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Resumen 
 
El Sistema Integral de Calidad Turística Española en Destinos —SICTED— servía para evaluar 
establecimientos individuales y también para gestionar globalmente destinos turísticos. En el año 2000, la 
Secretaría General de Turismo y la Federación Española de Municipios y Provincias lo habían impulsado en 
España. Desde 2005, la Diputación y la Cámara de Comercio de Barcelona, con el apoyo de consultoras 
turísticas, lo estaban desplegando en la provincia de Barcelona. En 2006, el Ayuntamiento de Vic lo 
implantó en su ciudad y, en 2008, 73 establecimientos recibieron la distinción SICTED. Pero, a pesar del 
convencimiento de que la implantación del SICTED fue beneficiosa, se había invertido mucho esfuerzo y 
recursos, y no resultaba fácil explicar su rentabilidad concreta para la ciudad. 
 
 
Palabras clave 
 
Sistema de calidad en destino - SICTED - Gestión de destinos turísticos - Caso práctico - Stakeholders - 
Redes - Turismo 
 
 
Title 
 
Establishing the Spanish Quality System for Tourist Destinations (SICTED): A teaching case study of 
destination management. 
 
 
Abstract 
 

                                           

* Profesor agregado del Departamento de Economía y Empresa de la Facultad de Empresa y Comunicación de la Universidad de 
Vic. Máster en Creación, Estrategia y Gestión de Empresas por la Universidad Autónoma de Barcelona. La Cámara de Comercio de 
Barcelona financió la elaboración de esta nota pedagógica. 



 2 

The Integrated Spanish Quality System for Tourist Destinations (SICTED) has been used to evaluate 
individual establishments and also for overall management of tourist destinations. In 2000 the General 
Department of Tourism of the Spanish Government and the Spanish Federation of Municipalities and 
Provinces promoted it throughout Spain. Since 2005 the Barcelona Provincial Council and the Chamber of 
Commerce have been promoting it, with the support of tourist consultancies, in the province of Barcelona. In 
2006, Vic City Council adopted it for the city and by 2008 73 establishments had received the SICTED mark 
of distinction. SICTED adoption was generally believed to be beneficial, despite the great effort involved and 
use of resources, and without any clear explanation of the specific benefits to the city. 
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1. INTRODUCCIÓN 
 
El 24 de julios de 2008, en la Sala de la Columna del Ayuntamiento de Vic, 73 establecimientos turísticos 
recibieron la distinción SICTED. Era un día feliz para mucha gente que había trabajado en este complejo 
proyecto durante 2 años. Eli Collelldemont, técnica de la Oficina de Turismo y coordinadora del SICTED en 
Vic, estaba convencida de que implantar el SICTED había sido beneficioso para el turismo de Vic y de que, 
a buen seguro, aún podía serlo más en el futuro. Sin embargo, se había invertido muchos esfuerzos y 
recursos, y era difícil explicar la rentabilidad concreta que había reportado el SICTED a la ciudad. 
 
 
2. VIC, DESTINO TURÍSTICO 
 
2.1. Atractivos turísticos 
 
La ciudad de Vic se encontraba en la confluencia de los ríos Mèder y Gurri, 70 kilómetros al norte de 
Barcelona, en medio de una planicie rodeada de montañas. La niebla era su rasgo climático  característico. 
Antes de Cristo, había sido centro de la tribu ibérica de los Ausetanos. En época de los romanos, se había 
llamado Ausa. Desde el siglo VI era sede de una extensa diócesis, cuyo primer obispo había sido Cinidi 
(516-517) y, en 2008, lo era Monseñor Romà Casanova (2003-). El scriptorium y la Escuela Catedralicia en 
la Edad Media, la Universidad Literaria (1599-1717) y el Seminario Tridentino (siglos XVIII-XIX) —
instituciones formativas episcopales— se consideraban antecedentes de la Universidad de Vic (1997-). En 
el Seminario de Vic habían estudiado sacerdotes insignes, como el filósofo Jaume Balmes (1810-1848) y el 
poeta Jacint Verdaguer (1845-1902). En 2008, Vic tenía 40.000 habitantes, de los cuales el 20% eran 
personas extranjeras inmigradas. 
 
Una ruta turística señalizada por el casco antiguo recorría 32 edificios de interés histórico o artístico. La 
espaciosa Plaza Mayor era el lugar más concurrido de la ciudad, sobre todo los días de mercado: martes y 
sábados. Los edificios que la delimitaban eran de estilos diferentes, pero construidos sobre unos soportales 
con arcos, que unificaban su conjunto. Además del Mercadal, los principales conjuntos arquitectónicos eran: 
la Catedral de San Pedro Apóstol, decorada por el muralista José María Sert; el Hospital de la Santa Cruz; 
el Templo Romano y el Castillo de los Montcada; y la Casa de la Ciudad. El Museo Episcopal —declarado 
de interés nacional por la Generalidad de Cataluña— atesoraba obras maestras de arte sacro medieval 
catalán; entre ellas destacaban valiosas pinturas y esculturas de los periodos gótico y románico. Los otros 3 
museos de la ciudad eran el del Arte de la Piel, el Claretiano y el Balmes. 
 
 

La Asociación Vic Informadores, constituida en 1999, había existido desde 1991, a partir de un 
curso de capacitación organizado por el Ayuntamiento para crear una bolsa de informadores 
turísticos. Sus estatutos establecían que el objeto de la Asociación es el desarrollo cultural y 
turístico y publicaciones. Queda excluido todo ánimo de lucro. Su actividad principal era hacer 
visitas guiadas en coordinación con la Oficina de Turismo: Ruta del Centro Histórico, Catedral, 
Museo Episcopal, Museo del Arte de la Piel y Ruta Sert. 
 
Dolors Ruiz, presidenta de la Asociación, comentaba: “Aunque no somos una empresa, 
queremos hacer las visitas tan bien como sea posible y ser muy profesionales; también hay que 
decir que a nuestro grupo, además de la amistad, nos une el hecho de estimar mucho nuestra 
ciudad y su patrimonio, y eso hace que una actividad, que para muchos representaría un 
trabajo, para nosotros se convierta en un hobby.” 
 
“En el SICTED nos propuso participar la Oficina de Turismo. Al principio, todo nos sonaba un 
poco a chino; pero lo encontramos interesante, y nos apuntamos, porque teníamos claro que 
era algo para mejorar nuestra calidad. Todas las guías nos hemos distinguido. Ha comportado 
bastante trabajo: elaborar formularios, normas de calidad...; asistir a las sesiones formativas y 
colectivas...” 
 
“¿Que si ha compensado? Hombre, daño no nos ha hecho, sobre todo a nivel interno: nos ha 
servido para estructurarnos un poco; hemos elaborado muchos documentos sobre cosas que 
todo el mundo sabía como se hacían, pero que no estaban escritas en ningún sitio; la encuesta 
de satisfacción te obliga a recordar que el cliente debe quedar contento; hemos hecho un 
protocolo para coordinarnos mejor con la Oficina; registramos las incidencias... Pero, en las 
visitas propiamente, los cambios han sido mínimos: de momento, no hemos cambiado las 
rutas, ni la manera de explicar y hacer las visitas.” 
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Ferias y congresos eran organizadas por el Instituto Municipal de Promoción y Economía del Ayuntamiento 
de Vic (ImpeVic). El milenario Mercat del Ram, de finales de invierno, era una feria de productos agrícolas y 
ganaderos, acompañada de actos de entidades vicenses, como concursos, exposiciones y la Procesión de 
los Armados. El Mercado de Música Viva reunía, a mediados de septiembre, profesionales de la industria 
musical —conjuntos, mánageres, programadores de conciertos— del sur de Europa y de América Latina; al 
mismo tiempo, se celebraban más de 100 conciertos por la ciudad. Para el Mercado Medieval, de principios 
de diciembre, Vic se decoraba con banderolas y se animaba con espectáculos de malabares y bufones, 
mientras mercaderes vendían artesanías y maestros exhibían oficios tradicionales. Otras ferias eran: Vic 
Enlace, el Salón de Montaña y la Feria de Antigüedades. Además, tenían lugar algunos congresos como el 
Eurocerdo, el Eurovacuno y la E-week. 
 
