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I. COMUNIDAD AUTONOMA

3. OTRAS DISPOSICIONES

Consejeria de Turismo, Cultura y Medio Ambiente
Instituto de Turismo de la Regidon de Murcia

4786 Contrato programa para el ejercicio 2017 suscrito entre la Consejeria
de Turismo, Cultura y Medio Ambiente y el Instituto de Turismo
de la Region de Murcia.

I - Intervienen

De una parte, don Javier Celdran Lorente, en representacion de la Consejeria
de Turismo, Cultura y Medio Ambiente de la Regién de Murcia, en su calidad de
Consejero de Turismo, Cultura y Medio Ambiente, en virtud del Decreto de la
Presidencia 21/2017, de 4 de mayo (BORM 5-05-2017), Consejeria a la que esta
adscrito el Instituto de Turismo de la Regién de Murcia.

Y de otra parte, Don Manuel Fernandez-Delgado Tomas, Director General de la
entidad publica empresarial Instituto de Turismo de la Regidon de Murcia (en adelante
el ITREM), en virtud del Decreto 154/2017, de 18 de mayo (BORM 19-05-2017).

Las partes, en el concepto en que intervienen, se reconocen mutua y
reciprocamente plena capacidad juridica y de obrar para la formalizacién del
presente Contrato-Programa, y en relacion con el mismo,

II - Manifiestan
Uno.- Los Contratos-Programa

Los Contratos-Programa constituyen un marco contractual que establece
las directrices entre los entes creados o controlados por la Administracion, para
desarrollar unos objetivos de acuerdo con las competencias que tienen atribuidas
0 con su objeto social de forma eficiente, y la Administracién, que proporciona el
soporte financiero, a través de las Consejerias que tienen atribuido el control de
aquéllos y el seguimiento del cumplimiento de esos objetivos. La elaboracidn del
Contrato-Programa se produce a iniciativa del Director del Instituto de Turismo,
dentro de los recursos asignados y los objetivos establecidos en el Plan de
Actuacion, Inversion y Financiacion (PAIF) aprobado y bajo las prioridades que la
Consejeria de Turismo, Cultura y Medio Ambiente establezca.

Dos.- Normativa de aplicacion

La Ley 7/2004, de 28 de diciembre, de Organizacion y Régimen Juridico de
la Administracion Publica de la Comunidad Auténoma de la Region de Murcia
(CARM), modificada por el articulo 7 de la Ley 3/2012, de 24 de mayo, de
medidas urgentes para el reequilibrio presupuestario, establece en su Disposicion
Adicional Sexta, apartado 2, que anualmente debera suscribirse un Contrato-
Programa entre cada Consejeria y los entes del sector publico que a ella estén
adscritos, para determinar los objetivos a alcanzar, los recursos que se ponen a
disposicién, y los indicadores que permitan medir su grado de consecucion.

La Ley 14/2012, de 27 de diciembre, de medidas tributarias, administrativas
y de reordenacion del sector publico regional, en su articulo 14, atribuye a la
Consejeria competente en materia de hacienda “la facultad de dictar instrucciones

NPE: A-010717-4786



Boletin Oficial de la
REGION de MURCIA Namero 150 Sabado, 1 de julio de 2017 Pagina 20319

de obligado cumplimiento, con caracter particular o general para los entes a los
que resultan de aplicacion lo previsto en el Titulo III de la ley, en las materias
objeto de su competencia, y en particular sobre los contratos programa a suscribir
con la Consejeria a la que estén adscritos.”

La Ley 1/2017, de 9 de enero, de Presupuestos Generales de la Comunidad
Autdnoma de la Regidon de Murcia para el ejercicio 2017, en su Disposicién
Adicional Trigésima segunda establece que “Durante el afio 2017 las entidades
dependientes o vinculadas a la Administracion Publica de la Comunidad Auténoma
de la Regidon de Murcia deberan relacionarse con ella, a través de la consejeria
de la que dependan, mediante la suscripcion de un contrato-programa en el que
se concreten, entre otros aspectos, los objetivos que se asignen, asi como las
estrategias y su correspondiente financiacion. El control de su cumplimiento
correspondera a la consejeria que lo haya suscrito, sin perjuicio del que pueda
ejercer la Consejeria de Hacienda y Administracion Publica.”

