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Durante los años 2009 y 2010 se abordó el Estudio de uso de las Tecnologías de la 
Información y Comunicación (TIC) en el Sector Turístico Vasco en dos Fases, sobre una 
muestra de 100 empresas.
Tras analizar los resultado se decide diseñar, desarrollar y pilotar un Programa de 
Buenas Prácticas en el Uso de las TIC – Programa BBPP TIC, en el año 2011:

1.- Antecedentes 



o El Programa de Buenas Prácticas en el uso de las TIC: Dirigido a 
mejorar el uso de las Tecnologías de la Información y Comunicación 
(TIC) en las Empresas del Sector Turístico Vasco mediante la 
sensibilización y soporte integral a los distintos profesionales

2.- Que es el Programa BBPP TIC 

TIC: Conjunto de sistemas necesarios para administrar la información, y 
especialmente los dispositivos y programas necesarios para convertirla, 
almacenarla, administrarla, transmitirla y encontrarla



o Mejorar la competitividad de las empresas turísticas del País Vasco 
mediante el uso de las TIC 

o Eliminar barreras para la incorporación tecnológica

o Fomentar buenas prácticas tecnológicas en las empresas del sector

o Acompañar a las empresas en sus procesos de mejora 

o Crear conciencia de Destino turístico para la mejora conjunta

3.- Objetivos



o Tender a la creación de una estructura permanente de gestión en el destino, es 
decir existencia de una organización local basada en la participación público-
privada de las autoridades y representantes empresariales. = Ente de Cooperación

o Tender a la consolidación de un equipo técnico que  guíe a las empresas hacia la 
mejora de la gestión, es decir, disponer de la figura de:

o Gerente

o Técnico Gestor, siendo requisito imprescindible que sean ambas dos, 
estructuras permanentes en destino.

o Técnico de Competitividad (puede ser independiente a la organización).

o Ser Destino turístico contemplado dentro del Plan Marketing

o Constituir una Mesa de Turismo

o Adherirse, como Destino, al Programa BBPP TIC

4.- Requisitos de Participación del Destino



ENTE DE
COOPERACIÓN

GERENTE TÉCNICO
COMPETITIVIDAD

TÉCNICO
PRODUCTO

ORGANIZACIONES
PÚBLICAS

ORGANIZACIONES
PRIVADAS

4.- Requisitos de Participación del Destino 
4.1.- Ente de Cooperación



Técnico Gestor: responsable de gestionar y coordinar los programas. 
Puede ser alguna persona (responsable de la Oficina de Información Turística) con tiempo y con formación para 
desempeñar el programa.

Preferiblemente experiencia mínima de 3 año con los 
empresarios turísticos en un destino (preferiblemente en el 
destino objeto del programa)

• Conocimiento del destino turístico y del tejido 
empresarial/profesional del mismo
• Herramientas informáticas: Word, Excel, PowerPoint, Internet
• Conocimiento de la metodología SICTED y MACT
• Calificado como Evaluador Externo del SICTED
• Recomendable conocimientos en calidad (Q turística, ISO 
9001,…)

Experiencia previaFormación y conocimientos específicos

4.- Requisitos de Participación del Destino 
4.1.- Ente de Cooperación

Gerente: es el gestor de destino, quien se ocupa de la gestión turística integral del destino.

Preferiblemente experiencia mínima de 3 año con los 
empresarios turísticos en un destino (preferiblemente en el 
destino objeto del programa)

• Formación universitaria
• Conocimiento del destino turístico y del tejido 
empresarial/profesional del mismo
• Herramientas informáticas: Word, Excel, PowerPoint, Internet
• Conocimiento de la metodología SICTED y MACT

Experiencia previaFormación y conocimientos específicos



Técnico de Competitividad (interno o externo):
responsable de sensibilizar, asesorar y acompañar a las organizaciones en el Programa BBPP TIC.

Preferiblemente experiencia mínima de 2-4 años con actividades 
de consultoría o apoyo tecnológico y en calidad a empresarios 
turísticos.

