo producto por importancia del Sistema Turistico Espafiol, atrayendo principalmente un turismo
de carécter regional

= Atrae el 8,2% de los 9 millones de viajes culturales realizados a nivel internacional en 2004.
= Atrae a un turista de alto poder adquisitivo cuyos viajes no estan sujetos a estacionalidad aparente

= Buena oferta de recursos culturales: 39 Conjuntos Artistico-Histéricos declarados por la UNESCO
Patrimonio de la Humanidad, ademas de 11.516 bienes inmuebles, y 16.642 bienes muebles
declarados de Bienes de Interés Cultural.

* Fuerte impulso experimentado gracias a los procesos de rehabilitacion de las principales ciudades
espariolas, asi como a la celebracion de eventos especiales Unicos de caracter internacional

Tendencias futuras que afectan a este producto:

= Reduccion progresiva de la duracion media de los viajes, a costa de una mayor frecuencia de los
mismos

= Favorecido por el aumento de las rutas operadas por compafiias de bajo coste conectando cada vez
destinos mas lejanos

= Competencia cada vez mas global por el incremento en el nimero de ciudades que configuran una
oferta turistica propia como medida dinamizadora de su economia
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El turismo de negocios y congresos se encuentra en plena fase de desarrollo y
se prevén expectativas de crecimiento elevadas

503,87 €

437,90 €

266,24 €

Gasto medio por turista dependiendo
del tamano de la ciudad de destino

287, 78€ i

De 500.000 a
10 Shab

Mas de 10 6

hab 500.000 hab

" De 200.000 a

Menos de ‘
200.000 hab

servicio
Cuota de
inscripcion 29 %

Ocio 8%

Transporte e

interno 5% Compras
12%

— Distribucién del gasto segun tipo de

Alimentacion
14% m

Alojamiento 30%| «

Otros 2%

Fuente: Turesparia; Spain Convention Bureau

Situacion actual del producto de reuniones y congresos:

Producto de baja estacionalidad, con una distribucion
mensual homogénea del 9%

Elevado gasto medio diario por
crecimiento®

Palanca de expansion del turismo cultural y urbano(

Madrid, Barcelona, Valencia, Sevilla, Bilbao y ciudades de
entre 200.000 y 500.000 hab. concentran los eventos de
este tipo

90 entidades gestoras en Espafa encargadas de la
explotacion de alrededor de 50 recintos feriales y 45
palacios de congresos

turista, y fuerte

Tendencias futuras que afectan a este producto:

Expansion del 59% en Esparia para el horizonte 2014

Contribuye a desestacionalizar el turismo espafiol, creando
nuevos destinos y nuevas epocas

Altas exigencias por parte de los turistas de este producto,
gue requieren de un importante esfuerzo formativo en los
profesionales del macro-sector

Demanda de los asistentes de propuestas de valor
complementarias a la celebracion de los eventos

Necesidad de mejora de las infraestructuras de transporte
entre aeropuertos y centros de reuniones

(1) en 2006 casi se duplico con respecto al 2005, pasando de 373€ a 600€, y frente a los 84€ de media del resto de productos
(2) el 40% de los visitantes regresan al destino acompafados por sus familias
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El turismo deportivo comprende el esqui, deportes nauticos y el golf, siendo
este ultimo el de mayor proyeccion de crecimiento en los proximos afios

Infraestructuras turismo nautico

Fuente: Puertos del Estado

O Amarres
] O Puertos

Canarias | )
Andalucia | I

Murcia ==y

C.valenc. | —
Baleares | :
Cataluia
Pais Vasco i
Cantabria ="
—

Asturias |
Galicia ey
0% 26%

Distribuciéon de campos de golf (2005)
Fuente: Federacion Espafiola de Golf

Aragon 23% Andalucia

28%

|. Canarias 5%

Castillay Leon
7%
Baleares 7%

Catalufia 14%

C. De Madrid 9%
C. Valenciana 7%

Fuente Turespafia ; (1) Encuesta de habitos del jugador de golf 2005
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Situacién actual del producto deportivo:
= Contribucién al desarrollo de un turismo de calidad y a la

diversificacion y desestacionalizacion de la oferta
turistica

Distribucion desigual de las infraestructuras de puertos
deportivos y amarres del turismo nautico asi como de
los campos de golf

Cuota de mercado sobre el total del turismo de golf
europeo ronda el 35%

Alta estacionalidad climatolégica del turismo de esqui, y
su dependencia del turismo domeéstico

No asi del turismo de golf, gran aliado contra la
estacionalidad, ya que un jugador de golf viaje hasta
nueve veces al afio para practicar su deporte(

Tendencias futuras que afectan a este producto:
= Importancia creciente de grandes acontecimientos

deportivos impulsados por el impacto positivo tanto para
la actividad turistica de los destinos, como para las
empresas de comunicacion y marketing

Popularizacion creciente del golf como deporte no

exclusivo y con el consiguiente aumento de los campos,
cien nuevos en los préximos diez afios
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El turismo rural y activo esta en fase de desarrollo y en la actualidad
experimenta una demanda creciente en busca de experiencias unicas

Pernoctaciones alojamiento rural 2005

4.870.872;
80%

1.217.718;
20%

Turistas extranjeros  Turistas nacionales

Distribuciéon plazas alojamiento rural

Cantabria 7%

Aragon 6% C.yLeon 17%

N
Galicia 6% Catalufia 10%

Andalucia 9%

Resto CC.AA.
29%

C. Valenciana 8%

Asturias 8 %

Situacion actual del producto rural y activo:

Supone una importante ayuda al desarrollo econémico
de zonas rurales

Atrae principalmente un turismo nacional que opta por
una eleccion de destinos singulares que les hagan vivir
experiencias Unicas, cuyas motivaciones son culturales,
de aventura y naturaleza

Todavia es un sector muy atomizado y menos
estructurado que otros, y esta muy poco legislado®

Catalufia y Andalucia son pioneras, y junto con Asturias
tienen la oferta mas desarrollada. Las actividades mas
ofertadas son senderismo, bicicleta y los caballos

El 70% de las estancias son de un dia, y el resto suelen
ser de fin de semana

Tendencias futuras que afectan a este producto:

Creciente proyeccion de la demanda internacional

Mayor conocimiento de los destinos por parte de los
turistas debido al uso de Internet como herramienta de
consulta

Creacidon de un marco legislativo centrado en el estado

Fuente: INE; IET; Hosteltur
(1) Solo 5 de las 17 comunidades autonomas tienen normativas que regulan esta actividad

medioambiental y paisajistico de los destinos
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Documento de soporte
Meta
Objetivos

Planteamientos
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2. Mejorar la cadena de valor de los productos turisticos

4. Desarrollar la “Espafia experiencial”

6. Impulsar la adopcion y evolucién del uso de tecnologias creadoras de producto
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Documento de soporte
Meta
Objetivos

Planteamientos

Plan del Turismo Espafiol Horizonte 2020. Fase II: Plan de Estrategias. Anexo A: Entorno Experto 173



L
: 4. Documentos de Trabajo GEs
TU rnsmo 20 Productos J

Plan del Turismo Espanol Hotizonte 2020

Objetivo 1

Mejorar el sistema de valor de los destinos turisticos

Planteamientos

1. Desarrollar el Sello Spain 100% que distinga lugares, productos, servicios y
recursos turisticos que respeten criterios de alto valor cultural, medioambiental y
social

2. Desarrollar la Responsabilidad Social Corporativa de las empresas turisticas
para con los destinos locales en que se desarrolla su actividad

3. Poner en marcha un ambicioso Plan de Renovacion Integral de Destinos
Turisticos

4. Contemplar las variables limites de carga y ritmo de crecimiento en todo nuevo
planteamiento de producto o destino turistico
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Objetivo 2

Mejorar la cadena de valor de los productos turisticos

Planteamientos
1. Avanzar en la implantacion de clubs de producto turistico orientados a gestionar
la calidad con parametros de servicio y satisfaccion del cliente
2.