La actividad cultural y artística se manifestaba en una programación de espectáculos de música, teatro, 
danza, cine y títeres; así como en fiestas de barrios, celebraciones tradicionales y la Fiesta Mayor —5 de 
julio, por el patrón San Miguel de los Santos—. La ciudad contaba con algunas instalaciones culturales 
(véase la Tabla 1), y un auditorio en construcción con capacidad para 800 personas. El asociacionismo se 
apreciaba en grupos de teatro, coros, entidades folclóricas —agrupaciones sardanistas, grupos de 
giganteros y de cabezudos—, asociaciones de vecinos, etcétera. En 2007 había 102 entidades culturales, 
35 deportivas, 21 juveniles y 39 cívicas y sociales. 

 
 

TABLA 1. Algunas instalaciones culturales de Vic 
 

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

 
 
2.2. Infraestructura turística 
 
Una diversidad de comercios minoristas abastecía de bienes y servicios la población local, y también atraía 
visitantes de un radio considerable: Vic era cabecera de una área comercial de casi 200.000 personas, en 

Roger Noguer, gerente de la Asociación de Comerciantes CentreVic, comentaba: “desde 
CentreVic hemos hecho una comunicación importante a nuestros asociados; hemos explicado 
el SICTED como un proyecto que les podría dar reconocimiento, prestigio. De hecho, 17 
establecimientos de CentreVic ya han conseguido la distinción. Lo vemos bien porque los 
parámetros de exigencia que pide el SICTED se adecuan a los que nosotros entendemos que 
describen un comercio excelente. El beneficio que aporta al comerciante es prestigio 
básicamente; el motivo principal por el que se apunta es la placa de distinción de calidad. Yo 
diría que nadie vende más por tener la placa; creo que al SICTED le falta promoción, darse a 
conocer a la ciudadanía. Mucha gente ve la placa, pero poca sabe el motivo; no sabe que son 
comercios que han pasado unas evaluaciones exigentes, ni que están dentro de una guía de 
destinos turísticos de calidad a nivel estatal.” 

“Inicialmente era muy interesante la esencia transversal de la Mesa de Calidad; pero 
considero que, a parte de las dos reuniones de la Mesa, prácticamente no hemos tenido 
relación entre los miembros. Pienso que es una ocasión perdida de trabajar y colaborar en 
promocionar la ciudad, que es lo que nos interesa a todos, y nuestro denominador común. De 
todas formas, hay que decir que el SICTED sí nos ha abierto el canal de comunicación con la 
Oficina de Turismo, hasta ahora casi inexistente. Aprovechando nuestra revista corporativa, 
Detall, hemos decidido incluir temáticas nuevas sobre la ciudad y la comarca, traducirlas a tres 
idiomas, y entregar ejemplares de la revista a la Oficina de Turismo.” 
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2007. Había tiendas de alimentación, calzado y piel, equipamiento del hogar, muebles, moda, peluquería y 
estética, salud y cosmética, hornos y pastelerías, joyerías y relojerías, vehículos, etc. Había dos zonas 
comerciales principales, con sus asociaciones respectivas: CentreVic, que agrupaba 300 establecimientos, y 
la Unión de Comerciantes Remei-Estadi, que reunía 80; además, también estaba la asociación 
Comerciantes del Mercado Municipal. 
 
 

TABLA 2. Agencias de viajes de Vic 
 

 
Fuente: Web del Departamento de Innovación, Universidades y Empresa de la Generalidad de Cataluña. 
 
 

 
 

 
 
El Salchichón de Vic —Indicación Geográfica Protegida— era el alimento más famoso de Vic: carne magra 
de cerdo; trinchada con tocino, sal y pimienta negra; embuchada en tripa natural; y secada con la humedad, 
el frío y la niebla de la Plana de Vic. Otro producto típico era el pa de pessic; un bizcocho ligero y esponjoso, 
hecho de harina, huevos y azúcar. El interés por la gastronomía se hacía patente en acontecimientos 
gastronómicos, como el deslocalizado Fórum Gastronómico, la Semana del Cerdo y la Feria del Queso, la 
Miel y el Requesón. En el web de Osona Turismo, sólo del municipio de Vic,  figuraban 49 restaurantes, 78 
bares-restaurantes y 25 bares. El colectivo Osona Cocina lo integraban 12 prestigiosos restaurantes de la 

Roser Zorita, directora de la agencia emisora Viajes Ala Delta, comentaba: “Hombre, el 
SICTED lleva un poco de trabajo. Pero una vez lo tienes, estás satisfecho. En general a mi me 
ha ido bien. Sobre todo en la organización interna: para tener más orden y las funciones de 
todo el mundo más claras, por escrito; en una empresa familiar todo lo haces de palabra. La 
encuesta de satisfacción también te ayuda a saber la opinión de los clientes; a veces creemos 
que los tratamos muy bien y que se encuentran muy bien en casa, y no tenemos en cuenta que 
hay alguna cosa que no les gusta. A nivel promocional, sin embargo, el SICTED no nos ha 
traído nada. Quizás se tendría que hacer un poco más de promoción porque la gente no 
conoce este programa.” 
 
“Las agencias de viajes de Vic no estamos asociadas ni coordinadas entre nosotras. Yo estoy 
asociada a la Asociación Catalana de Agencias de Viajes. Tampoco tengo mucho contacto con 
otras empresas turísticas de aquí; seguramente, si fuese agencia receptiva, tendría más. En 
una reunión del SICTED surgió la posibilidad de montar un curso con la Universidad de Vic, 
para formar personal con conocimientos de Amadeus; pero aun no se ha hecho. Con la Oficina 
de Turismo sí que tenemos más contacto a raíz del SICTED; antes prácticamente no sabíamos 
quiénes eran. Eli ha venido a la agencia; y estoy segura de que si la llamo, por una duda o 
alguna cosa, puedo contar con ella.”  

Lourdes Alemany era directora de productos y socia de Viajes Alemany, una agencia de viajes 
de 40 trabajadores y 8 oficinas. La central estaba en la Plaza Mayor y las 7 sucursales, en 
Barcelona, Manlleu, Torelló, Centelles, Reus y Valls. Era una agencia mayorista-minorista, 
emisora, y la única agencia de viajes receptiva de Vic. Viajes Alemany gestionaba y 
comercializaba un catálogo de paquetes turísticos creado en colaboración con la Oficina de 
Turismo de Vic. 
 
