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1 Objetivos

Los objetivos del módulo Planificación de la
mejora son:

›Describir un método sencillo para gestionar la
mejora de los servicios turísticos.

›Explicar en qué consiste un Plan de mejora.

›Exponer las fuentes de información a partir
de las cuales detectar las áreas de mejora.

›Explicar cómo se debe realizar el Plan de
mejora en el ámbito del SICTED.
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2 Beneficios

Los beneficios para el cliente/turista de

planificar la mejora son:

›Incremento de su satisfacción al detectar

mejoras en el servicio/producto ofrecido.

›Adaptación del servicio turístico a las

expectativas del cliente a través de una

buena planificación de las actuaciones a

llevar a cabo para la mejora continua.
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3 La planificación de la mejora

¿Qué es el Plan de mejora?

Documento donde se indican los aspectos a mejorar, con el fin
de poder establecer soluciones y así elevar los estándares de
calidad: servicios, instalaciones, personal, etc.

1. Identificar el aspecto a mejorar.
2. Identificar la solución.
3. Establecer responsable.
4. Establecer la fecha de implantación.
5. Establecer recursos necesarios.
6. Establecer seguimiento de la mejora.
7. Documentar la mejora implantada.
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4 Conceptos básicos

Algunas definiciones:
Aspectos críticos: Aquellas situaciones internas y/o
externas que pueden suponer, al menos, una mala
prestación del servicio por parte del servicio turístico.

Incumplimiento: Falta de cumplimiento de algún
requisito establecido por el SICTED.

Solución: Propuesta que se hace para resolver un
aspecto crítico o un incumplimiento.

Responsable: Persona que lidera la ejecución de una
solución adoptada.

Evidencia: Prueba documental o fotográfica que
demuestra que la solución propuesta ha sido
implantada por la organización.
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4 Conceptos básicos

Algunas definiciones:

Requisitos obligatorios: Actuaciones mínimas que los
manuales de buenas prácticas marcan para poder
distinguirse.

NUNCA PUEDEN PLANTEARSE COMO MEJORAS
DENTRO DEL PLAN DE MEJORA DEL SERVICIO

Requisitos voluntarios: Actuaciones complementarias
que implican una mejora sobre los mínimos
marcados.

PUEDEN PLANTEARSE COMO MEJORAS EN EL
PLAN DE MEJORA DEL SERVICIO
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5 Tipos de mejora y costes de mejora

Se contemplan dos tipos de mejora:

Acciones de mejora inmediata:

›Tienen un bajo coste.

›Consumen poco tiempo.

›Son sencillas de acometer.

›Provocan un gran efecto sobre el cliente.

Acciones de mejora estructural:

›Consumen un amplio período de tiempo.

›Tienen un grado de complejidad mayor.

›En ocasiones suponen una inversión elevada.
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5 Tipos de mejora y costes de mejora

Los costes que implica una mejora

dependen de:

›El área de mejora.

›La situación de partida.

›La meta que se quiera alcanzar.
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6 Fuentes de información para la mejora

1.Cuestionario de satisfacción y sistemas de rating en Internet.

2.Quejas y sugerencias de los clientes y reviews en Internet.

3.Propuestas de mejora del personal del servicio.

4.Autoevaluación.

5.Evaluación externa.

6.Informes de asistencia técnica.

7.Sugerencias del gestor/evaluador.

8.Guía de acciones de mejora para servicios turísticos SICTED.

9.Incumplimiento de los requisitos obligatorios del manual.

10.Incumplimiento de los requisitos recomendables del manual.

11.Requisitos medioambientales, responsabilidad social corporativa, nuevas 
tecnologías, accesibilidad, etc.

12. Cumplimiento de nueva normativa.

13.Otros.
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7 Cómo implantar el Plan de mejora
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La planificación de la mejora se basa en el ciclo de

mejora continua o ciclo PDCA.