Realizar un estudio bienal comparativo de mejores practicas a nivel mundial en
procesos de desarrollo de productos turisticos

Plan del Turismo Espafiol Horizonte 2020. Fase II: Plan de Estrategias. Anexo A: Entorno Experto

175



L
: 4. Documentos de Trabajo GEs
TU rsmo 20 Productos :

Plan del Turismo Espanol Horizonte 2020

Objetivo 3

Favorecer la creacion de productos antiestacionales y desestacionalizados

Planteamientos

1. Desarrollar un programa para la creacion de productos flexibles y a medida, que
sean novedosos y que ayuden a preservar la peculiaridad y el entorno de los
destinos
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Objetivo 4

Desarrollar la “Espana experiencial”

Planteamientos

Realizar un programa para identificar las experiencias, valores emocionales y
componentes mas atractivos de la entidad patrimonial de Espafia a incluir en la
propuesta de valor de los productos

Definir e implantar un catalogo de productos / experiencias turisticas que
contemplen los segmentos de especializacion a los que Espafia puede orientarse

Crear desde la Administracion Publica un marco de apoyo al desarrollo de
Destination Management Companies (DMCs) espanolas

Realizar un programa de reconocimiento y promocion diferencial que caracterice
productos que son diferenciales por el hecho de ser realizados en Espaia

Plan del Turismo Espafiol Horizonte 2020. Fase II: Plan de Estrategias. Anexo A: Entorno Experto
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Objetivo 5

Potenciar la cultura del detalle y servicio como paradigma de calidad

Planteamientos

1. Crear una red de atencidon personalizada, tanto presencial como telefonica, al
turista en destino

2. Desarrollar un plan de formacion especifico en gestion de relaciones personales
dirigido a los trabajadores del Sistema Turistico Espafiol, tanto del sector publico
como privado
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Objetivo 6

Impulsar la adopcion y evolucion del uso de tecnologias creadoras de producto

Planteamientos

1. Facilitar el acceso a la tecnologia a los creadores de producto para una mayor
eficiencia en la prestacion de los servicios y una mayor satisfaccion de los

clientes

2. Realizar un programa de formacion especifico para la introduccion de las
tecnologias de dynamic packaging
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5. Documentos de Presentacion de los Grupos de Expertos

Turismo2020




Plan del Turisma Espanol Horizomnte 2020

: 5. Documentos de Presentacion de
TU rsmo 20 los Grupos de Expertos

Con el fin de dar a conocer a los agentes turisticos y a la sociedad en general las
conclusiones de cada grupo de expertos, se han llevado a cabo una serie de
eventos de presentacion publica

Secretaria General de Turismo, Amparo Fernandez

Barcelona Coordinador de grupos de expertos, Guillermo de la Dehesa
6 de Junio de 2007 Coordinadores de las areas criticas: Ramoén Diaz Bernardo,
Agueda Esteban

Conocimiento

Secretaria General de Turismo, Amparo Fernandez

Madrid Coordinador de grupos de expertos, Guillermo de la Dehesa
Competitividad 2 de Julio de 2007 Coordinadores de las areas criticas: Luis Rullan, Eulogio
Bordas
Productos Jerez Secretaria General de Turismo, Amparo Fernandez
: Coordinadores de las areas criticas: Fernando Prats, José
11 de Julio de 2007 ]
Hernandez
SLUCUlUILED Gijén Secretaria General de Turismo, Amparo Fernandez
18 de Julio de 2007 Coordinador del area critica: José Guillermo Diaz
Personas Palma de Mallorca Secretaria General de Turismo, Amparo Fernandez

19 de septiembre de 2007 Plan 2020: Un Liderazgo Compartido. Mesas Redondas.

Innovacion Islas Canarias Secretaria General de Turismo, Amparo Fernandez
P4/25 de septiembre de 2007 | Coordinador del area critica: Eulogio Bordas
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20 5. Documentos de Presentacion de

Contenidos

= Para cada una de las siete areas criticas de mejora se incluye

Introduccién: corresponde con el
diagnéstico realizado por el grupo de

- expertos acerca del area critica de mejora
5.1 Sostenibilidad

por Fernando Prats Linea Estratégica: corresponde con la linea

Jerez, 14 de julio de 2007 de trabajo comun que_los expertos siguen
como respuesta al diagnostico del area
Tgrlsmo 20 critica de mejora

Objetivos: corresponden con los propuestos
por los expertos de cada area critica de
mejora para el cumplimiento de la linea
estratégica

Planteamientos: corresponden con los
propuestos por los expertos de cada area
critica de mejora para el cumplimiento de
cada objetivo. Se incluyen ademas los
motores del cambio identificados como
planteamientos clave a poner en marcha
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Las Presentaciones pueden encontrarse en el Anexo C: Entorno Empresarial y Profesional

Sostenibilidad

=

Personas
Conocimiento
Innovacion
Competitividad
Marketing

Productos

\l

cofofofofolo o
OO EPERERWBEN
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6. Relacion entre objetivos de los GEs y ejes del Plan 2020

Turismo2020
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Innovacién [ a8 2 -

Sensibilizar a los agentes implicados de la urgencia y
necesidad de la innovacion como medida de
supervivencia del macro-sector y crear las bases para el
desarrollo de talento

Mejorar la capacidad cientifica y tecnoldgica del Sistema
Turistico Espafiol (1+D+i)

Aumentar la efectividad y eficiencia de los procesos de
gestion empresarial en general, y de comercializacién en
particular , tanto en el &mbito empresarial como en el de
los destinos

Crear modelos de innovacion horizontal que mejoren la
cooperacioén en labores de innovacion entre los sectores
implicados en el turismo

Garantizar un adecuado reconocimiento a los esfuerzos
en materia de Innovacion llevados a cabo por el Sistema
Turistico Espafiol

Mejorar la configuracion de los destinos turisticos, desde

una perspectiva de sostenibilidad, en las dimensiones de ‘ . ‘
transporte (tanto en infraestructuras como en ofertas) y

sistemas de gestion de recursos y disefio de productos
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Conocimiento

Nueva
Economia Valor al Cliente
Turistica
>
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Modelo

Planificacion

Destinos

Recualficacion
Destinos Maduros

Sostenibildad del

Desetacioanalizacion

y Reequilibrio

Entorno Competitivo

Marco Normativo y

Simplificacion

Cultura
Cooperativa

Planes Sectoriales

Competitividad

Accesibilidad

Turistica

Ampliar y mejorar el Conocimiento sobre la demanda,
competitividad, modelos de desarrollo e importancia del
turismo para la economia y sociedad espafiola

Dotar al Turismo Espafiol de un Sistema de
Conocimiento e Inteligencia eficiente, transparente y
fiable que proporcione informacion util a los agentes
decisores en tiempo, forma y contenido

Contar con la maxima cooperacion y coordinacién de los
agentes publicos y privados en el disefio, contenido,
gestion y financiacién del Sistema de Conocimiento e
Inteligencia del Turismo Espairiol

Garantizar la difusién 6ptima del Conocimiento del
Sistema Turistico Espafiol

Promover la gestién del conocimiento basada en la
utilizaciéon de nuevas tecnologias y el trabajo en red
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Atraer, desarrollar y retener el talento dentro del macro-
sector turistico, y aprovechar las mejores practicas en ‘ ‘
liderazgo y gestién de RRHH

Mejorar las condiciones del empleo turistico, adaptando
la Legislacion Laboral a las necesidades especificas del
sector

Formar en materia turistica, en especial a los mandos
intermedios y al personal de base, para garantizar unos

estandares de calidad en el servicio acordes con el ‘ ‘
prestigio del sector

Asegurar la disponibilidad y sostenibilidad de los RRHH
en el sector

Gestionar eficientemente la diversidad creciente de los .
RRHH

Plan del Turismo Espafiol Horizonte 2020. Fase II: Plan de Estrategias 187



20

Nueva . Sostenibildad del »
Economia Valor al Cliente Modelo Entorno Competitivo
Turistica
> c
0 Ne) > n
o S s E S5, o L
c 2 S ® 85 S_5 ©58232§ o &8 3 derazga
S = o | = g0 c8 £, 2T 890 0T =6 B35 g2 62 ©®
S = 1) Eo ©c 6N 220 T8 00 08 ®= cg S =2 =9 ompartido
© £ S S0 =5 OB 9T 8 ©> 5 £E0 S5 9= B8
Y| £ s ey 8 o 8 S0 05 & ST o =0 08 20
) Q o S oo 00 2o O EY 8 0p = S N ac
c ] s« o 5 30 s c2 582 o 2 090 o2 5
= A [
© g §8 & % «g 3>35? §36 <
- > < o
Sostenibildad = a8 2

Liderazgo institucional compartido: mas cooperacién
interadministrativa y publico/privada.Gobernanza
ejemplar para un nuevo ciclo turistico en clave de
sostenibilidad

Establecer compromisos de responsabilidad con relacion
al turista, la sociedad, el patrimonio cultural y natural y la
mitigacién y adaptacion el cambio climético

Conocimiento, talento y experiencia para la innovacion y
la sostenibilidad turistica

Potentes prototipos de referencia, herramientas,
estimulos y sensibilizacion sobre turismo y sostenibilidad

Desarrollar redes de cooperacion sobre turismo y
sostenibilidad en el interior y exterior del pais