Titulación Universitaria (Diplomado y/o Licenciado)
Conocimiento del tejido empresarial del Sector Turístico Vasco
Conocimientos informáticos: Internet, herramientas ofimáticas 
(Word, Excel, PowerPoint, GoogleDoc).
Se valorará tener conocimientos de Euskera
Disponibilidad para viajar 
PROGRAMA CALIDAD:
Recomendable Conocimiento de la metodología SICTED y 
MACT.
Recomendable conocimientos de modelos de gestión de la 
Calidad (Q turística, ISO 9001, EFQM…)
PROGRAMA BBPP TIC:
Competencias TIC.
Recomendable Master en Gestión de la Innovación, Master 
Executive en Gestión de las TIC, Master en Dirección de 
Sistemas de Información, Master en Seguridad TIC…

Experiencia previaFormación y conocimientos específicos

4.- Requisitos de Participación del Destino 
4.1.- Ente de Cooperación



o Órgano de coordinación técnico del Sistema Integral del destino

o Se reúne mínimamente 2 veces/año

o Recoge las propuestas de las diferentes organizaciones  o    mesas 
sectoriales con responsabilidad en el  Plan y que compete a este, y 
traslada sus conclusiones a la Mesa Política o Comisión de Turismo, 
órgano que aprueba la toma de decisiones de las propuestas: Mejora del 
Destino

4.- Requisitos de Participación del Destino 
4.2.- Mesa de Turismo



MESA DE TURISMO

Mesa 
Subsectorial

Mesa 
Subsectorial

Mesa 
Subsectorial

MESA POLÍTICA

4.- Requisitos de Participación del Destino 
4.2.- Mesa de Turismo



Viceconsejería de 
Turismo  y Comercio

Gobierno Vasco

ENTE DE
COOPERACIÓN

GERENTE TÉCNICO
COMPETITIVIDAD

TÉCNICO
PRODUCTO

ORGANIZACIONES
PÚBLICAS

ORGANIZACIONES EMPRESARIALES

BASQUETOUR

ORGANIZACIONES
PRIVADAS

Empresa externa 
responsable 
del operativo 

5.- Agentes Intervinientes



ORDEN de 13 de julio de 2011, del Consejero de Industria, Innovación, 
Comercio, y Turismo, por la que se regula el programa de ayudas para 
impulsar la competitividad turística de Euskadi. Art 4.2

4.2.a.1.- Se subvencionarán los gastos de contratación de personal 
técnico cualificado, y/o de asistencia técnica, para el desarrollo
de los procesos inherentes a la implantación
y consolidación en los destinos de los programas 
que a continuación se relacionan, con arreglo al siguiente 
baremo de máximo de horas por Programa y grupo,
que se tomará como referencia para el cálculo de las ayudas:

• Programa BBPP en el uso de las TIC: hasta 190 horas/grupo.

6.- Ayudas al Destino



6.- Ayudas al Destino



PROGRAMA FINANCIADO 
100% GRATUITO 

POR EL GOBIERNO VASCO

6.- Ayudas al Empresario



7.- Enfoque Metodológico

� Modelo de Madurez Digital (MMD)
El Programa BBPP TIC se basa en el Modelo de Madurez digital, compuesto de 4 áreas (Sistemas y 
Tecnología; Negocio y Procesos; Productos y Servicios; Seguridad) y 5 niveles (Nivel 1: Básico; Nivel 2: 
Conectividad; Nivel 3: Visibilidad; Nivel 4: Integración;  Nivel 5: Interoperabilidad), en los que se definen 
una serie de Buenas Prácticas en el Uso de las TIC a cumplir.