Consta de cuatro fases:

PA

C D
omprobar (Check) 

A

P

C

D

lanificar (Plan) 

esarrollar (Do) 

ctuar (Act) 



7 Cómo implantar el Plan de mejora

7.1 Planificar

Planificar>Identificar

Lo primero es identificar todas las áreas de

mejora o aspectos críticos a corregir a

través de las fuentes de información de las

que disponemos.
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7 Cómo implantar el Plan de mejora

7.1 Planificar

Planificar>Identificar
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7 Cómo implantar el Plan de mejora

7.1 Planificar

Ejemplo de plantilla para la implantación de la mejora
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[LOGO] Acciones de mejora inmediata

Nº Fecha Unidad de servicios Responsable Acción VºBº

Nº que identifica 

cada acción

Área a la que se 

le aplica la acción

Responsable 

de la acción

Acción de mejora 

inmediata

Fecha en la que 

se realiza la 

acción

Visto bueno 

del 

responsable



7 Cómo implantar el Plan de mejora

7.2 Desarrollar
Las acciones de mejora se han de programar, haciendo
un calendario que establezca prioridades.

Cronograma de implantación de proyectos de mejora
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Proyecto Responsable
Año

ene feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic

Área 1

Proyecto 1

Actividad 1

Actividad 2

Actividad 3

Área 2

Proyecto 2

Actividad 1



7 Cómo implantar el Plan de mejora

7.3 Comprobar

Se trata de constatar la eficacia de las acciones tomadas.

El objetivo principal es conocer el grado de mejora de la

acción implantada, es decir, si se ha obtenido el resultado

deseado y planteado.
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7 Cómo implantar el Plan de mejora

7.4 Actuar

En esta fase se define el nuevo modo de
trabajar, considerando:

›Personas involucradas o afectadas por el
nuevo proceso.

›Equipos o máquinas a utilizar, etc.

Actuar > Estandarizar

Una vez aprobada la mejora se ha de
estandarizar.
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8 Implantar y justificar mejora SICTED
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Compromisos para pasar de Ciclo 1 a Ciclo 2

Elaborar un Plan de mejora, estableciendo, entre otros, responsables y fechas.

Compromisos para pasar de Ciclo 2 a Ciclo 3

Facilitar evidencias del cumplimiento del Plan de mejora de la fase anterior.

Compromisos para pasar de Ciclo 3 a Ciclo 4

Facilitar evidencias del seguimiento y cumplimiento del Plan de mejora.

Compromisos para pasar de Ciclo 4 a Ciclo de Seguimiento

Facilitar evidencias del seguimiento y cumplimiento del Plan de mejora.

Compromisos para pasar de Ciclo de Seguimiento a Ciclo de Renovación

Facilitar evidencias del seguimiento y cumplimiento del Plan de mejora.

EXENTOS DE 

IMPLANTAR PLAN DE 

MEJORA

8.1 Compromisos por Ciclos del Plan de mejora



8 Implantar y justificar mejora SICTED
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Toda mejora en el SICTED consta de los

siguientes puntos:

› Descripción del aspecto crítico que se

quiere solucionar.

› Solución propuesta.

› Responsable de llevarla a cabo.

› Fecha de ejecución.

8.2 Cómo definir las mejoras del Plan de mejora



8 Implantar y justificar mejora SICTED
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Las evidencias deben llevar:

›Logo/sello servicio (papel corporativo).

›Descripción de la situación previa a la

mejora.

›Descripción de la mejora y los resultados.

NO: Formularios vacíos, procedimientos sin

fecha.

8.3 Cómo evidenciar las mejoras del Plan de mejora



8 Implantar y justificar mejora SICTED
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Se selecciona un 

aspecto a mejorar 

por el servicio 

turístico

El evaluador 

indica si 

cumple con 

este requisito 

tras su 

verificación

Se busca la 

prueba 

documental o 

gráfica que 

evidencie la 

mejora 

realizada

Se pulsa 

Guardar

8.4 Cómo reflejarlo en la plataforma SICTED



8 Implantar y justificar mejora SICTED
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8.4 Cómo reflejarlo en la plataforma SICTED

› Ciclo 1. Se incluye una propuesta de mejora.

› Resto de ciclos. En cada ciclo se incluye una
mejora evidenciada. La mejora debe ser
implementada y evidenciada entre la última
distinción del servicio y el cierre de plataforma del
comité al que se presenta para
distinción/seguimiento/renovación.

›Ciclo Acelerado. La organización debe contar con
un Plan de mejora implantado y evidenciado con al
menos 3 mejoras y deberá hacerlo antes del cierre
de plataforma del comité al que se presenta para
distinción.
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9 Ejemplos

9.1 Ejemplos de mejoras bien implementadas y evidenciadas.

Ejemplo 1
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Mejora Solución Descripción evidencia

Modernización de las 

instalaciones del bar del 

servicio

Reforma del bar

Factura de la reforma del 

bar del servicio, 

especificando fecha y 

conceptos, que deben ser 

claramente identificables 

con la mejora abordada.