Impulsar acciones clave extraordinarias para la
revalorizacion y la sostenibilidad del sector turistico en el
litoral e interior del pais
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Nueva -
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Conseguir que los destinos turisticos ofrezcan un alto . . ‘
"valor" al mercado
Conseguir que cada sector estratégico del 2020 sea . ‘
capaz de competir con éxito
Desarrollar la Espafia Experiencial ‘
Generalizar el uso de herramientas de personalizaciéon ‘ . ‘
masiva y empaguetado dinamico
Mejorar la cadena de valor de los principales productos ’
Desarrollar nuevas categorias de producto capaces de . ’
operar todo el afio
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Marketing

Nueva

Sostenibildad del
Modelo

Economia Valor al Cliente
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Planificacion

Destinos

Recualficacion
Destinos Maduros

Desetacioanalizacion

y Reequilibrio

Entorno Competitivo

Marco Normativo y

Simplificacion

Cultura
Cooperativa

Planes Sectoriales

Competitividad

Accesibilidad

Turistica

Conseguir que el conocimiento y la relacién con el cliente
sea elemento inherente para la definicion, desarrollo y
revisién de la promocién y comercializacion

Definir la estrategia de posicionamiento e imagen de
Espafia como destino turistico en los distintos segmentos
de clientes y mercados, tanto para clientes actuales
como potenciales

Revisar los esfuerzos actuales buscando nuevas
oportunidades/mercados y mejorar la
atraccion/retencién/recuperacion en funcién del atractivo
del segmento/mercado

Abordar un nuevo modelo de comercializacion para el
Sistema Turistico Espafiol, teniendo en cuenta el nuevo
espacio de relaciones creado por las nuevas tecnologias,
canales y tendencias

Desarrollar los criterios de evaluacion de la eficiencia y la
eficacia en la inversiéon en promocion y comercializacion
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Promover un marco normativo y fiscal estable y claro que
facilite el desarrollo del turismo

Aumentar el liderazgo del turismo, la cooperacion intra e
interadministrativa y la participacion privada, en la
definicion y ejecucion de politicas publicas con impacto
en el turismo

Facilitar el acceso, movilidad y las mejores condiciones
de los destinos para ofrecer un mayor valor diferencial al
turista

Integrar y evolucionar el uso de las TIC potenciando la
transformacion de los generadores de producto y canales
de distribucién hacia modelos de negocio que ofrezcan
mayor valor afiadido al cliente

Mejorar los estandares de calidad y las buenas practicas
en la prestacion de los servicios turisticos a través del
talento y la innovacién

Crear entornos de colaboracion entre las empresas para
un desarrollo mas eficaz y eficiente de sus negocios, con
el respaldo del sector publico
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7 Relacion de estrategias y planteamientos

Turismo2020




Turismo 20

Plan del Turismo Espaniol Horizol

Nueva Economia Turistica
Valor al Cliente

Sostenibilidad del Modelo

Entorno Competitivo

Excelencia en la Gestion
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20

Innovacion (1/2)

Planteamientos

10.

11.
12.
13.

Realizar un programa de comunicacion orientado a sensibilizar al conjunto del Sistema
Turistico Espafiol sobre el impacto de la innovacién en la competitividad, mediante el uso
de indicadores de innovacion especificos y la difusion de experiencias de éxito (11.1-MC)

Impulsar la aparicién de un organismo privado que establezca, gestione y respalde un
sistema exclusivo de reconocimiento empresarial a la innovacion turistica (16.1-MC)

Desarrollar un programa de ayuda publica que reconozca la importancia de la innovacion
en el Sistema Turistico Espafiol (16.3)

Mejorar la presencia en canales on-line, y en los nuevos medios que puedan surgir en un
futuro (M4.6)

Un sofisticado programa de educacion y transferencia de tecnologia en materia de
producto (PR6.1)

Difundir las buenas practicas en materia de innovacién que demuestren el valor aportado
gracias a una innovacion (16.2)

Promocionar encuentros técnicos entre sectores de actividad con la presencia de las
administraciones publicas (C6.2)

Desarrollar modelos de cooperacion en red para satisfacer las necesidades de innovacion
de proveedores de las empresas del Sistema Turistico (15.1)

Impulsar el acceso del Sistema Turistico Espafiol a las infraestructuras y herramientas
tecnoldgicas necesarias para mejorar sus relaciones con sus clientes (B2C) y con otras
empresas (B2B) (C4.2-MC)

Generalizar el uso de herramientas de personalizacion masiva y de empaquetado
dinamico (PR5)

Entender la situacion actual y establecer objetivos (PR5.1)
Desarrollar la tecnologia con suficiente financiacion (PR5.2)

Fomentar su uso generalizado desde una plataforma exclusiva (PR3.3)

Estrategia

Impulsar un nuevo
modelo de innovacién
horizontal para el
conjunto del Sistema,
mejorar la capacidad
cientificay

tecnoldgica, y
aumentar la
efectividad y

eficiencia de los
procesos de gestion

S-Sostenibilidad; P-Personas; M-Marketing; CON-Conocimiento; PR-Productos; C-Competitividad; I-Innovacién; MC-Motor del Cambio
ED-Entorno de la Demanda; EEP-Entorno Empresarial y Profesional; ES-Entorno Social; EP-Entorno Publico
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Innovacion (2/2)

Planteamientos

14.

15.

16.

17.

18.

Fomentar el desarrollo de entornos tecnoldgicos en destinos como factor de atraccion de
emprendedores y satisfaccion turistica (C3.5)

Adaptar al Sistema Turistico herramientas de gestion empresarial utilizadas con éxito en
otros sectores de actividad (14.3-MC)

Fomentar el conocimiento de la sociologia y psicologia del cliente y de su disposicion a
ejecutar parte de los procesos (14.4)

Identificar y adaptar al Sistema Turistico experiencias de otros sectores en modelos de
interaccion cliente-proceso que incrementan la satisfaccion del cliente y maximizan la
eficiencia de los procesos (14.5)

Favorecer la adaptacion de las empresas a nuevos modelos de gestion comercial
incidiendo en nuevos canales, nuevas tecnologias y nuevas dinamicas de compra (M4.1)

Aportacion de entornos

Estrategia

Liderar el desarrollo de la innovacion en el turismo y vencer la resistencia al cambio,
poniendo en valor la importancia de la innovacién para la competitividad del sistema
turistico, simplificando los procesos administrativos, y favoreciendo la cooperaciéon entre
empresas y sectores (EEP)

Sensibilizar sobre la importancia de la innovacion en el Sistema Turistico Espafiol, y
desarrollar modelos de cooperacion en red para la innovacién, ademas de crear
instrumentos que ayuden a mejorar la eficiencia energética (EP)

En un entorno de creciente importancia del turismo individual se perfilan como claves las
tecnologias de dynamic packaging que permitan un servicio personalizado al cliente (ED)

Fomento de la innovacion en el sector mediante la inclusién del turismo en el nuevo Plan de
I+D+i (EP)

Impulsar un nuevo
modelo de
innovacion

horizontal para el

conjunto del

Sistema, mejorar la

capacidad cientifica y

tecnoldgica, y
aumentar la
efectividad y

eficiencia de los
procesos de gestion

S-Sostenibilidad; P-Personas; M-Marketing; CON-Conocimiento; PR-Productos; C-Competitividad; I-Innovacién; MC-Motor del Cambio
ED-Entorno de la Demanda; EEP-Entorno Empresarial y Profesional; ES-Entorno Social; EP-Entorno Publico
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Conocimiento (1/3)

Planteamientos

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

Revisar las estadisticas de demanda turistica hacia/desde Espafa (Frontur, Egatur,
Familitur) (CON1.1)

Desarrollar instrumentos y metodologia de analisis prospectivo para anticipar la evolucién
de la demanda turistica (CON1.2)

Impulsar la realizacion de estudios de mercado con caracter periddico en los mercados de
mayor valor estratégico para el turismo espafiol (CONL1.3)

Crear una unidad de inteligencia capaz de generar conocimiento sobre las implicaciones
de sobre la demanda turistica de acontecimientos y tendencias globales o propias de los
mercados turisticos (CON1.4)

Impulsar un sistema de seguimiento de la sostenibilidad de Espafia y sus destinos
turisticos (CON1.5)

Implantar un esquema de indicadores que analice la situacion de los RRHH en el turismo
(CONL1.6)

Implantar un sistema de seguimiento de la competitividad de los recursos y estrategias
turisticas (CON1.7)

Revisar el sistema estadistico actual para mejorar la utilidad de la informacién para los
agentes decisores (M1.4)

Analizar modelos de éxito y de fracaso del turismo mundial para extraer las lecciones
aprendidas de otros destinos turisticos (M1.6)

Realizar tri-anualmente un estudio detallado de “Mejores Practicas” y “Benchmarks”
(PR2.3)

Analizar y evaluar el rendimiento de la legislacion turistica y de aquella de otra naturaleza
que tenga incidencia sobre el turismo (Observatorio de la Legislacion Turistica) (C1.1-MC)

Crear un gran Observatorio de Marketing Turistico de Espafia, que se dedique a analizar
Mercados, Productos y Modelos de Comercializacion turistica, tanto dentro de Espafia
como en otros paises, con el objetivo de identificar y difundir las mejores practicas y
ayudar a consolidar el liderazgo de Espafia en Marketing Turistico en 2020 (M1.MC)

Estrategia

Desarrollar un
sistema de
inteligencia de
referencia para el
sector turistico

espanol
maximizando el
acceso y la difusiéon
del mismo

S-Sostenibilidad; P-Personas; M-Marketing; CON-Conocimiento; PR-Productos; C-Competitividad; I-Innovacién; MC-Motor del Cambio
ED-Entorno de la Demanda; EEP-Entorno Empresarial y Profesional; ES-Entorno Social; EP-Entorno Publico
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Conocimiento (2/3)

Planteamientos

Estrategia

31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.
39.
40.
41.