Tres.- El Instituto de Turismo de la Regiéon de Murcia

El Instituto de Turismo de la Regidén de Murcia (ITREM) es una entidad
publica empresarial de las previstas en el articulo 39.1.b) de la Ley 7/2004, de
28 de diciembre, de Organizaciéon y Régimen Juridico de la Administracién Publica
de la Comunidad Auténoma de la Regién de Murcia. Creado por la Ley 14/2012,
de 27 de diciembre de medidas tributarias, administrativas y de reordenacion del
sector publico regional, en su articulo 57.2, indica que corresponde al Instituto de
Turismo de la Region de Murcia como fines generales la ordenacién, planificacién,
programacioén, direccién y coordinacion de las competencias de la Region de
Murcia en materia de turismo, en el marco de la politica del Gobierno regional.

Cuatro.- Obligaciones del ITREM
Son obligaciones del ITREM las siguientes:

a) El conocimiento técnico, econémico y de coyuntura del sector de mercado
en el que se inserte la actividad del ITREM, en cada momento.

b) En particular, el ITREM debe conocer y dominar la técnica mas eficiente
para producir los servicios encomendados, compatible con los principios de
respeto al ordenamiento juridico.

c) Disponer de los informes y estudios técnicos, juridicos y econdmicos que
avalen suficientemente la forma en que se ejecutara el Plan Anual de Actuacién y
Planificacion Estratégica (en adelante PAAPE).

d) Conocer y estar informado de la evolucion de los costes de mercado en
régimen de libre competencia para la adquisicion de recursos, bienes y servicios
gue se requieran para cumplir sus objetivos, adecuando los precios de licitaciéon
de los contratos a los mas eficientes que predominen en el mercado.

e) Llevar a cabo todas las actuaciones formales y materiales que se
requieran para la adquisicion de bienes, recursos y servicios necesarios para
la ejecucidon de los PAAPE, con estricta sujecidén a la normativa aplicable en
materia de contratacién y en particular conforme a los principios de publicidad y
concurrencia.

f) Asegurarse, comprometer y reservar la financiacion necesaria, de caracter
limitativo, para ejecutar el PAAPE correspondiente, suspendiendo la ejecucién de
los proyectos en curso cuando la previsidn de financiacion se vea interrumpida,
suspendida o reducida o los costes excedan de los inicialmente calculados.
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g) Establecer en los procesos de licitacion y adquisicion de bienes y servicios,
las advertencias y los mecanismos previsionales que, siendo compatibles con la
normativa de contratacién, permitan la suspensién justificada y sin indemnizacion
de los contratos en curso conforme al procedimiento juridico contractual de
aplicacion, con la finalidad de prever y anticiparse a todas las contingencias y
circunstancias que pudieran devenir y de las que pudieran derivarse perjuicios
para el ITREM o para la Consejeria de adscripcion. Para cada contrato, se
detallaran exhaustivamente todos los supuestos y contingencias que puedan
presentarse y que sean causa de suspension o resolucidon contractual sin derecho
a indemnizacion.

h) Siempre que sea juridicamente posible y econdmicamente asumible,
el ITREM cubrird mediante la suscripcion de podlizas de seguro, los riesgos
econdmicos y juridicos imputables al mismo y derivados de retrasos,
suspensiones o indemnizaciones en los contratos de obras y/o servicios y
suministros, formalizados por el ITREM.