Fases del Programa:

� Formación Agentes intervinientes
� Foro de Innovación y Cooperación
� Autodiagnóstico
� Visitas de Diagnóstico
� Talleres de formación
� Visitas de Seguimiento
� Apoyo telemático
� Visitas de Evaluación
� Entrega de documento Acreditativo 

(formato Diploma)

7.- Enfoque Metodológico



� Formación inicial a Agentes: Curso anual de formación inicial

7.- Enfoque Metodológico

TodosTodosTodosTodosAsistentes

Formación 
Talleres:
• Programa 
Curricular
• Aspectos a 
tener en cuenta

Curso del Programa (prácticas a práctica <con plantillas, 
cursos y ayudas correspondientes):

Curso de 
Gestión del 
Programa:
• Modelo 
madurez digital
• Manuales
• Cuadro de 
control

• Foro de 
innovación
• Presentación 
del Programa

Contenido
Nivel 5Nivel 4Nivel 3Nivel 2Nivel 1

8 horas8 horas8 horas8 horas8 horas8 horas8 horas3 horasDuración

Día 8Día 7Día 6Día 5Día 4 Día 3Día 2Día 1

EC = Ente de Cooperación
D = Diagnosticadores
E = Evaluadores
F = Formadores (Talleres de formación)



� Foro de Innovación y Cooperación:

� El Ente de Cooperación selecciona 
los empresario turísticos tractores 

� Acto presidido por BASQUETOUR
� Sensibilización hacia la innovación
� Empleo de videos de Buenas 

Prácticas en Innovación y/o 
Cooperación

� Presentación Programa BBPP TIC
� Solicitud de Adhesión (de la 

empresa) al Programa BBPP TIC

7.- Enfoque Metodológico
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7.- Enfoque Metodológico



7.- Enfoque Metodológico

� Autodiagnóstico
La empresa turística completa un cuestionario digital y lo remite al Destino y a la empresa responsable 
operativo.

El autodiagnóstico ofrece una “realidad” cercana de la situación de la empresa respecto al uso de las nuevas 
tecnologías y provoca una primera reflexión en el empresario.



� Visita Diagnóstico

7.- Enfoque Metodológico

Un Técnico especializado realiza el diagnóstico inicial in situ en la empresa (duración de 4h 
aproximadamente). Define un Plan de Mejora personalizado con buenas prácticas a incorporar.

En función del Plan de Mejora personalizado, la empresa asiste a diferentes talleres de formación



Apoyo y visitas de Seguimiento del Técnico de Competitividad para la 
implantación de las buenas prácticas recomendadas en el Plan de 
Mejora personalizado

o 3 visitas presenciales de seguimiento de 2-3 horas

o Soporte telefónico con al menos 2 llamadas telefónicas

� Apoyo telefónico y Visitas de Seguimiento

7.- Enfoque Metodológico



� Evaluación

7.- Enfoque Metodológico

o Realizado por evaluadores homologados

o Duración máxima 3h (dependiendo de la empresa turística participante)

o El evaluador comprobará la veracidad del cumplimiento de las prácticas 
propuestas en el Plan de Mejora personalizado, así como las validadas en 
la Visita de Diagnóstico.

o Revalidación Anual

o Criterios para cada nivel



� Acreditación

7.- Enfoque Metodológico

o Entrega del documento de acreditación (formato Diploma).



8.- Compromisos adquiridos

� Compromisos a cumplir por la empresa Turística participante

o Lectura Manual de Buenas Prácticas TIC

o Completar cuestionario autodiagnóstico

o Atender Visita de Diagnóstico (1) y Visitas de Seguimiento (3)

o Ejecución Plan de Mejora personalizado:

o Implementar las Buenas prácticas TIC indicadas

o Asistencia a los Talleres de formación establecidos

o Recibir Visita de evaluación (1)

o Completar la Encuesta de satisfacción



o Asistencia al curso inicial de formación y reciclaje

o Captación y adhesión de empresas

o Asistencia a Talleres de formación

o Apoyo en la Visita de Diagnóstico individual 

o Ejecutar Visitas de seguimiento (3/emp) + soporte telefónico

o Actualización Cuadro de Control con seguimiento + informes 

o Apoyo en el proceso y Visita de Evaluación 

o Gestión de aprobación en la Mesa de Turismo, de los Informes de 
Evaluación Finales (validados)

8.- Compromisos adquiridos

� Compromisos a cumplir por el Ente de Cooperación



MANUAL DE GESTIÓN DEL PROGRAMA BBPP TIC

o HERRAMIENTAS DE APOYO: Manual de BBPP TIC, Catálogo de 
Proveedores TIC, Modelo de Madurez digital (+plantillas), Check-list de 
autodiagnóstico, Aplicación de diagnóstico y evaluación, Catálogo de formación 
interna: Talleres de formación (+materiales), Catálogo de formación externa, 
Plataforma de gestión, Catálogo de ayudas (a empresarias)…