9 Ejemplos

9.1 Ejemplos de mejoras bien implementadas y evidenciadas.

Ejemplo 1
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9 Ejemplos
9.1 Ejemplos de mejoras bien implementadas y evidenciadas.

Ejemplo 2
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Mejora Solución Descripción evidencia

Promoción y mejora de la 

competitividad del servicio, 

así como atender a la 

necesidad de redecoración 

de la tienda para mejorar su 

visibilidad. 

Impresión de los carteles de 

presentación y 

promocionales de festivales, 

fiestas y eventos que ha 

diseñado en los últimos 

años para diferentes entes 

públicos y privados. Se han 

enmarcado y se exponen en 

el comercio como mejora de 

promoción comercial de su 

trabajo, mejora de su 

competitividad y mejora de 

la imagen del servicio.

Imágenes de los carteles 

colocados en la pared.



9 Ejemplos

9.1 Ejemplos de mejoras bien implementadas y evidenciadas.

Ejemplo 2
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9 Ejemplos
9.1 Ejemplos de mejoras bien implementadas y evidenciadas.

Ejemplo 3
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Mejora Solución Descripción evidencia

Se informa al cliente de las 

prácticas ambientales 

(recomendable). 

En el museo se exhibe en el 

panel de autoservicio un 

folleto que informa al 

visitante de las prácticas 

ambientales del museo, a la 

vez que sensibiliza en la 

conservación del medio 

ambiente.

Folleto en formato pdf de las 

prácticas medioambientales 

del museo y consejos.



9 Ejemplos

9.1 Ejemplos de mejoras bien implementadas y evidenciadas.

Ejemplo 3
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9 Ejemplos
9.1 Ejemplos de mejoras bien implementadas y evidenciadas.

Ejemplo 4
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Mejora Solución Descripción evidencia

Material promocional del 

servicio.

Realización de nuevas 

bolsas para el servicio, con 

el logo del SICTED.

Imagen de las bolsas.



9 Ejemplos

9.1 Ejemplos de mejoras bien implementadas y evidenciadas.

Ejemplo 4

-39-



9 Ejemplos
9.1 Ejemplos de mejoras bien implementadas y evidenciadas.

Ejemplo 5
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Mejora Solución Descripción evidencia

Mejorar política 

medioambiental. 

Participación en el programa 

Ecolabel para obtener la 

Ecoetiqueta.

Protocolo de Basquetour en 

formato pdf en el que se 

evidencia la adhesión del 

servicio al programa 

Ecolabel, 

comprometiéndose a 

abordar las 

correspondientes acciones 

para la obtención de la 

Ecoetiqueta. 



9 Ejemplos

9.1 Ejemplos de mejoras bien implementadas y evidenciadas.

Ejemplo 5
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9 Ejemplos
9.1 Ejemplos de mejoras bien implementadas y evidenciadas.

Ejemplo 6
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Mejora Solución Descripción evidencia

Mejorar el nivel de idiomas 

entre los empleados.

Impartir clases de idiomas 

para los empleados.

Certificado del apoderado 

del hotel acreditando la 

impartición de cursos de 

idiomas a los empleados. 

Se indica duración en horas 

de la formación, con fechas 

de inicio y fin de la acción de 

mejora.



9 Ejemplos

9.1 Ejemplos de mejoras bien implementadas y evidenciadas.

Ejemplo 6
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9 Ejemplos
9.1 Ejemplos de mejoras bien implementadas y evidenciadas.

Ejemplo 7
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Mejora Solución Descripción evidencia

Se quiere mejorar la 

asistencia en primeros 

auxilios.

Implantación de un 

desfibrilador y formación a 

los trabajadores en primeros 

auxilios. 

Factura de compra del 

desfibrilador, especificando 

fecha y conceptos, que 

deben ser claramente 

identificables con la mejora 

abordada. 



9 Ejemplos

9.1 Ejemplos de mejoras bien implementadas y evidenciadas.

Ejemplo 7
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9 Ejemplos
9.2 Ejemplos de mejoras mal implementadas o evidenciadas.