i) En todos los contratos de adquisicion de bienes, obras, servicios o
suministros, se contemplaran y se aplicaran, necesariamente, todos los
supuestos de incumplimientos a cargo del contratista que sean susceptibles de
penalizacién econdmica. En especial, se definirdn y estableceran los supuestos de
penalizaciones y sanciones por retrasos injustificados en los plazos de ejecucion,
por sobrecostes no contemplados en el contrato, asi como por los defectos en la
calidad de los bienes, de las obras, de los materiales o de los servicios adquiridos.

j) En todos los pliegos de condiciones de los contratos de prestacién
de servicios que, conforme al Convenio Colectivo de aplicacién, conlleven
necesariamente la subrogacidn total o parcial por el contratista adjudicatario del
personal adscrito a la empresa contratista saliente, se incluirdn necesariamente
cldusulas por las que se prohiba el aumento de plantilla adscrita al contrato,
excepto si hay modificaciones que lo justifican. El nUmero de horas totales/afio,
por categorias, del personal adscrito al contrato, a su término, no podra ser
superior al que se hubiese fijado a su inicio.

k) Junto con el cumplimiento de las obligaciones impuestas por la legislacion
en materia de contratos, procurara que cuando hayan de elaborarse pliegos de
condiciones, exista un informe econdmico de valoracion justificativa del coste,
a precios de mercado, en el que se sustente el presupuesto de licitacidon y que
forme parte en todo caso del expediente de contratacion.

I) Ejercer el control directo y permanente sobre la ejecucién de los contratos
de obras y/o servicios y suministros contratados por el ITREM, atribuyéndolo
expresamente en los propios contratos y estableciendo un sistema de seguimiento
por los responsables del control del contrato. Este control directo y permanente
debera llevarse a cabo en forma colegiada por un equipo de, al menos, dos
empleados técnicos del ente, uno de los cuales como minimo, debera ser en su
caso, el autor material del pliego de prescripciones técnicas y de los informes
econdémicos del presupuesto de licitacién, y mediante la aplicacion de indicadores
de cumplimiento de plazos, indicadores de control y desviaciones de costes y de
indicadores de control de calidad de los bienes, obras, servicios o suministros.
Los actos de control sobre los contratos, asi como los indicadores de seguimiento
que se establezcan, formaran parte del expediente de contratacion, sea cual sea
su importe y se integraran en el citado expediente.
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m) Con estricta sujecion a lo dispuesto en los articulos 20 y siguientes de la
Ley 14/2012, de 27 de diciembre, de medidas tributarias, administrativas y de
reordenacion del sector publico regional, el ITREM debera aprobar sus propias
ofertas de empleo, someterlas a los requisitos legalmente establecidos, tales
como informes previos y preceptivos por parte del Centro Directivo competente
en materia de funcion publica de la Comunidad Auténoma, aplicar el caracter
limitativo del gasto presupuestado y efectuar las convocatorias publicas,
asegurando la publicidad y concurrencia de los interesados y la celebracién de
pruebas selectivas tedrico-practicas que aseguren los principios de mérito y
capacidad en los candidatos seleccionados y la transparencia en el procedimiento
seguido, de acuerdo con las limitaciones legalmente establecidas.

n) Hacer el seguimiento periddico, establecido en la clausula séptima del
presente Contrato-Programa, de los objetivos de los PAAPE, elaborar de forma
veraz y fidedigna los indicadores trimestrales de ejecucién de objetivos, y
facilitarlos a la Consejeria de adscripcidén o a la competente en la materia.

0) Cumplir diligentemente y en el menor plazo posible, las peticiones de
informacion y/o documentacidon que se reciban de la Consejeria de adscripcion o
de la Consejeria competente en materia de hacienda o funcion publica.

p) Actuar con total transparencia en sus relaciones con todos y con
la Consejeria de adscripcion, facilitando sin reservas la totalidad de la
documentacion, informacién, datos, estadisticas, cuentas y cuantos datos y
documentos le sean requeridos.

g) Publicar en la sede electrdnica del ITREM, ademas de los Contratos-
Programa, las instrucciones de contratacién, convocatorias de seleccién de
personal de cualquier categoria y modalidad, asi como las adjudicaciones de
contratos, memorias y cuentas anuales y todas las actuaciones realizadas por el ITREM
en el marco de su Contrato-Programa.