42.

43.

Un “Observatorio Espafiol del Turismo (OET)” + Indicador de Sostenibilidad del
Turismo Espafiol (ISTE) articulados en una red de Observatorios Territoriales (S1.2)

Consolidar y generalizar la elaboracién de estudios de Impacto econdmico, social,
cultural y medio ambiental del turismo a escala regional y con una Unica metodologia
(CONL1.8)

Elaborar un conjunto de indicadores de negocio con caracter mensual para el sector de
alojamiento espafiol (CON1.9)

Construir un sistema de informacién sobre el posicionamiento nacional e internacional
de productos turisticos y sus posibilidades y canales de comercializacion (CON1.10)

Creacion de una potente red de inteligencia e innovacion turistica (una Agencia PP.)
capaz de desarrollar nuevos sistemas de informacién, investigacion, herramientas,
evaluacion/auditorias accesibles a través de un Portal — Red (S3.2)

Crear un Sistema de Conocimiento del Turismo Espafiol de referencia (CON2.1)

Informar a los usuarios del sector turistico espafiol sobre la existencia del Sistema de
Conocimiento del Turismo Espafiol y sus utilidades (CON4.1)

Maximizar el acceso y difusion del conocimiento generado (CON4.2)
Establecer una red de generacién y transmisién de conocimiento turistico (CON4.3)
Crear un portal de gestidon de conocimiento del macro-sector (CON5.1)

Crear un estudio periodico con indicadores especificos del estado de la innovacion en
el Sistema Turistico Espafiol (11.2)

Establecer mecanismos de coordinacion, cooperacion e interlocucion continua entre los
elementos del Sistema de Conocimiento (CON3.2)

Incluir en la EPA cuestiones o informacién relacionada con el empleo en el sector
turismo (P4.2)

Desarrollar un
sistema de
inteligencia de
referencia para el

sector turistico
espanol
maximizando el
acceso y la difusion
del mismo

S-Sostenibilidad; P-Personas; M-Marketing; CON-Conocimiento; PR-Productos; C-Competitividad; I-Innovacién; MC-Motor del Cambio
ED-Entorno de la Demanda; EEP-Entorno Empresarial y Profesional; ES-Entorno Social; EP-Entorno Publico
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Conocimiento (3/3)

Planteamientos Estrategia

44,

Incorporar nuevos criterios de segmentacion de los turistas/clientes que
mejoren/complementen a los actualmente utilizados: psicogréfica (estilos de vida),
por valor econdmico del turista (Customer Lifetime Value), por producto turistico, por
destino (M1.1)

Desarrollar un
Aportacion de entornos sistema de

inteligencia de

. . . - . . referencia para el
Garantizar la transparencia y libre acceso al conocimiento mediante la cooperacion y Y .
coordinacion de todos los agentes turisticos, y estableciendo una red de generacion y sector tuf'St'co
transmision de conocimiento (til y fiable (EEP) espaiiol

maximizando el
acceso y la difusiéon
del mismo

Revisar en profundidad, y bajo la coordinacion y el consenso, el sistema estadistico
actual, mejorando la utilidad de la informacion para los agentes decisores (EP)

Puesta en marcha de una red de conocimiento turistico entre investigadores, docentes
y formadores en materia turistica (EP)

S-Sostenibilidad; P-Personas; M-Marketing; CON-Conocimiento; PR-Productos; C-Competitividad; I-Innovacién; MC-Motor del Cambio
ED-Entorno de la Demanda; EEP-Entorno Empresarial y Profesional; ES-Entorno Social; EP-Entorno Publico
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Talento (1/2)

Planteamientos

44,
45,

46.

47.
48.

49.

50.

51.

52.
53.

54.

55.

56.

57.

Crear y valorizar la carrera profesional para el Sistema Turistico Espafiol (12.2)

Difundir las oportunidades de desarrollo en las carreras turisticas mediante planes de
comunicacion (P1.5)

Informar y asesorar sobre los tipos de trabajos dentro del turismo y las distintas salidas
profesionales (P1.6)

Crear la feria del empleo turistico y Participar en foros y ferias de empleo existentes (P1.7)

Realizar programas de atraccién de talento, potencial y de otros sectores, al Sistema
Turistico Espafiol (P2.1-MC)

Desarrollar programas de captacion de talentos en centros de formacion, universidades y
escuelas de negocio (P1.8)

Crear paginas web oficiales para el turismo con ofertas de empleo y orientacion profesional
(P1.9)

Disefiar sistemas eficientes de intermediacion laboral activa adecuados a las necesidades
del sector (P4.MC)

Creacion de Bolsas de empleo y formacion propias del sector (P4.1)

Reformar el INEM: Dotacion de mas recursos y competencias; Impulso a la gestiéon de
intermediacion laboral activa (P4.3)

Definir y aportar las lineas maestras y las necesidades docentes del sector turistico para la
formacién reglada, incluyendo los tres niveles de formacion: universitario de grado y
postgrado, formacion profesional y formacion para el empleo (P3.MC)

Libro blanco del perfil competencial de la formacion universitaria (P3.2)

Libro blanco del perfil competencial por especialidades de la formacién postuniversitaria
(P3.3)

Libro blanco del perfil competencial de la formacién profesional inicial (P3.4)

Estrategia

Atraer, desarrollar y
retener el talento
dentro del macro-
sector turistico
valorizando la carrera

profesional y
mejorando las
practicas de liderazgo
y gestion de personas

S-Sostenibilidad; P-Personas; M-Marketing; CON-Conocimiento; PR-Productos; C-Competitividad; I-Innovacién; MC-Motor del Cambio
ED-Entorno de la Demanda; EEP-Entorno Empresarial y Profesional; ES-Entorno Social; EP-Entorno Publico

Plan del Turismo Espafiol Horizonte 2020. Fase II: Plan de Estrategias

199



20

Talento (2/2)

Planteamientos

58.

59.

60.

61.

62.

63.

Fomentar la creacion de centros de formacién propios dentro de la empresa privada (P3-
BIS.1)

Crear centros de formacion para las pymes mediante agrupacion de varias empresas (P3-
BIS.2)

Incentivar desde la administracion (subvenciones, incentivos fiscales) la creacion de estos
centros (P3-BIS.3)

Impulsar medidas que incrementen la profesionalizacion de la gestion de personas en las
pymes (P1-BIS.MC)

Crear programas de formacion en capacidades de gestion especificos para las pymes (P1-
BIS.1)

Identificar las buenas practicas en gestion de personas y difundirlas entre las pymes (P1-
BIS.2)

Aportacion de entornos

Estrategia

A pesar de que Espafia mantiene una buena calidad de servicio y hospitalidad, durante los
Ultimos afios ha existido una pérdida en la orientacion al cliente. Esto se debe en parte a una
carencia generalizada de trabajadores con la capacidad de ofrecer un servicio acorde con
las exigencias de los turistas de mayor interés, que se debe solucionar con una formacion
adecuada (ED)

Mejorar la formacién del Sistema Turistico y las condiciones laborales de los trabajadores,
incrementando asi la calidad de servicio. Desarrollar también medidas de valorizacion del
empleo y prestigio del turismo, para atraer y retener profesionales (EEP)

Atraer y retener a las personas, mejorando las condiciones laborales, disminuyendo la
estacionalidad y la temporalidad del trabajo, y formando y capacitando a los trabajadores
(EP)

Creacion de un sistema de seguimiento de las necesidades de empleo y de formacion en el
sector, fomentando métodos de intermediacion laboral activa entre los que se estudiara la
creacion de nuevos centros de formacion en origen en paises de desarrollo (EP)

Atraer, desarrollar y
retener el talento
dentro del macro-
sector turistico
valorizando la carrera

profesional y
mejorando las
practicas de liderazgo
y gestion de personas

S-Sostenibilidad; P-Personas; M-Marketing; CON-Conocimiento; PR-Productos; C-Competitividad; I-Innovacién; MC-Motor del Cambio
ED-Entorno de la Demanda; EEP-Entorno Empresarial y Profesional; ES-Entorno Social; EP-Entorno Publico
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Plan del Turismo Espaniol Horizol

Nueva Economia Turistica
Valor al Cliente

Sostenibilidad del Modelo

Entorno Competitivo

Excelencia en la Gestion
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Posicionamiento Espana 2020 (1/2)

Planteamientos

64.