"El SICTED te hace escribir todo lo que haces: actas de reuniones, comunicaciones con 
proveedores y trabajadores, formación... Eso hace que las cosas queden más claras a todo el 
mundo y sea más fácil comunicarlas y compartirlas en la intranet. Muchas cosas, de una forma 
u otra, ya las hacíamos; pero, al no estar escritas, quizás personas diferentes usábamos 
métodos diferentes. La encuesta nos ha permitido medir de manera sistemática la satisfacción 
de los clientes. El esfuerzo es importante pero compensa; si bien es cierto que el trabajo mayor 
lo haces el primer año que te cualificas." 
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comarca; y el Gremio de Hostelería de Osona, unos 400 asociados, entre restaurantes, bares-restaurantes, 
bares, hoteles, hostales, pensiones y discotecas de la comarca de Osona. 
 
 

TABLA 3. Alojamientos turísticos de Vic en 2007 
 

 
Fuente: Departamento de Innovación, Universidades y Empresa de la Generalidad de Cataluña, Idescat y webs de establecimientos. 
 
 
3. DEMANDA Y GESTIÓN TURÍSTICAS  
 
3.1. Demanda turística 
 
El año 2007 entraron más de 30.000 visitantes en la Oficina de Turismo de Vic a hacer alguna consulta 
(véase la Gráfica 1). 
 
 

Gráfica 1. Número anual de visitantes de la Oficina  de Turismo de Vic (1982-2007) 
 

 
Fuente: Oficina de Turismo de Vic. 
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Los turistas solían acudir en mayor número en julio y en agosto, según la misma Oficina; aunque también 
acudía bastante gente en septiembre, por el Mercado de Música Viva, y en diciembre, por el Medieval 
(véase la Gráfica 2). 
 
 

GRÁFICA 2. Número de visitantes mensuales de la Ofi cina de Turismo de Vic (2004-07) 
 

 
Fuente: Oficina de Turismo de Vic 
 
 

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

 
Fuente: Departamento de Cultura y Medios de Comunicación de la Generalidad de Cataluña. 
 
 
El 71% de las personas que pasaron por la Oficina de Turismo durante 2006 se habían desplazado desde 
Cataluña; la inmensa mayoría procedentes de la área metropolitana de Barcelona. El 9% habían viajado 
desde España, sobre todo de comunidades autónomas vecinas; el 17%, desde otros países europeos —
Francia, Reino Unido, Holanda y Alemania—; y el 3% desde fuera de Europa. 
 
Perfiles típicos de visitantes de Vic eran los siguientes: 

 
− Excursionistas (visitantes que no pernoctaban) de sábados, domingos o festivos. 
− Turistas alojados en masías de la comarca que dedicaban un día a conocer la Ciudad de los Santos. 
− Visitantes de paso que se detenían unas horas a ver Vic en su camino hacia otros lugares. 
− Turistas procedentes de la costa que abandonaban durante una jornada su destino principal para explorar 

el interior de Cataluña. 
− Asistentes a acontecimientos, como los Mercados del Ram, de Música Viva y Medieval. Un estudio había 

contado el público de estos tres mercados el año 2006. Los resultados habían sido, respectivamente: 
49.211, 36.658 y 126.956 personas; y un gasto medio diario de 16,44; 33,85; y 33,92 euros por persona. 

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

− Grupos de escolares llevados a Vic por colegios a hacer actividades educativas complementarias. 
− Grupos de personas mayores que hacían excursiones organizadas en autocar. 
− Universitarios. De los 4.500 estudiantes de la Universidad de Vic durante el curso 2006-2007, sólo el 28% 

era de Osona. El 14% era de comarcas vecinas; el 19%, del Barcelonés; el 26%, del resto de Cataluña; el 
12%, del resto de España; y el 1,5%, de fuera de España. 

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



 8 

3.2. Gestión turística 
 
La Oficina de Turismo de Vic se encontraba a un paso de la Plaza Mayor. Además de atender y informar a 
turistas y ciudadanos, también prestaba servicios de atención a grupos, alojamiento a estudiantes, pantalla 
táctil, proyección de audiovisuales, informadores turísticos y visitas guiadas —visitas a la carta, “el sábado, 
a Vic” y visitas para escuelas—. Su horario era de 10 a 14 y de 16 a 20, de lunes a viernes; de 10 a 14 y de 
16 a 19, los sábados; y de 10:30 a 13:30, los domingos y festivos. Trabajaban 4 personas. La Oficina 
dependía de ImpeVic (del Ayuntamiento), el cual se estructuraba en dos áreas: Promoción de la Ciudad 
(ferias y mercados, congresos, comercio y turismo) y Desarrollo Local (inserción laboral y formación, 
asesoría empresarial, información socioeconómica, promoción de polígonos industriales y nuevas 
tecnologías). 
 
Osona Turismo era una entidad del Consejo Comarcal de Osona constituida para gestionar el servicio 
público de la Oficina Comarcal de Turismo (situada en Vic); analizar, desarrollar y promocionar el turismo en 
Osona; y coordinar esfuerzos de personas y entidades que compartían sus objetivos. La comisión técnica 
de Osona Turismo se reunía al menos una vez al trimestre. La componían su gerente y técnicos 
representantes de entes turísticos públicos de Osona. Los principales entes eran cuatro consorcios de 
municipios: Llusanés, Valle de Sau Collsacabra, Puertas del Montseny y Paisajes del Ter, más la Oficina de 
Turismo de Vic. 
 
La Oficina Técnica de Turismo de la Diputación de Barcelona era el ente de gestión turística de la provincia 
de Barcelona. Sus objetivos eran dar apoyo a las políticas de turismo de los municipios y otras entidades 
supramunicipales, crear productos turísticos y potenciar el turismo especializado: cultural, termal, rural, 
náutico, de campings y de negocios. Su marca turística era “Turismo cerca de Barcelona”. Por otro lado, la 
Dirección General de Turismo del Departamento de Innovación, Universidades y Empresa era el ente de 
gestión turística de la Generalidad de Cataluña. Su marca era “Turismo de Cataluña”. Además, la Oficina de 
Turismo de Vic pertenecía a la Red de Oficinas de Turismo de Cataluña. Y el ente de gestión turística de 
España era la Secretaría General de Turismo del Ministerio de Industria, Turismo y Comercio del Gobierno 
de España. Su marca era “Turismo de España” (Turespaña). 
 
 
4. EL MODELO DE CALIDAD SICTED 
 
4.1. Objectivo, alcance y beneficios 
 
El SICTED era un sistema integral y permanente de gestión de la calidad en un destino turístico. Su objetivo 
era ayudar a alcanzar un nivel de calidad homogéneo dentro de un destino. Es decir, que aunque la calidad 
de un destino fuese aceptable, no se apreciasen diferencias sustanciales entre los elementos de la oferta 
que pudiesen condicionar la percepción y la satisfacción del turista. También quería ayudar a crear 
consciencia global de destino y a identificar objetivos comunes para todos los agentes implicados, privados 
y públicos, turísticos y no turísticos. Aunque menos exigente que la certificación Q de Calidad Turística, el 
SICTED era coherente y homogéneo con ella. Por eso, implantar el SICTED representaba a las empresas 
recorrer una parte del camino hacia la obtención de la Q. 
 
El SICTED comprendía sectores privados turísticos (hotelería) y no turísticos (comercio); servicios públicos 
municipales turísticos (oficinas de turismo) y no turísticos (policía); con norma de calidad Q del Sistema de 
Calidad Turística Española (parques naturales) y sin ella (museos) (véase la Tabla 5). 
 