Ejemplo 1
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Mejora Solución Descripción evidencia

Ascensor.
Se ha comprado un 

ascensor nuevo.
Imagen de un ascensor.



9 Ejemplos

9.2 Ejemplos de mejoras mal implementadas o evidenciadas.

Ejemplo 1

-47-

Nota: El documento que

evidencia la mejora es una

imagen descontextualizada, no

es consistente. Podría ser de

cualquier servicio.



9 Ejemplos
9.2 Ejemplos de mejoras mal implementadas o evidenciadas.

Ejemplo 2

-48-

Mejora Solución Descripción evidencia

Existen directrices sobre 

vestuario y el aspecto 

personal. 

Adquisición de nuevo 

uniforme para el personal, 

tanto de invierno como de 

verano, que mejore la 

imagen del servicio.

Imagen de los uniformes 

adquiridos.



9 Ejemplos

9.2 Ejemplos de mejoras mal implementadas o evidenciadas.

Ejemplo 2

-49-

Nota: El servicio no debería

registrar como aspectos críticos

los marcados como obligatorios

en el manual de buenas

prácticas.



9 Ejemplos
9.2 Ejemplos de mejoras mal implementadas o evidenciadas.

Ejemplo 3
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Mejora Solución Descripción evidencia

Ampliar el mercado objetivo.

Se están recibiendo clases 

de italiano con el objeto de 

abarcar más mercado.

Documento Word con 

listado de verbos en italiano.



9 Ejemplos

9.2 Ejemplos de mejoras mal implementadas o evidenciadas.

Ejemplo 3

-51-

Nota: El documento que

evidencia la mejora es un listado

de verbos en italiano. No

evidencia la efectiva realización

de los cursos.



9 Ejemplos
9.2 Ejemplos de mejoras mal implementadas o evidenciadas.

Ejemplo 4
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Mejora Solución Descripción evidencia

Adecuar y pintar las paredes 

de la oficina, por problemas 

de humedades que tenía al 

estar situada en un edificio 

antiguo.

Adecuar y pintar las paredes 

de la oficina, por problemas 

de humedades que tenía al 

estar situada en un edificio 

antiguo.

No se aporta evidencia.



9 Ejemplos

9.2 Ejemplos de mejoras mal implementadas o evidenciadas.

Ejemplo 4
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Notas:

• No es una mejora sino una acción básica de mantenimiento.

• No se aporta evidencia alguna.



9 Ejemplos
9.2 Ejemplos de mejoras mal implementadas o evidenciadas.

Ejemplo 5
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Mejora Solución Descripción evidencia

Existen bolsas para el 

mareo.

Compra de bolsas y reparto 

entre los usuarios.

Imagen de bolsas para el 

mareo.



9 Ejemplos

9.2 Ejemplos de mejoras mal implementadas o evidenciadas.

Ejemplo 5
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Notas: El documento

que evidencia la

mejora es una imagen

descontextualizada, no

es consistente. Podría

ser de cualquier

servicio.
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10 Conclusiones
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1.La planificación y gestión de la mejora es un
método que permite priorizar y caracterizar las
áreas de mejora.

2.¿Cuándo mejorar? Siempre.

3.Se contemplan dos tipos de mejora: acciones de
mejora inmediata y de mejora estructural.

4.Fuentes de información para identificar áreas a
mejorar: cuestionario de satisfacción, quejas y
sugerencias, propuestas de mejora internas,
autoevaluación, evaluación externa e informes de
asistencia técnica.

5.Fases del Plan de mejora: Planificar, desarrollar,
comprobar, actuar o estandarizar las mejoras.



10 Conclusiones
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Los factores clave del éxito son:

› Realizar un seguimiento periódico del cronograma.

› Seguimiento constante desde la dirección.

› Atención de cualquier propuesta de mejora (interna o externa).

› Revisión diaria de los cuestionarios de satisfacción, tanto propios del
servicio como en sitios Web.

› Todo es susceptible de mejora.

› Comunicación de los resultados del Plan de mejora al personal.

› Definir criterios para establecer prioridades (costes, tiempo, impacto
en el cliente).

› Para mejorar, el primer paso es medir.

› Todas las mejoras tienen un enfoque a incrementar la satisfacción
del cliente interno y externo y a aumentar el margen de beneficio.
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