65.

66.

67.

68.

Estrategia

Lanzar el Plan Posicionamiento Espafia 2020 cuyo objetivo sea analizar y redefinir los
atributos que debe proyectar y promocionar Espafia como destino. Partiendo de un estudio
en profundidad de la imagen y posicionamiento actual de Espafia en los mercados
emisores, el Plan permitird definir un posicionamiento nuevo y diferencial de Espafia de
cara al 2020 (M2.MC)

Analizar y definir los atributos a proyectar en la imagen pais entre los diferentes agentes
del sector (M2.1)

Definir los criterios que permitan establecer los atributos a proyectar en la imagen turistica
de Espafia (M2.2)

Desarrollar el proceso para la definicién del posicionamiento turistico 6ptimo, orientado a la
venta, mediante la combinacion de un atributo Unico y atributos diferenciales segun origen-
destino (M2.3)

Analizar los posicionamientos turisticos actuales de los diversos productos-destinos para
adecuar los mismos a las nuevas tendencias turisticas (M2.4)

Aportacion de entornos

La madurez del producto sol y playa hace que la percepcion de Espafia como destino
comience a ser asociada con un destino aburrido para los segmentos de poblacién mas
joven. Espafia debe trabajar para mejorar su imagen de marca a través de un marketing
emocional que haga que los viajeros asocien a Espafia con un destino “sexy” y atractivo
para el turismo (ED)

En la promocién turistica espafiola se detecta su desalineamiento con la realidad cultural del
pais, ante la falta de proyeccién de los principales valores de la misma en los segmentos de
mayor poder adquisitivo (ED)

Definir un nuevo posicionamiento e imagen de Espafia, mejorar la colaboraciéon publico-
privada y procesos y herramientas de medicion de la eficiencia en promocién, y redefinir el
papel del sector publico en la venta de productos y servicios (EEP)

Alcanzar un
posicionamiento
turistico nuevo y
diferencial para la

creacion de valor, de
Espaina para el
Horizonte 2020

mediante la
combinacion de
atributos comunes y
otros diferenciales
segun clientes-
productos

S-Sostenibilidad; P-Personas; M-Marketing; CON-Conocimiento; PR-Productos; C-Competitividad; I-Innovacién; MC-Motor del Cambio
ED-Entorno de la Demanda; EEP-Entorno Empresarial y Profesional; ES-Entorno Social; EP-Entorno Publico

Plan del Turismo Espafiol Horizonte 2020. Fase II: Plan de Estrategias

202



: 7 Relacion de estrategias y
TU rsmo 20 planteamientos
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Posicionamiento Espana 2020 (2/2)

Aportacion de entornos

Estrategia

= Interés por el posicionamiento y la imagen de Espafia ((nico o varios diferentes) y el papel
del sector publico en la venta (EEP)

= La sociedad reconoce la clara contribucion del turismo a la economia espafiola, apostando
por este sector como el de mayor importancia en el Horizonte 2020 (ES)

= Analizar el reposicionamiento de la marca Espafia (EP)

Alcanzar un
posicionamiento
turistico nuevo y
diferencial para la

creacion de valor, de
Espaina para el
Horizonte 2020

mediante la
combinacion de

atributos comunes y
otros diferenciales
segun clientes-
productos

S-Sostenibilidad; P-Personas; M-Marketing; CON-Conocimiento; PR-Productos; C-Competitividad; I-Innovaciéon; MC-Motor del Cambio
ED-Entorno de la Demanda; EEP-Entorno Empresarial y Profesional; ES-Entorno Social; EP-Entorno Publico
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Espana Experiencial (1/2)

Planteamientos

Estrategia

69.
70.
71.
72.
73.

74.

75.

Desarrollar el sello “Spain 100%” (PR3.2)

Crear, en cada sector, una actividad competitiva “lnica” no imitable (PR2.4)
Desarrollar productos de “Interés Especial” en cada sector (PR2.5)
Identificar y promover las 100 mejores experiencias de Espafia (PR3.1)
Implantar 10 proyectos “experienciales” de &mbito nacional (PR3.5)

Tener experiencias espafiolas en los catalogos de 500 “Tour Operadores de Interés
Especial” (PR3.3)

Desarrollar 100 Gestoras de Experiencias (GE’s) (PR3.3)

Aportacion de entornos

La gastronomia fue el aspecto mas valorado por los turistas internacionales en el segundo
semestre de 2006. Le siguen la calidad de alojamiento, la hospitalidad, la seguridad
ciudadana, el entorno, las infraestructuras y servicios publicos, y por Ultimo los precios
(ED)

El estilo de vida espafiol (Spanish way of Life) es citado como uno de los principales
aspectos atractivos para los turistas internacionales, asi como su cultura y especialmente
la gastronomia (ED)

Existe consenso en afirmar que el desarrollo de los productos turisticos del 2020 debe
estar basado en experiencias concretas a ofrecer a los clientes, en un mercado de
demanda altamente segmentada e individualizada (ED)

Aun cuando se desarrollen nuevos productos turisticos, Espafia sigue y seguird siendo un
destino sol y playa, lo que debe tomarse como un aspecto positivo aun cuando se
necesiten nuevos productos (ED)

Desarrollar la
“Espana
Experiencial”
promoviendo la
generacion de
productos turisticos
de alto valor al
cliente, con

referentes de amplio
reconocimiento,
basados en la
identidad y
singularidad de los

destinos

S-Sostenibilidad; P-Personas; M-Marketing; CON-Conocimiento; PR-Productos; C-Competitividad; I-Innovacién; MC-Motor del Cambio
ED-Entorno de la Demanda; EEP-Entorno Empresarial y Profesional; ES-Entorno Social; EP-Entorno Publico
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Espana Experiencial (2/2)

Aportacion de entornos Estrategia

= Ofrecer experiencias Unicas mediante productos con calidad de servicio, que integren la
cultura local, favorezcan la desestacionalizacion y se basen en actividades competitivas
Unicas e inimitables (EEP)

Identificar y desarrollar “Experiencias turisticas” a partir de productos innovadores y mas
diversificados para también hacer frente a la estacionalidad (EP)

Desarrollar la
“Espana
Experiencial”
promoviendo la
generacion de
productos turisticos
de alto valor al

cliente, con
referentes de amplio
reconocimiento,
basados en la
identidad y
singularidad de los

destinos

S-Sostenibilidad; P-Personas; M-Marketing; CON-Conocimiento; PR-Productos; C-Competitividad; I-Innovaciéon; MC-Motor del Cambio
ED-Entorno de la Demanda; EEP-Entorno Empresarial y Profesional; ES-Entorno Social; EP-Entorno Publico
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Transformacion de procesos de gestion y comercializacion (1/2)

Planteamientos Estrategia

76.

77.

78.

79.