 

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

 
Fuente: Subdirección General de Calidad e Innovación Turísticas. 
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Los beneficios del SICTED para el destino eran: 
 

− Mejorar la imagen de fiabilidad de la oferta y el posicionamiento asociado a la calidad. 
− Aumentar la calidad de los servicios prestados por la oferta. 
− Coordinarse mejor los sectores público y privado. 
− Extender la cultura de la calidad y la mejora continua. 
− Incrementar la implicación de los subsectores turísticos en los objetivos del destino. 

 
Para los subsectores: 

 
− Conocer la importancia del subsector. 
− Coordinarse mejor los establecimientos de un mismo subsector. 
− Mejorar la coordinación con el sector público. 
− Disponer de un manual de buenas prácticas. 
 
Para las empresas: 
 
− Impulsar la gestión de la calidad. 
− Aumentar la calidad del servicio, la satisfacción del cliente y su fidelidad. 
− Conocer más el cliente y el subsector. 
− Disponer de un manual de buenas prácticas. 
− Aumentar la fiabilidad percibida del servicio por parte de la demanda. 
− Disponer de un sistema de reconocimiento de la calidad. 
− Avanzar hacia la excelencia turística: Q. 
 
Para los visitantes y residentes: 
 
− Obtener más satisfacción de los servicios. 
− Percibir la oferta como más fiable y segura. 
− Identificar y reconocer los destinos que tienen un nivel de servicios adecuado a sus expectativas. 
 
 
4.2. El Ente gestor 

 
El Ente Gestor era el organismo encargado de dinamizar la aplicación del proyecto, con el fin último de 
mejorar la calidad del destino. Sus funciones eran estratégicas, operativas y culturales. Entre las 
estratégicas estaban establecer objetivos, unificar criterios, consensuar parámetros globales de calidad y 
rasgos diferenciales del destino, velar por la confidencialidad de la información, fomentar y facilitar a los 
establecimientos la implantación del sistema, negociar con responsables de subsectores y crear y 
consolidar interacción con los agentes involucrados. Eran funciones operativas: mantener una estructura 
para implantar el sistema, gestionar su aplicación, establecer mecanismos de obtención de información, 
elaborar informes periódicos de actuaciones y resultados y captar, coordinar y gestionar recursos. Y eran 
funciones culturales: propiciar la participación voluntaria de empresas en el SICTED, sensibilizar a los 
agentes mediante seminarios de difusión y formación y informar y motivar a los participantes. 
 
 
4.3. Manuales de buenas prácticas y sistema de reco nocimiento 
 
Unos estándares de calidad se concretaban en unas buenas prácticas que tenían que seguir los 
establecimientos del destino adheridos al sistema. Cada establecimiento disponía de un manual con 
estándares de gestión y de servicio al cliente, intersectoriales y sectoriales. Los manuales cumplían dos 
funciones; una individual: servir de instrumento a las empresas para instaurar un sistema de gestión de la 
calidad; y una colectiva: proporcionar indicadores para el plan de mejora del destino, según el grado de 
cumplimiento de los manuales. Los manuales estaban estructurados en siete capítulos: personal del 
establecimiento; recursos materiales y proveedores; organización; instalaciones y equipamientos; 
comercialización; satisfacción del cliente; y gestión medioambiental. Dentro de cada capítulo, algunas 
buenas prácticas eran obligatorias y, otras, recomendables (véase el Apéndice 2). 
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Las evaluaciones externas servían para comprobar que cada establecimiento cumplía los requisitos del 
manual de su subsector. Una evaluación consistía en una reunión en el establecimiento entre evaluadores 
del Ente Gestor, normalmente un consultor y un técnico, y representantes de la empresa. En la visita los 
evaluadores trataban de obtener evidencias de que el establecimiento cumplía todos los estándares 
obligatorios, mediante comprobaciones físicas y exámenes de documentos: registros, procedimientos 
operativos, instrucciones de trabajo y listados complementarios. 
 
Una placa y un diploma se otorgaban a los establecimientos que cumplían las buenas prácticas obligatorias. 
Correspondía al Ente Gestor otorgar y gestionar el distintivo SICTED, de acuerdo con la normativa de uso 
del logotipo. El Ente gestor premiaba así a las empresas que se esforzaban en mejorar la calidad de su 
servicio y, además, participaban en el sistema integral de calidad del destino. El logotipo constaba de un 
lema: Compromiso de Calidad Turística; y de un diseño: una te mayúscula de turismo encajada en un 
semicírculo, representación de una sonrisa, símbolo de hospitalidad y amabilidad (véase la Figura 1). Las 
organizaciones distinguidas podían colgar la placa en su establecimiento y usar el logotipo en cartas, 
folletos, webs y otros materiales promocionales. También podían usarlo los establecimientos adheridos al 
SICTED certificados con la Q de calidad turística que cumpliesen los requisitos establecidos. 
 
 

FIGURA 1. Logotipo SICTED 
 

 
Fuente: Diputación de Barcelona y Cámara de Comercio de Barcelona. 

 
 
El derecho de uso del distintivo se extinguía un año después de obtenerlo. Pasado ese periodo, el Ente 
Gestor comprobaba, mediante unas evaluaciones de seguimiento, si los establecimientos distinguidos 
continuaban cumpliendo los estándares de calidad. Los establecimientos que ya no las cumpliesen perdían 
el derecho de uso del distintivo, así como los se encontrasen en suspensión de pagos, quiebra, fusión, 
liquidación, etc. Por su parte, las empresas certificadas con la Q de calidad podían renovar el distintivo 
acreditando que mantenían la certificación. 

Josep Burgaya, concejal de Economía y Hacienda del Ayuntamiento de Vic y presidente de 
ImpeVic y del Ente Gestor del SICTED, comentaba: “El SICTED es un gran proyecto. Es la 
apuesta estratégica de las administraciones por un turismo de calidad. Los turistas son cada 
vez más exigentes; y para conseguir un turismo de calidad, tenemos que prestar servicios de 
calidad. El SICTED crea una dinámica muy buena: hace replantearse, revisar, contrastar cosas 
a los establecimientos; crea retos; es una manera de formarse... Yo creo que el proceso es 
incluso más importante que la finalidad. Es un proceso que valoro muy positivamente. Nos 
ayuda a dar un salto cualitativo.” 
 
“Además hace reflexionar a los establecimientos sobre su función en el turismo; hace que se 
den cuenta de que forman parte de un colectivo en el que a ellos les irá bien como negocio, en 
la medida en les vaya bien a los otros. Que la exigencia de calidad sea global. Jugar todos a lo 
mismo.” 
 
“Por otro lado, el SICTED sirve para que el sector turístico interpele a las administraciones. Nos 
obliga a la administración, no sólo a mejorar aspectos concretos de la ciudad —como la 
limpieza o las señalizaciones—, sino también a revisar el modelo de ciudad que estamos 
desarrollando, el cual debe ser coherente con la apuesta turística. Y a nosotros nos permite 
transmitir a los agentes las políticas y estrategias de ciudad.” 
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4.4. El cuadro de control 
 
El cuadro de control lo componían indicadores de la situación y la evolución de la calidad del destino. 
Indicadores referidos a subsectores turísticos (alojamiento, restauración), otros subsectores (comercio, 
sanidad) y atributos compartidos por diversos agentes, pero percibidos globalmente por los visitantes 
(limpieza, seguridad ciudadana, infraestructuras). Una parte de la información del cuadro de control 
procedía de la oferta: asociaciones subsectoriales y organismos competentes, y establecimientos adheridos. 
La otra parte provenía de la demanda: de una encuesta a visitantes que se hacía mediante un cuestionario 
de dos bloques de preguntas. El primer bloque eran tres preguntas sobre el servicio de la Oficina de 
Turismo. El segundo, 23 preguntas sobre el perfil del visitante y su grado de satisfacción con el trato, los 
precios, la diversión, el equipamiento urbano, el transporte público, la sanidad, la seguridad; y con los 
servicios recibidos en cafeterías, restaurantes, comercios, guías, taxis, museos... 
 