MANUAL GESTIÓN

9.- Documentación



9.- Documentación
9.1.- Manual de gestión (MT)



PROCEDIMIENTOS

PT 01-Gestión de la Adhesión, Alta y Mantenimiento de Destino
PT 02-Gestión de la Captación y Adhesión de empresas
PT 03-Gestión de la Visitas de Diagnóstico y Seguimiento
PT 04-Gestión de la Formación
PT 05-Gestión de las Visitas de Evaluación
PT 06-Gestión Control Documental
PT 07-Gestión Cuadro Control

9.- Documentación
9.1.- Manual de gestión (MT)



Los procedimientos tienen formatos y/o anexos 
que debemos utilizar.

Ejemplo:

PT 03-Gestión de la Visitas de Diagnóstico y Seguimiento
F-PT 03-01 Cuestionario de autodiagnóstico
F-PT 03-02 Informe de diagnóstico
F-PT 03-03 Informe de seguimiento
A-PT 03-01 Plantilla correo bienvenida

ANEXOSFORMATOS

9.- Documentación
9.1.- Manual de gestión (MT)



o Manual de Buenas Prácticas en el uso de las TIC – Manual BBPP TIC

9.- Documentación
9.2.- Manual BBPP TIC



o Catálogo de Proveedores TIC con productos y servicios orientados 
al sector Turismo

http://basquetour.tic-pyme.es/docs/Basquetour_Catalogo_Proveedores_TIC_EU.pdf

http://basquetour.tic-pyme.es/docs/Basquetour_Catalogo_Proveedores_TIC_ES.pdf

9.- Documentación
9.3.- Catalogo Proveedores TIC



9.- Documentación
9.4.- MMD: Plan de mejora + Plantillas

o Modelo Madurez Digital: Plan de Mejora personalizado + Plantillas



9.- Documentación
9.5.- Check-list autodiagnóstico

Check-list de autodiagnóstico en empresa turística participante



9.- Documentación
9.6.- Aplicación Diagn./Eval.

Aplicación para la realización del diagnóstico inicial y de la posterior 
evaluación



9.- Documentación
9.7.- Plataforma Gestión Programa

Plataforma de gestión: Cuadro de control basado en GoogleDocs.

Un documento por cada Destino turístico



9.- Documentación
9.7.- Plataforma Gestión Programa

Una ficha por establecimiento



o Catálogo de formación interna: Talleres de formación

9.- Documentación
9.8.- Herramientas de Apoyo



o Catálogo de formación externa - Enpresa Digitala

9.- Documentación
9.8.- Herramientas de Apoyo



o Catálogo de ayudas (a empresarios) ���� digital@: ayuda para impulsar 
el uso de las TIC en Pymes

9.- Documentación
9.9.- Herramientas de Apoyo



o Catálogo de ayudas (a empresarios) ���� Ayudas para la 
Modernización de las Empresas Turísticas

http://www.zuzenean.euskadi.net/s68-
contay/es/contenidos/ayuda_subvencion/met_2011/es_met_20/es_arch
.html

Viceconsejería de Comercio y Turismo

9.- Documentación
9.9.- Herramientas de Apoyo



Goierri

Tolosaldea

PILOTO 2011:
2 destinos

10 empresarios

9.- Estadísticas



9.- Estadísticas

% Empresas participantes por sector de actividad 2011 
(Goierri)

60%20%

20%

Oficinas Informacion Turística

Hoteles y Apartamentos Turisticos

Museos y Centros de Interes Turistico Visitable

% Empresas participantes por sector de actividad 2011 
(Tolosaldea)

60%20%

20%

Hoteles y Apartamentos Turisticos
Oficinas Informacion Turística
Empresas de Turismo Activo
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Empresas por nivel en el Diagnóstico y en la Acreditación 2011 
(Tolosaldea)
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9.- Estadísticas
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9.- Estadísticas
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