Establecer modelos de comportamiento de compra del turista/cliente vinculados a los
distintos segmentos de turistas y a distintos segmentos de productos turisticos (M1.2)

Definir las curvas de evolucion (curvas de ciclo de vida) para los distintos
productos/destinos turisticos, de forma que podamos anticipar su situacién en el Horizonte
2020 y asi podamos definir las herramientas de marketing necesarias segun el grado de

madurez de cada destino (M3.3) Impulsar la

Divulgar la filosofia de que un turista es un cliente y el modelo turistico espafiol de cara a transformacién de los
2020 se basa en tener muchos clientes satisfechos que repiten. Por ello de cara al 2020 la
promocion turistica debe ser entendida como una herramienta de marketing que ayude a RO S d?’

atraer y después fidelizar a esos turistas/clientes (M3.1) comercializacion,

Realizar un estudio comparativo internacional, que identifique las mejores practicas en potenciando la

programas de atraccion, retencién y recuperacion de clientes, incluso dentro de otros gestion de_ la relacion
sectores, que pudieran resultar replicables en el sector turistico (M3.2) con el cliente, y la
adaptacion

permanente a los
nuevos entornos y
espacios de

Aportacién d t relaciones creados
portacion de entornos por las tecnologias

El segmento de mayor atractivo para el turismo espafiol es el de los turistas europeos canales y tendencias

mayores de 50 afios que tienen unas demandas que Espafia puede satisfacer
perfectamente (ED)

En el segmento sol y playa, Turquia y Egipto son los principales competidores para
Espafia, debido a unas infraestructuras turisticas de reciente creacion que ofrecen una
gran calidad, y a unos niveles de precios sustancialmente inferiores a los espafioles.
Grecia se trata también de un competidor directo que destaca por su fuerte identidad
cultural (ED)

S-Sostenibilidad; P-Personas; M-Marketing; CON-Conocimiento; PR-Productos; C-Competitividad; I-Innovacién; MC-Motor del Cambio
ED-Entorno de la Demanda; EEP-Entorno Empresarial y Profesional; ES-Entorno Social; EP-Entorno Publico

Plan del Turismo Espafiol Horizonte 2020. Fase II: Plan de Estrategias 206



20

Transformacion de procesos de gestion y comercializacion (2/2)

Aportaciéon de entornos

En el segmento de clientes de mayor poder adquisitivo, Italia y Francia son los principales
destinos competidores, destacando por su imagen pais atractiva y favorecedora para el
turismo (ED)

Debido al previsible aumento del turismo de gran lujo y calidad, Espafa debe mejorar para
poder competir con ltalia y Francia en la atraccion de los segmentos de mayor poder
adquisitivo (ED)

Frente a los destinos competidores emergentes Espafia presenta una desventaja
competitiva debido a una evolucién del nivel de precios desfavorables, que impacta
fuertemente en el turismo familiar (ED)

De igual forma la relacién calidad precio del sector hotelero es mas baja de la ofrecida por
nuevos destinos emergentes con un crecimiento tardio de su planta hotelera (ED)

Preocupacioén por saber qué prioridad seguira el sector, fidelizacién o busqueda de nuevos
mercados, ademas de la inversion que se realizara en marketing on-line (EEP)

Analizar la eficacia, eficiencia y evaluacion del retorno econémico de las inversiones en
acciones de promocion (EP)

Estrategia

Impulsar la
transformacion de los
procesos de
comercializacion,
potenciando la
gestion de la relacion
con el cliente, y la

adaptacion
permanente a los
nuevos entornos y
espacios de
relaciones creados
por las tecnologias
canales y tendencias

S-Sostenibilidad; P-Personas; M-Marketing; CON-Conocimiento; PR-Productos; C-Competitividad; I-Innovacién; MC-Motor del Cambio
ED-Entorno de la Demanda; EEP-Entorno Empresarial y Profesional; ES-Entorno Social; EP-Entorno Publico
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Cultura del detalle y atencion al cliente

Planteamientos

81.
82.

83.

84.

85.

86.

87.

88.

89.
90.

91.

Promover y apoyar los “Clubs de Competitividad y Marketing” de producto (PR2.2)

Definir criterios de autorregulacion orientados a la calidad en el servicio al cliente y en
especial a la resolucién de incidencias (C5.2)

Establecer un marco de colaboracién entre empresas del Sistema Turistico Espafiol para
el desarrollo de codigos y compromisos de gestién de calidad que autorregulen la actividad
empresarial (C5.1-MC)

Un gran proyecto nacional de desarrollo de una cultura de la calidad y el detalle (PR6.5)

Un poderoso e internacionalmente reputado sistema de marcas y sellos de producto
(PR6.2 Avanzar en una segmentacion turistica en funcién de la calidad demandada (C5.3)

Cdédigos y Compromisos sobre la satisfaccion turistica, la calidad de vida de las
sociedades locales y el uso sostenible del patrimonio natural y cultural (S2.1)

Apuesta a fondo por la implantacion de “certificaciones” y “clubs de garantia de calidad” en
% significativos de los servicios y destinos turisticos (S4.3)

Establecer mecanismos de recuperacion de turistas similares a los departamentos de
gestion de quejas, pero a escala nacional. Por ejemplo mediante un sistema de atencion al
turista y gestiéon de quejas que le permita resolver los problemas que le puedan surgir
durante su estancia en nuestro pais (M3.5)

Un programa nacional de ayuda al turista (PR6.4)

Desarrollar un sistema de calidad on-line que permita recoger el feedback del cliente en su
lugar de origen (M5.7)

Introducir a escala global del macro-sector turistico el concepto de CRM (Gestién de las
Relaciones con el Cliente) como herramienta de gestion y fidelizacion de turistas/clientes
(M3.4) ..

Aportacion de entornos

Estrategia

Interés en la creacion de marcas de calidad de productos (EEP)

Impulsar una cultura
del detalle y la
atencion al cliente
antes, durante y
después del viaje,

capaz de mejorar la
calidad percibida con
parametros de
servicio y satisfacciéon
del cliente

S-Sostenibilidad; P-Personas; M-Marketing; CON-Conocimiento; PR-Productos; C-Competitividad; I-Innovacién; MC-Motor del Cambio
ED-Entorno de la Demanda; EEP-Entorno Empresarial y Profesional; ES-Entorno Social; EP-Entorno Publico
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Plan del Turismo Espaniol Horizol

Nueva Economia Turistica
Valor al Cliente

Sostenibilidad del Modelo

Entorno Competitivo

Excelencia en la Gestion
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- ., . P [—
Recualificacion de destinos turisticos maduros
Planteamientos Estrategia
92. Programa extraordinario de recualificacion integral de destinos turisticos maduros en el
litoral. Definicion de un Plan Integral en un namero significativo de destinos, incluyendo
contencion urbanistica, rehabilitacion, revalorizacién, diversificacion, reduccion de
congestion y carga ambiental (S5.1)
93. Desplegar un “Plan Especial de Embellecimiento urbano y Personalidad” de los destinos
(PR1.1)
94. Promover la transformacion radical de destinos decadentes y realizar 3 transformaciones Impulsar un nuevo
exitosas (PR1.4) modelo para los
destinos turisticos
Aportacién de entornos maduros
caracterizado por su
= Cada vez mas los factores medioambientales toman parte en las decisiones de compra de mayor valor al
los turistas, por lo que las empresas y destinos tendran que adaptarse a esta realidad, cliente que aporte un
creando entornos adecuados (ED) mayor beneficio
= Entre las principales amenazas para el turismo espafiol se encuentra la sobre construccién SdolielinEey §°C'al y
de ciertas zonas del litoral asociado al turismo residencial, que provoca un descenso de la medioambiental

calidad paisajistica percibida por los turistas. Se considera necesario la realizacion de
proyectos de reconversion urbanistica en areas turisticas degradadas (ED)

Renovar destinos turisticos y acometer actuaciones clave para la revalorizacion y
sostenibilidad del turismo y sus destinos (EP)

Realizacion de cuatro significativos Planes de Recualificacion Integral de destinos maduros
(EP)

S-Sostenibilidad; P-Personas; M-Marketing; CON-Conocimiento; PR-Productos; C-Competitividad; I-Innovacién; MC-Motor del Cambio
ED-Entorno de la Demanda; EEP-Entorno Empresarial y Profesional; ES-Entorno Social; EP-Entorno Publico
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Desestacionalizacion y reequilibrio socioterritorial

Planteamientos Estrategia

95.

96.

Generacion de Subsistemas Turisticos Sostenibles en el interior del pais. Valorizacion de
un ndmero significativo de piezas naturales y patrimoniales con amplias posibilidades de
desestacionalizacién y de contribucién al desarrollo local del interior del pais (S5.2)

Crear nuevas categorias de producto capaces de operar todo el afio (PR4)
= |dentificar 10 oportunidades de negocio (PR4.1)

= Desarrollar la tecnologia y promover el desarrollo de 5 de ellas (PR4.2) .
Revalorizar aquellos

= Desarrollar resorts integrados de Ultima generacion (PR4.3) recursos que
97. Crear el Spain Big Events una agencia Unica que se dedique a promocionar fome_n_ter! el
internacionalmente los grandes eventos (culturales, deportivos, etc) que se realicen en equilibrio
Espafia, y se ocupe de atraer eventos internacionales hacia Espafa (M3.6) socioterritorial del
Turismo ,creando
Aportacién de entornos nuevas categorias
de producto
= Sensibilizar sobre la sostenibilidad del desarrollo turistico y proteccion del medio ambiente, capaces de operar

cumpliendo la legislacién urbanistica, realizando “experiencias integrales de referencia” en todo el afio
destinos (EEP) ’

desestacionalizando

La sociedad considera que la preservacién del medioambiente y la estacionalidad afectan la demanda
directamente al turismo, y deben ser prioridades a tener en cuenta en el desarrollo del
Sistema Turistico Espafiol (ES)

Puesta en marcha de un programa innovador que fomente la desestacionalizacion,
estabilidad, y flexibilidad en el empleo turistico (Programa Turismo todo el Afio) (EP)

S-Sostenibilidad; P-Personas; M-Marketing; CON-Conocimiento; PR-Productos; C-Competitividad; I-Innovacién; MC-Motor del Cambio
ED-Entorno de la Demanda; EEP-Entorno Empresarial y Profesional; ES-Entorno Social; EP-Entorno Publico
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Turismo, medioambiente y sociedad

Planteamientos

98.