El Ente Gestor tenía que velar por la recogida de los datos que alimentaban el cuadro de control. Combinar 
indicadores permitía definir índices de calidad intersectoriales, sectoriales y globales del destino. El cuadro 
de control y los resultados de las evaluaciones de las empresas eran las dos fuentes de información 
principales en el momento de decidir actuaciones para mejorar la calidad de los establecimientos, y también 
a la hora de diseñar el plan estratégico del destino (véase la Figura 2). 
 
 

FIGURA 2. Estructura del SICTED 
 

 
Fuentes: adaptado de Pujol, Ll.; Pla, E. 2005. “Análisis de los resultados de implantación del SICTED.” Jornada sobre gestión integral 
de destinos turísticos. ESADE y Tea Cegos. Y web del Consejo Comarcal del Bajo Ampordán. 
 
 
5. ORÍGENES DEL SICTED EN ESPAÑA, BARCELONA Y VIC 
 
5.1. Orígenes en España 
 
El SICTED había estado impulsado por la Secretaría General de Turismo (SGT) en el Plan Integral de 
Calidad del Turismo Español 2000-2006 (PICTE). El Programa 1 del PICTE, además de dar continuidad a 
los planes de excelencia y dinamización, había establecido el objetivo de definir modelos de gestión integral 
de destinos turísticos: 
 
“Dentro del Programa 1, de Calidad en Destinos, y siempre en colaboración con las instituciones 
empresariales y las administraciones locales, se considera esencial trabajar en el desarrollo y definición de 
modelos de gestión turística integrada. Es preciso que exista una coordinación entre los esfuerzos que los 
distintos subsectores empresariales están desarrollando y que se ubican en destinos concretos y la 
necesidad de un tratamiento de la calidad desde la integración de todos los agentes. No sólo debe 
procurarse una mayor vinculación entre Planes en destino y de producto y los proyectos de calidad en 
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sectores empresariales sino que se considera necesario avanzar en la determinación de metodologías de 
intervención, actuación y gestión integrada de los destinos turísticos. Para ello es imprescindible trabajar en 
estrecha relación con la Federación Española de Municipios y Provincias (FEMP).” 
 
Durante la fase de desarrollo del proyecto (2000-2003) el SICTED se había implantado en 9 destinos piloto: 
4 de turismo urbano y cultural (Barcelona, Zaragoza, Santiago de Compostela y Segovia), 3 de sol y playa 
(Calvià, Lanzarote y Menorca) y 2 de turismo rural de interior (Montaña de Navarra y Valle de Benasque). 
Esto había permitido diseñar un primer modelo SICTED adaptado a diferentes tipos de destinos. Después, 
en la Fase I, de ampliación (2003-2004), se había implantado en 15 nuevos destinos españoles. Y, 
posteriormente, en la Fase III (2004-2005), en 24 más. 
 
A finales de octubre de 2008, el SICTED estaba implantado en 91 destinos de España (12 de la provincia de 
Barcelona), 2.431 establecimientos habían obtenido el distintivo (402) y 3.851 establecimientos estaban 
trabajando en ello (669); de 16 comunidades autónomas y una ciudad autónoma. A mediados de noviembre 
de 2008, la red española SICTED estaba formada por 93 destinos, clasificados en 6 tipos: ciudades 
patrimonio de la humanidad, villas marineras, villas termales, turismo rural, urbano-cultural y sol y playa 
(véase el Apéndice 3). 
 
 

 
 
5.2. Orígenes en la provincia de Barcelona 
 

 

Emma Pla, consultora senior de Tea-Cegos Consultur, explicaba: “En 2000, la SGT en 
coordinación con la FEMP impulsó la creación de una metodología de calidad turística que 
tuviese una perspectiva global de destino, no individual de empresa o de servicio público, y que 
facilitase la coordinación y corresponsabilidad de los sectores público y privado en la mejora 
continua. Desde el principio, entre otros objetivos, el proyecto siempre ha querido facilitar la 
creación de producto turístico: asegurar que todos los servicios que se relacionan con el turista 
tengan un nivel de calidad coherente para que, después, la única preocupación sea 
empaquetar estos servicios, comunicarlos y venderlos.” 
 
“Las consultoras turísticas somos proveedoras de la SGT y de los destinos y, como tales, 
intentamos ejecutar los proyectos que nos contratan aportando innovación y el máximo valor 
añadido. Al principio, la SGT contrató un primer proyecto para definir el SICTED y implantarlo 
de forma piloto en 9 destinos, en el que Tea-Cegos Consultur estuvimos presentes. Una vez 
encarrilado el proyecto, tanto la Secretaría como los destinos contratan consultoras para 
ayudar a poner en marcha el SICTED en nuevos destinos, así como para mantenerlo en la 
antiguas. De esta manera consiguen una implantación más eficiente y con más garantías de 
mantenimiento a lo largo del tiempo. Por otro lado, los destinos, una vez obtienen la 
autorización de la SGT para utilizar la metodología, también contratan los servicios de 
consultoras directamente para mantener el SICTED o llevar a cabo parte de las tareas 
necesarias.” 

Xavier Font, jefe de la Oficina Técnica de Turismo de la Diputación de Barcelona, comentaba el 
origen del SICTED en la provincia de Barcelona: “Hacía tiempo que queríamos trabajar en 
calidad turística, pero no con sistemas de calidad individuales, como la ISO o la Q. Con estos 
sistemas se puede dar la paradoja de que un restaurante o un hotel, por ejemplo, tenga todas 
las normas de calidad implantadas en una “isla de calidad”; es decir, que el resto de los 
servicios de alrededor no estén a la altura de aquel servicio.” 
 
“Investigamos qué había en el mercado y vimos que la FEMP y la SGT tenían el SICTED, que 
lo estaban aplicando en el Estado Español y que tenía los requisitos que nosotros 
buscábamos: trabajar en un territorio, multisectorial y con la necesidad de incorporar una 
entidad gestora de del territorio. Nosotros teníamos esas piezas. Vimos que la Generalidad no 
estaba trabajando en calidad turística a nivel de destinos (sí a nivel de empresas individuales). 
Y consideramos una oportunidad el SICTED. Entonces vimos que para hacer este proyecto 
necesitábamos dos cosas: por un lado, garantizar un socio representante del sector 
empresarial y, por otro, hacer un test para ver cómo funcionaba. Entonces pedimos a la FEMP 
y la SGT que pagasen una asistencia técnica del SICTED en el Valle de Sau. Nosotros hicimos 
un seguimiento de la prueba y ayudamos en la medida de lo posible.” 
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El 21 de noviembre de 2005, la Diputación de Barcelona había firmado dos convenios en una misma mesa. 
El primero, a tres bandas, con la SGT y la FEMP, para otorgar a la Diputación de Barcelona la metodología 
y los manuales necesarios para implantar el SICTED en la provincia de Barcelona. El segundo convenio 
había sido con la Cámara Oficial de Comercio, Industria y Navegación de Barcelona, para colaborar en la 
implantación del SICTED; la intervención de la Cámara tenía que ayudar a difundir mejor el sistema entre 
las empresas y garantizar su implicación. En 2008, estos dos convenios se prorrogaron por tres años.  
 
 

 
 
5.3. Orígenes en Vic 
 
En el Consorcio para la Promoción Turística del Valle de Sau Collsacabra (conjunto de municipios del este 
de la comarca de Osona) se había aplicado el SICTED como proyecto piloto en la temporada 2004-2005. El 
test lo habían conducido la SGT y la FEMP, a petición de la Diputación de Barcelona, la cual había 
participado en el proceso como observadora. 
 

Xavier Font explicaba: “Adaptamos y tradujimos al catalán los manuales de buenas prácticas y 
toda la documentación, y la proporcionamos al Estado, para toda Cataluña, la Comunidad 
Valenciana y Baleares. También creamos un manual nuevo, el de balnearios, que 
necesitábamos para Tona. Otra aportación al modelo fue impulsar la regulación de una 
administración intermedia entre el Estado y los destinos (diputaciones y comunidades 
autónomas). El ritmo de crecimiento del SICTED en Barcelona ha sido muy superior al de otras 
provincias, en número de destinos y de empresas.” (Véase el Apéndice 4). 
 
“Respecto a la financiación, aproximadamente, en la edición 2007-2008, la Diputación ha 
aportado 250.000 euros; la Cámara, creo que unos 100.000. Esto para cubrir consultoría, 
auditoría, material de promoción, manuales de buenas prácticas, actos interdestinos... Pero 
estamos formando a los técnicos locales para que vayan asumiendo más tareas de consultoría 
y, gradualmente, vayan sustituyendo a las consultoras. En Barcelona los empresarios no pagan 
nada. Los ayuntamientos o consorcios aportan el personal que coordina localmente el 
SICTED.” 
 
“La Diputación ya tenía mucha relación con los consorcios; el SICTED, si acaso, ha servido 
para reforzar su vinculación con ellos. A nivel de consorcios (y ayuntamientos), sí que ha 
servido para aumentar la participación de los empresarios en la gestión de los destinos. Y 
cuando se apliquen las reformas que se están haciendo al SICTED a nivel español, habrá la 
posibilidad de vincular destinos SICTED para generar productos supradestino.” 
 
“Mi valoración de la actuación de Vic en el SICTED es muy positiva. Por la alta implicación del 
Ayuntamiento, tanto a nivel político como técnico. También, en general, por el elevado número 
de empresarios participantes; y, en especial, por la alta participación del sector del comercio. El 
Ayuntamiento ya ha incorporado a su proyecto turístico mejoras surgidas del empresariado.” 

Eugènia Dot, técnica de turismo del Ayuntamiento de Vic, recordaba: “La gente de la Oficina de 
Turismo conocimos el SICTED porque se estaba aplicando aquí en la comarca, en el Valle de 
Sau. Nos informamos sobre el proyecto, nos interesó muchísimo y dijimos: esto lo queremos 
para Vic. Se lo plateamos a Ignasi Puig —concejal de turismo del Ayuntamiento—. Entonces, 
en una reunión en la Diputación de Barcelona con Esteve Terradas —Diputado de Turismo— y 
Xavier Font, Ignasi y yo se lo pedimos: nos queremos distinguir en calidad. Más adelante, una 
vez la Diputación y la Cámara tuvieron la competencia para implantar el SICTED en la provincia 
de Barcelona, nos llamaron a participar. Y comenzamos a trabajar.” 
 
“En febrero de 2006 organizamos una presentación al sector turístico. Invitamos a 
representantes públicos, asociaciones de empresarios y empresas con las que ya habíamos 
tenido mucho contacto en otros proyectos. Esteve Terradas presentó el proyecto, con Xavier 
Font y Victòria Silberstein —técnica de turismo de la Cámara de Comercio—. Aquella reunión 
era una prueba de fuego ¡Imagínate si ni siquiera nos respondían los agentes con los que 
teníamos más contacto! Hubiéramos tenido que abandonar. Pero la respuesta fue bastante 
positiva. Y lo llevamos adelante. En abril montamos una jornada de sensibilización abierta a 
todos los establecimientos individuales de la ciudad. A partir de aquel momento las empresas 
interesadas ya pudieron adherirse al SICTED.” 
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6. IMPLANTACIÓN DEL SICTED EN VIC: PRIMERA EDICIÓN (2006-2007) 
 
6.1. Sesiones formativas intersectoriales 
 
Primera sesión (12/7/06): Medidas de satisfacción del cliente. Los adheridos aprendieron formas de 
investigar la opinión de los clientes sobre la calidad del servicio: encuesta personal, quejas y sugerencias, 
observación...; y recibieron el encargo de elaborar un cuestionario de satisfacción. 
 
Segunda sesión (20/9/06): El destino, la empresa y el profesional turístico. El objetivo era que los 
participantes tomaran consciencia de su papel esencial dentro del engranaje turístico y de su contribución 
personal al éxito global del destino, así como fomentar su integración en el proyecto común. Estudiaron 
conceptos de marketing turístico: elementos de un destino, importancia de conocer los visitantes, definición 
de calidad de servicio, selección del público objetivo, producto, precio, distribución y comunicación. 
 
 

 
 
7. IMPLANTACIÓN DEL MANUAL DE BUENAS PRÁCTICAS 
 
7.1. Primer ciclo 

 
Primera sesión formativa colectiva sectorial (13-14/11/06): Los manuales de buenas prácticas y la auto 
evaluación. Los participantes conocieron los orígenes, la filosofía y los elementos del modelo de calidad 
SICTED: objetivos, destinatarios, beneficios, actividades del proceso y sistema de reconocimiento. También 
aprendieron la estructura y el contenido de sus respectivos manuales de buenas prácticas. Como deberes, 
recibieron el encargo de autoevaluarse respecto al cumplimiento de las buenas prácticas. 
 
Primera asistencia técnica individual en el establecimiento (20-24/11/06): un técnico visitó el establecimiento 
de cada adherido para ayudarlo a autoevaluarse, informarle sobre el grado en que cumplía los estándares 
de su manual y orientarlo sobre qué tenía que hacer para cumplirlos al 100%. 
 
 
7.2. Segundo ciclo 
 
Segunda sesión formativa colectiva sectorial (8-9/3/07): Procedimientos, instrucciones, registros y 
documentación. Los asistentes aprendieron rudimentos de gestión documental, como clases de 
documentos: documentación estática (procedimientos operativos, instrucciones de trabajo y documentación 
expresa) y dinámica (registros), la estructura de los procedimientos operativos y homogeneización de 
documentos (encabezamiento, cuerpo y pie de página). Además, vieron ejemplos de documentos 
relacionados con ítems del manual. 
 

Victòria Silberstein, técnica de turismo de la Cámara de Comercio de Barcelona, quien impartió 
las dos sesiones anteriores, explicaba: “El papel de la Cámara es dar apoyo al sector 
empresarial, para ayudarlo a mejorar su competitividad, posicionamiento en el mercado, 
gestión y eficacia. En el SICTED somos partners de la Diputación. Nosotros nos encargamos 
más de la relación con las consultoras y los establecimientos adheridos, la parte privada, y la 
Diputación, de la parte pública: relación con los entes gestores de los destinos, la FEMP y la 
SGT.” 
 