99.

100.

101.

102.

103.

Progresiva asuncion de compromisos relacionados con los limites de carga ambiental y
el Cambio climatico en los distintos territorios y eslabones de la cadena de valor (S2.2)

Programas “urgentes”, sobre el cambio climatico, adaptacién de los planes de formacién
reglados y no reglados (S3.1)

Potentes experiencias integrales de referencia, de alta calidad y amplio reconocimiento
en los elementos clave de la cadena de valor, especialmente destinos costeros,
patrimoniales y de naturaleza, y en empresas significativas del transporte y los servicios
turisticos (S4.1)

Incorporacion a proyectos innovadores en el ambito internacional e impulso a la
Cooperacion Exterior en torno a la innovacién sostenible de las estrategias turisticas
(S6.1)

Creacion de una Red de Cooperaciéon de Actores por el Turismo y la Sostenibilidad en
Espafia e integracion en redes internacionales sobre la materia (S6.2)

Fortalecer los mecanismos normativos orientados a la conservacion de recursos
naturales y culturales de manera que se que garantice su valorizacion turistica (C3.7)

Aportacién de entornos

Estrategia

= Fruto de la preocupacion medioambiental surgen iniciativas para la imposicion de ecotasas
sobre el transporte aéreo o la visita a destinos (ED)

= Realizacion de cuatro proyectos piloto de referencia mundial en materia de sostenibilidad
medioambiental (EP)

» Inclusion del Turismo en la estrategia del Gobierno sobre el Cambio Climatico (EP)

10

Avanzar en la
asuncion de
compromisos por la
sostenibilidad y en el
desarrollo de fuertes
prototipos integrales
de referencia con
proyeccion
internacional en

actividades
empresariales y
destinos costeros,
culturales,
patrimoniales y de
naturaleza
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Planificacion y gestion de los destinos turisticos

Planteamientos

Estrategia

104.  Realizar Planes Estratégicos y de Competitividad de Destino (PR1.2)

105.  Avanzar en la puesta en marcha de Planes Estratégicos Locales de Seguridad Turistica
con mecanismos que garanticen la proteccion integral de los turistas (frente a

terrorismo, epidemias, delincuencia, etc..) (C3.6-MC) PR1.2)
106.  Mejorar y adecuar los instrumentos de gestién publica de los destinos (C2.4)

107. Definir politicas de co-financiaciébn publico/privada para la construccion vy
mantenimiento de infraestructuras (C2.5)

108.  Desarrollar formulas innovadoras de financiacion y gestion de destinos (PR1.3)

109. Institucionalizacion de la figura del “Municipio Turistico” con planes de actuacién y
estatus y ambientalizacién del sistema financiero y fiscal (S1.4)

Aportacion de entornos

= Las personas que conviven dia a dia con el turismo lo perciben como motor de progreso
econdémico y social, aunque sus beneficios quedan diluidos en los problemas cotidianos que
les afectan (aglomeracion, conductas incivicas, etc.) (ES)

= Para hacer frente a esta situacion se proponen acciones concretas: dar voz al residente,
tangibilizar los beneficios obtenidos, evitar el agravio comparativo de las instituciones,
disefiar un escenario de convivencia y respeto, y promover la desestacionalizacion (ES)

Impulsar un nuevo
modelo de
planificaciéon y gestion
de los destinos
turisticos basado en
impulsar la

correspondencia
publico- privada y la
participacion social,
capaz de integrar y
desarrollar una visiéon
estratégica

S-Sostenibilidad; P-Personas; M-Marketing; CON-Conocimiento; PR-Productos; C-Competitividad; I-Innovacién; MC-Motor del Cambio
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Excelencia en la Gestion
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Marco Normativo

Planteamientos

110.

111.

112.

113.

114.
115.

116.

117.

118.
119.

Orientar los sistemas de inspeccion a garantizar el cumplimiento de la normativa de
forma igualitaria (C1.3)

Crear un marco legal y fiscal adecuado a la realidad de las empresas turisticas, que
favorezca el incremento de la rentabilidad sobre activos como medida para reducir la
estacionalidad (C1.4)

Crear agrupaciones de colaboracion publica, privada y de agentes sociales, para definir
el nuevo entorno juridico-laboral del sector (P2.MC)

Reunir un grupo de trabajo compuesto por personas del ambito privado, del publico, y
agentes sociales (P2.1)

Revisar la normativa actual y consensuar los cambios que puedan ser necesarios (P2.2)

Elevar a los organismos competentes los acuerdos alcanzados en esta materia y dar
publicidad a los mismos (P2.3)

Crear un nuevo marco de apoyo publico a la formacién adaptando el mismo a la realidad
del turismo (12.3)

Simplificar los procesos administrativos estatales, autondmicos y locales para la
implantacion de nuevos productos y aprobacion de las decisiones empresariales (14.6)

Una regulacion muy rigurosa de la llamada oferta complementaria (PR6.3)
Evaluar las repercusiones de la legislacion en el sector turistico (P5.2)

Aportacion de entornos

= Crear, mediante la coordinacién publico-privada y la coordinacién interna de la
administracién publica, un marco normativo adecuado a la realidad de las empresas del
turismo (EEP)

= Analizar, evaluar y consensuar en materia de normativa turistica, abogando por politicas de
calidad integral en los servicios, y por reformas en la financiacién de los municipios turisticos
(EP)

= Seguimiento de la normativa en materia turistica: puesta en marcha de los informes de
impacto turistico en los Planes y Leyes con incidencia en el sector (EP)

Estrategia

12

Promover un marco
normativo que
optimice la
competitividad del
Sistema Turistico
Espaiol, favorezca la
iniciativa empresarial
y simplifique los

procesos
administrativos que
afectan a la toma de
decisiones
empresariales
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Cultura cooperativa

Planteamientos Estrategia

120.  Incorporar en los proyectos con impacto en los destinos, la obligatoriedad de realizar un
estudio de la evaluacion del impacto sobre el turismo (C2.1-MC)

121. Reforzar los mecanismos de influencia de las administraciones turisticas en el resto de
administraciones (C2.2)

122.  Asegurar la presencia del turismo en los planes estratégicos comarcales (P1.3)

123.  Aumentar la funcion directora del turismo en la definicion de politicas de inmigracion

(P5.MC)
124.  Crear una comision representativa del turismo para intervenir en la definicion de las

leyes de inmigracion (P5.1) Aumentar la funcién
125.  Seguir y evaluar su utilidad y aplicacion (P5.3) directora del Turismo,

126.  Desplegar un plan innovador de gestion, reorientacion y dosificacion del “turismo I_a cooPera_c_lon "!tra €
residencial” (PR1.5) inter administrativa y

L . . - la participaciéon
127.  Desarrollar programas de sensibilizaciéon que mejoren la imagen y prestigio del sector P P

resaltando la importancia del turismo a todos los niveles, y que pongan en valor el

privada en la
atractivo del sector como oportunidad de desarrollo profesional (P1.MC) definicion y ejecucion
de politicas publicas
que afectan al
Turismo

128.  Elaboracién de un plan de marketing de imagen para el sector (P1.1)

129. Identificacion y divulgacion de los indicadores de prosperidad que el turismo aporta a
la sociedad (P1.2)

130. Favorecer el estudio del impacto socioeconémico del turismo y su difusién en los
destinos como medida de concienciacién social (C2.3)

131. Programas de sensibilizacion dirigido a los actores turisticos y a la sociedad espafiola
(54.2)

132.  Creacidn de gabinetes de comunicacién en los Patronatos comarcales de turismo
(P1.4)

S-Sostenibilidad; P-Personas; M-Marketing; CON-Conocimiento; PR-Productos; C-Competitividad; I-Innovacién; MC-Motor del Cambio
ED-Entorno de la Demanda; EEP-Entorno Empresarial y Profesional; ES-Entorno Social; EP-Entorno Publico
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Cultura cooperativa

Aportaciéon de entornos Estrategia

Interés por las posibilidades que existen de colaboracion publico-privada en el sector
turistico espafiol (EEP)

Reactivacion de la actividad de la Comision Interministerial: reuniones semestrales y
creacion de una red de antenas ministeriales. Implicacion en el Plan 2008-2012 de otros
planes departamentales (EP)

Aumentar la funcion

directora del Turismo,

la cooperacion intra e

inter administrativa y
la participacion

privada en la
definicion y ejecucion
de politicas publicas
que afectan al
Turismo

S-Sostenibilidad; P-Personas; M-Marketing; CON-Conocimiento; PR-Productos; C-Competitividad; I-Innovacién; MC-Motor del Cambio
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Planes Sectoriales de Competitividad

Planteamientos

133.
134.