“Conjuntamente con la Diputación y los entes gestores, lideramos la primera parte de la 
implantación en un destino: las presentaciones a los sectores público y privado. Además, la 
Cámara imparte las dos sesiones formativas intersectoriales. También asesoramos a los 
establecimientos sobre el cuestionario de satisfacción y la tabulación de los resultados de la 
encuesta. Por otro lado, la Cámara lleva la coordinación de las seis o siete consultoras que dan 
apoyo: las contratamos y las coordinamos, y las evaluamos conjuntamente con la Diputación 
para decidir las asignaciones del año siguiente.” 
 
“De Vic, hacemos una valoración muy positiva porque la gente se ha involucrado mucho desde 
el principio, todos los participantes han sido muy creativos, el entusiasmo y el liderazgo de Eli... 
Y el hecho de que el cambio de concejal no haya afectado en absoluto al proyecto es una 
demostración de madurez política. Vic es un destino maduro en muchos sentidos: los 
participantes, el Ente Gestor y la parte política.” 
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Primera sesión colectiva sectorial (8-9/3/07): Los participantes sugirieron por escrito mejoras para el destino, 
los subsectores y el manual. En concreto, respondieron a las preguntas: ¿en qué cree que tendría que 
mejorar el destino?, ¿qué mejoras tiene que afrontar su subsector para mejorar la calidad que se ofrece a 
los visitantes del destino? y ¿en qué mejoraría el manual de buenas prácticas de su sector? 
 
 
7.3. Tercer ciclo 
 
Tercera sesión formativa colectiva sectorial (19-20/4/07): Plan de futuro y evaluaciones. Por una parte, los 
asistentes aprendieron las actividades de un plan de futuro de empresa: planificación (identificar, catalogar y 
caracterizar áreas de mejora y seleccionar proyectos de mejora), desarrollo (aprobar y programar proyectos 
de mejora), comprobación del cumplimiento de los objetivos, y actuación (estandarizar la mejora, difundir los 
resultados y reconocer el esfuerzo). Por otra parte, conocieron el procedimiento de una evaluación externa: 
reunión inicial (10 minutos), inspección física (10), evaluación de los requisitos establecidos en el manual 
(comprobaciones físicas y de registros y documentos) y reunión final y informe de evaluación externa (5). 
 
Segunda sesión colectiva sectorial (17-18/5/07): El Ente Gestor clasificó y tabuló las sugerencias 
expresadas en la primera sesión colectiva y, en esta segunda, las presentó a los adheridos. Éstos 
debatieron y decidieron conjuntamente las mejoras prioritarias. Las conclusiones alimentaron de proyectos 
el Plan de Mejora del Destino. 
 
Segunda asistencia técnica individual en el establecimiento (7-18/5/07). Tuvo lugar poco antes de las 
evaluaciones, para ayudar a los adheridos a diagnosticar su situación sobre el cumplimiento de las buenas 
prácticas. En algunos casos, cuando el adherido ya las cumplía completamente o cuando sólo le faltaba 
pulir algunos detalles, la probabilidad de superar la evaluación con éxito era alta. En los otros casos, era 
preferible aplazar la evaluación hasta el año siguiente. 
 
 

 
 

Las evaluaciones de cumplimiento de las buenas prácticas por parte de los adheridos tuvieron lugar el 1 al 8 
de junio de 2007. Consistieron en auditorias en los establecimientos, llevadas a cabo por un consultor, para 
comprobar que la empresa auditada cumplía la totalidad de los estándares de gestión y de servicio al cliente 
del manual correspondiente. En total, 51 empresas superaron las evaluaciones y, por lo tanto, consiguieron 
el distintivo de reconocimiento (véase el Apéndice 4). 
 
 
8. SEGUNDA EDICIÓN (2007-2008) 
 
El 27 de mayo de 2007 se celebraron elecciones municipales en España. En Vic, los comicios propiciaron 
un cambio de alcalde: Josep Maria Vila d'Abadal (CIU) substituyó a Jacint Codina (CIU). Además, el 
gobierno municipal pasó de ser monocolor a ser una coalición de cuatro partidos: CIU, PSC, ERC y IC-V. Y 
también cambió la presidencia del ImpeVic —Ente Gestor del SICTED—: Josep Burgaya (PSC) relevó a 
Ignasi Puig (CIU). 
 

Josep Arumí, taxista asociado a Radio Taxi —la otra asociación de taxistas de Vic era Taxi 
Vic—, afirmaba: “En diez años que hace que llevo el taxi, sólo he descuidado un servicio (y aún 
lo pude solucionar). Yo tengo siempre mucho cuidado de llevar el coche bien, arreglado. 
Quizás, a veces, incluso me paso en amabilidad: ayudar a la gente a subir, a bajar... Son 
detalles que yo siempre he tenido mucha manía, quiero dar un servicio de mucha calidad. Me 
presenté al SICTED porque pensé: como que yo la calidad ya la doy, pues, al menos, que 
quede constancia, y se reconozca. Llevo el adhesivo del logo en el vidrio del coche.” 
 
“La única pega que encuentro: reuniones, reuniones y más reuniones; a veces, cuatro o cinco 
al año. En otros negocios, si una persona falta, otra puede substituirla; pero yo eso no puedo 
hacerlo. Son carreras que pierdo y, a final de mes, si no trabajo, no cobro. Yo esto del SICTED 
lo hago por satisfacción personal, no porque me haya repercutido en nada [beneficio]. 
Tampoco he conseguido más clientes gracias a contactos hechos por medio del SICTED. 
Pertenecer al SICTED sí que te recuerda que te tienes que esforzar. Yo pienso que a la larga sí 
que será bueno; pero, de momento, es poco conocido.” 
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En la segunda edición participaron 84 establecimientos: los 51 distinguidos de la primera más 33 nuevos 
adheridos. De estos 33, 8 se dieron de baja antes de las evaluaciones. En mayo de 2008 se hicieron 76 
evaluaciones, 25 nuevas y 51 de seguimiento, con el resultado de 73 distinguidos —49 renovaciones y 24 
nuevas distinciones— (véase el Apéndice 4). 
 
 
8.1. El Plan de Mejora del Destino 
 
Durante la segunda edición, el Ente Gestor pidió nuevamente opinión sobre las mejoras que se podían 
introducir en los manuales, los subsectores y el destino. Con ayuda de la empresa consultora, tabuló las 
respuestas y las presentó a los adheridos para debatirlas. Posteriormente, a partir del análisis y priorización 
de las sugerencias recogidas y debatidas, el Ente Gestor elaboró el Plan de Mejora del Destino (véase el 
Apéndice 5). El Plan de Mejora representaba los compromisos contraídos por el Ente Gestor con el turismo, 
y fue presentado posteriormente en la Mesa de Calidad. 
 
 

 
 
8.2. La mesa de calidad 
 
El Reglamento de la Mesa para la Calidad Turística de la ciudad de Vic establecía: la Mesa es un organismo 
independiente, creado para facilitar la participación y colaboración de todos los sectores económicos y 
servicios públicos de la ciudad de Vic en la gestión del SICTED, así como en cualquier otra actividad 
vinculada con la calidad turística que afecta al destino. Los miembros de la Mesa eran el presidente del 
ImpeVic (también presidente de la Mesa), el coordinador de turismo de Vic, el secretario del ImpeVic 

Ignasi Puig, primer teniente de alcalde y presidente de ImpeVic y del Ente Gestor durante la 
primera edición, comentaba: “La Diputación sabía de nuestra predisposición a participar en 
proyectos con vocación de trascender, es decir, sin fecha de finalización, incrementales, de 
mejora continua. Intuíamos que nos ayudaría mucho a crear red, a cohesionar el sector 
turístico. También a subir el listón de la calidad de la oferta turística. Y a valorizar el patrimonio 
de la ciudad. Nosotros invitamos a todo el mundo a estar presentes y, por auto selección, un 
grupo muy numeroso de empresas que también tienen vocación de perdurar, decidieron 
participar.” 
 
“El éxito de la implantación del SICTED en Vic se explica por diversas razones. Unos sectores 
turístico y comercial maduros que interpretaron en clave de valor añadido la propuesta que les 
hicimos la Diputación, la Cámara y el Ayuntamiento. También hubo un equipo técnico muy 
comprometido con el proyecto: Eugènia Dot, Eli Collelldemont y Carme Abeyà hicieron una 
gran tarea en promocionar el proyecto y en informar y dar apoyo a los adheridos. De cara al 
futuro yo pienso que, más importante que aumentar mucho el número de empresas 
distinguidas, es mantener, consolidar las actuales.” 

Dolors Maria Alemany, quien trabajaba en la Oficina de Turismo desde su creación, en 1982, 
(también Josep Cudinachs), y era autora de la guía turística Vic. Guía de la ciudad, 
reflexionaba: “Lo mejor del SICTED es que nos ayuda a conocer mejor y trabajar codo con 
codo con el empresariado del sector. Con las empresas eminentemente turísticas —hoteles, 
museos, restaurantes, Viatges Alemany—, quieras o no, siempre hemos tenido relación. En 
cambio, con otras empresas hemos empezado a colaborar gracias al SICTED, como los 
taxistas y las tiendas. Y eso es muy bueno. Para ampliar un poco la familia turística de la 
ciudad y la consciencia colectiva de Vic como destino turístico.” 
 
“En la Oficina de Turismo estamos trabajando para que se apliquen las mejoras del Plan de 
Mejoras del Destino. Pero son procesos largos, y hay propuestas muy costosas, algunas de las 
cuales no dependen de nosotros, sino de otras áreas del Ayuntamiento, o de circunstancias en 
las que ni tan solo el Ayuntamiento puede incidir. Pero, gracias al SICTED, sí se ha generado 
una dinámica de mejorar aspectos que el sector turístico ha pedido. Y me parece que eso es 
muy bueno. Tener un plan de trabajo conjunto. Y darnos cuenta de que en la promoción 
turística estamos todos, y que estamos trabajando codo con codo, el sector privado y las 
administraciones. El sector tiene que ver que estamos trabajando para él, y nosotros tenemos 
que sentirnos apoyados por el empresariado.” 
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(secretario de la Mesa) y 12 vocales representantes de asociaciones o subsectores: Cámara de Comercio 
de Barcelona, Diputación de Barcelona, Asociación de Turismo Rural, Gremio de Hostelería de Osona, 
Asociación Vic Informadores, museos, Universidad de Vic, agencias de viajes, empresas de actividades, 
asociación de comerciantes, Radio Taxi y Taxi Vic (véase la Tabla 6). 
 
 

TABLA 6. Miembros de la Mesa para la Calidad Turíst ica de la Ciudad de Vic  

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

 
 
9. UN MENSAJE ELECTRÓNICO 
 
Eli Collelldemont recibió muchas felicitaciones el día después al acto de entrega de distintivos en la Sala de 
la Columna. Al final de la mañana, leyó un mensaje electrónico de Jordi Puigseslloses, un periodista de un 
diario comarcal: 
 
De: Jordi Puigseslloses 
A: Eli Collelldemont 

Miquel Masallera, piloto de globos aerostáticos y cofundador y director de operaciones de Baló 
Tour, comentaba: “La empresa nació en Vic en 1990. Estamos especializados en vuelos 
turísticos, para particulares y empresas, y en publicidad aérea. A nosotros sí nos ha 
compensado participar en el SICTED. La gran mayoría de las cosas ya las hacíamos bien, pero 
nos ha hecho establecer nuevos controles y procedimientos, ser un poco más ordenados en 
todo, consolidar la gestión, encuestar a nuestros clientes... Ahora bien, pienso que falta 
promocionar la marca SICTED; de momento los turistas casi no la conocen.” 
 
“En Osona, y en Vic también, todo el mundo ha hecho siempre la guerra por su lado. El 
SICTED nos está ayudando a las empresas turísticas a sumar esfuerzos y a ir todos a la una. 
Gracias al SICTED no he ganado clientes, pero sí he conocido mucha gente del turismo; tengo 
muchas más tarjetas. Ahora faltaría que todos los distinguidos mantuviésemos información de 
todos, para poder recomendar servicios de calidad a los clientes que nos pidan información. 
Con la Oficina de Turismo ya tenía hilo directo —me sé el teléfono de memoria— y nos 
conocemos desde hace mucho tiempo; el SICTED quizás ha reforzado la relación aún más.” 
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Fecha: 25/07/08 
Asunto: Entrevista sobre el SICTED 
 
Apreciada Eli, 

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

 
1. En resumen, ¿cuáles son las tareas y fases principales de la implantación del SICTED? 
 
2. ¿Por qué el SICTED comprende empresas de tantos sectores económicos, incluso de algunos que no son 

estrictamente turísticos? 
 
3. ¿El SICTED ha ayudado a gestionar mejor el destino turístico de Vic? ¿En qué actividades ha ayudado 

más? ¿En cuáles menos? 
 
4. En particular, ¿crees que ha ayudado a coordinar los agentes involucrados en el destino? ¿Me puedes 

poner algún ejemplo? 
 
5. ¿Quién ha participado en la implantación? ¿Ha participado todo aquel que tiene intereses en el turismo de 

la ciudad? ¿Cómo crees que ha afectado el SICTED a la red de relaciones entre los agentes involucrados 
en el turismo de Vic? 

 
Atentamente, 
 
Jordi 
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APÉNDICE 1. ACTIVIDADES DE LA OFICINA DE TURISMO DE  VIC (EXTRACTO) 
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Fuente: Oficina de Turismo de Vic.



 

 21 

APÉNDICE 2. MANUAL DE BUENAS PRÁCTICAS DE OFICINAS DE TURISMO (EXTRACTO) 
 
Buenas prácticas obligatorias 
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Buenas prácticas recomendables 
 

 
Fuente: Diputación de Barcelona y Cámara de Comercio de Barcelona.
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APÉNDICE 3. DESTINOS SICTED DE ESPAÑA 
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Fuente: http://www.calidadendestino.es accedida el 16 de noviembre de 2008 11:14:03.
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APÉNDICE 4. EMPRESAS DISTINGUIDAS, PROVINCIA DE BAR CELONA (2006-07 Y 2007-08) 
 

 
Fuente: Diputación de Barcelona.
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APÉNDICE 5. RESUMEN DEL PLAN DE MEJORA DEL DESTINO VIC (2008) 
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Fuente: Instituto Municipal de Promoción y Economía de Vic (ImpeVic). 