135.

136.

137.

138.

139.

140.

Realizar Planes Sectoriales de Competitividad (PR2.1)

Crear asociaciones para delegar determinados aspectos de la gestion de personas
(seleccion, evaluacién, asesoramiento contractual, etc.) (P1-BIS.3)

Estimular la creacion de institutos tecnolégicos empresariales para el fomento de la
innovacion mediante la cooperacidon en red, en diferentes sector de actividad del
Sistema Turistico Espafiol (13.1-MC)

Impulsar la cooperacion entre empresas turisticas para favorecer la creacion de
productos turisticos innovadores mediante clusters empresariales (15.2)

Fomentar entre los sectores PYME's de actividad la creacion de grupos de gestion que
permitan aumentar la competitividad alcanzando un tamafio critico (C6.1-MC)

Difundir las buenas practicas en materia de gestion empresarial estimulando las
experiencias compartidas (C6.3)

Definir un cuadro de indicadores de eficiencia en procesos de gestién que permita la
comparacion de empresas del Sistema Turistico entre si y con otros sectores (14.2)

Realizar un estudio periddico comparativo de mejores practicas en procesos de gestion
orientado a su aplicacion en PYMEs del Sistema Turistico (14.1)

Estrategia

Impulsar Planes
Sectoriales de
Competitividad que
mejoren la eficiencia y
eficacia de los

negocios mediante
alianzas, entornos de
colaboracion y
plataformas de
gestion empresariales

S-Sostenibilidad; P-Personas; M-Marketing; CON-Conocimiento; PR-Productos; C-Competitividad; I-Innovacién; MC-Motor del Cambio
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Accesibilidad

Planteamientos

141.

142.

143.

144.

145.

146.

147.

Identificar y adaptar al Sistema Turistico experiencias de otros sectores y paises en el
uso de las TIC para mejorar la eficiencia y gestion empresarial (C4.4)

Mejorar la penetracion y extension territorial de la banda ancha para empresas
turisticas (C4.1)

Liderar desde las Administraciones y Organismos Publicos la adopcién de las TIC
como plataforma de trabajo (C4.3)

Incrementar la competencia aumentando la liberalizacién de prestacion de servicios de
transporte y de gestion de infraestructuras (C3.1)

Mejorar el mantenimiento y sefializacién de las redes capilares de transporte (C3.2)

Adaptar los espacios turisticos a las necesidades de movilidad y comunicacion de las
personas (C3.4)

Promover consenso en aspectos esenciales sobre la normativa que afecta a la oferta
de turismo singular (C1.2)

Aportacion de entornos

Estrategia

= Por su cercania y calidad de infraestructuras, la excelente accesibilidad aérea a los
principales mercados emisores europeos es otra de las ventajas competitivas asociadas a
Espafia. Sin embargo existe una falta de conexiones directas entre los mercados emisores
europeos Yy los principales destinos del sur peninsular (ED)

= Establecer medidas para favorecer la adopcion de TICs principalmente en las pymes y la
movilidad y comunicacién de las personas (EEP)

Facilitar el acceso, la
movilidad y las
comunicaciones de
todos los clientes
valorizando en clave
turistica las

infraestructuras de
transporte,
tecnologias y
servicios

S-Sostenibilidad; P-Personas; M-Marketing; CON-Conocimiento; PR-Productos; C-Competitividad; I-Innovacién; MC-Motor del Cambio
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Liderazgo compartido (1/2)

Planteamientos

148.

149.

150.

151.

152.

153.

154.

155.

Un Plan 2020 comprometido, compartido y con objetivos evaluados/actualizados en
Congresos cada 3 /4 afios. Amplio debate institucional, empresarial y social, del propio
Plan, la inclusion de un Cddigo o Carta sobre T+S, la edicion del “Informe sobre
Sostenibilidad” (2007-8) y el compromiso de celebrar congresos periédicos, sobre
turismo y sostenibilidad (2010). Inclusién en la Estrategia Espafiola de Desarrollo
Sostenible. Potente gestion del Plan como proceso hasta el 2020 (S1.1)

Potenciar la extension a escala nacional de mecanismos que aseguren la comunicacion
continua entre empresarios turisticos y gestores de destino (15.3-MC)

Establecer el modelo 6ptimo de relacion publico-privado que garantice la adopcién de
criterios de retorno/eficiencia en la promocién publica (M5.1)

Dotar a todas las administraciones turisticas de procesos y herramientas de medicion
de la eficiencia del gasto en promocion turistica. El objetivo es que en cada campafa
de promocidén se pueda conocer exactamente el retorno sobre la inversién realizada
(M5.3-MC)

Crear un Observatorio de medicion de la eficiencia y eficacia de las campafas de
promocién (M5.5)

Impulsar a través de la formacién la implantacion en las administracién publica de
criterios de eficiencia en la promocién (M5.4)

Establecer un sistema de valoracién de los distintos instrumentos en promociéon que
permita una asignacion eficiente de recursos entre los mismos (M5.6)

Crear una gran Touroperador Espafiol, con participacion y gestiéon publico-privada, que
asegure la integridad de precios, abierta a toda la industria turistica espafiola y
orientada a crear una presencia dominante en Internet (que sea la Expedia de Espafia)
(M4.5-MC)

Estrategia

16)

Impulsar un nuevo
liderazgo compartido
del Sistema Turistico

Espanol que, desde

los principios de
eficienciay
corresponsabilidad en
el desarrollo de
acciones comunes,
ayude al
fortalecimiento de la
conciencia de los
beneficios
socioeconémicos del
desarrollo sostenible
de la actividad
turistica para el sector
y para la sociedad
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Liderazgo compartido (2/2)

Planteamientos

156.

157.

158.

159.

160.

161.

162.

163.

164.

165.

166.

Redefinir la participacion del sector publico en el ciclo comercial del turismo
evolucionando desde la promocion en abstracto hacia el apoyo en la comercializacion
(M4.2)

Mejorar la colaboracién entre los organismos de promocion y los intermediarios para
una presentacion mas efectiva y eficiente de Espafia como destino turistico (M4.3)

Replantear la participacion del sector privado en la financiacion y gestion del modelo
publico de promocion (M4.4)

Optimizar la coordinacién y cohesion entre los organismos de promocion y los gestores
de producto-destino (M1.5)

Definir mecanismos de coordinacion que garanticen una adecuada asignacién de
recursos entre distintas administraciones y distintos agentes (M5.2)

Crear una Organizacion Independiente de Gestibn del Sistema Turistico de
Conocimiento, de composicién mixtay econémicamente eficiente (CON3.1)

Identificar interlocutores validos para la coordinacion y gestion del Sistema Turistico de
Conocimiento (CON3.3)

Impulsar acuerdos de colaboracién publico-privada para gestionar e impartir la
formacién complementaria (P3-BIS-MC)

Creacion y puesta en marcha de un pacto para la formacidn e investigacion turistica
(P3.1)

Fomento de Estrategias Regionales y Sectoriales basadas en la Cooperacion
Interadministrativa y Publico-Privada en torno a la revalorizacion turistica en clave de
sostenibilidad con relacién a los correspondientes eslabones de la “cadena de valor” y
dotadas de instrumentos de planificacion, gestion y evaluacion (observatorios e indices)
adecuados (S1.3)

Crear una Agencia Publico/Privada de Relaciones Publicas que se ocupe de controlar,
gestionar y proteger la imagen de Espafia en los medios de comunicacién
internacionales asegurando uniformidad y coherencia en los mensajes emitidos (M2.5)

Estrategia

16)

Impulsar un nuevo
liderazgo compartido
del Sistema Turistico

Espanol que, desde

los principios de
eficienciay
corresponsabilidad en
el desarrollo de
acciones comunes,
ayude al
fortalecimiento de la
conciencia de los
beneficios
socioeconémicos del
desarrollo sostenible
de la actividad
turistica para el sector
y para la sociedad
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Anexo B: Entorno Experto

Consejo Espafiol de Turismo

. Madrid, 30 de septiembre de 2007
Turismo 20
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