Cinco.- Derechos del ITREM

El ITREM ostenta frente a la Consejeria de adscripcién, la Consejeria de
Turismo, Cultura y Medio Ambiente, los siguientes derechos, en orden a facilitar
la ejecucion de sus fines:

a) Recibir de la Consejeria de adscripcion, en los plazos y bajo el calendario
que se establezca, los fondos econdmicos presupuestados y comprometidos para
atender el cumplimiento en plazo, de las obligaciones econdmicas derivadas del
Contrato-Programa.

b) Ser informado y conocer las directrices fijadas por la Consejeria de
adscripcidn, con antelacidn suficiente para llevarlas a cabo o incluirlas en el
Contrato-Programa correspondiente.

c) Ser asistido, informado y asesorado por los servicios técnicos, juridicos,
econdmicos e informaticos de la Consejeria de adscripcidn, en todos los proyectos
en los que el ITREM solicite su asistencia.

d) Tener acceso a los sistemas informaticos de soporte corporativo de la
Consejeria de adscripcién, al correo corporativo, y a los sistemas y planes de
formacion de los empleados de la Consejeria.

Seis.- Criterios de elaboracion

El presente Contrato-Programa (en adelante CP2017) ha sido elaborado
aplicando los criterios establecidos por la Oficina de la Comisién de Coordinacidn
para el Control del Sector Publico (en adelante la OCCCSP), de acuerdo con
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lo dispuesto en el articulo 3.2.c) de la Orden de 26 de febrero de 2013, de la
Consejeria de Economia y Hacienda mediante la cual se crea la mencionada
comision.

Y en virtud de lo manifestado, ambas partes acuerdan firmar el presente
Contrato-Programa 2017 asi como el Plan Anual de Actuacion y Planificacion
Estratégica 2017 recogido en el Anexo |, de conformidad con las siguientes

III - Clausulas
Primera.- Objeto del Contrato-Programa

El Contrato-Programa entre la Consejeria de Turismo, Cultura y Medio
Ambiente, y el Instituto de Turismo de la Regidon de Murcia (ITREM), tiene como
cometido ejecutar los objetivos y optimizar los resultados establecidos en el Plan
Estratégico del Turismo aprobado por el Gobierno de la Comunidad Auténoma de
la Region de Murcia, en las prioridades sefaladas por la Consejeria de Turismo,
Cultura y Medio Ambiente anualmente, asi como aquellos derivados que en
materia de turismo le competen al ITREM.

Segunda.- Objetivos y prioridades generales

La Consejeria de Turismo, cultura y Medio Ambiente, marca las directrices en
la elaboracion del Presupuesto del Instituto de Turismo de la Regién de Murcia,
a través de su estrategia y planificacién en materia de politica turistica y en el
marco del Plan Estratégico de la Regién de Murcia 2014-2020. El citado plan
regional sefiala que el turismo ha de ser uno de los sectores que ayuden a la
recuperacion de la economia regional sobre unas bases sdlidas, y que para ello se
deben consolidar y optimizar los productos y destinos turisticos existentes sobre
la base de la calidad en la prestacion del servicio y en la dotacion de nuevos
servicios complementarios, apostando por nuevas modalidades de turismo que
generen un mayor valor afiadido.

El turismo se erige como una de las principales industrias de la Region de
Murcia y reclama un papel protagonista como impulsor del desarrollo econémico
y social. Asi lo pone de manifiesto un crecimiento del PIB turistico que segln
las primeras estimaciones ronda el 5% en 2016, unos 2 puntos por encima del
crecimiento del conjunto de actividades econdmicas, que elevan el peso del
turismo hasta el 11% del PIB regional.

En el Instituto de Turismo de la Region de Murcia se viene trabajando en el
desarrollo del Plan Estratégico Turistico 2015-2019, con el objetivo de dinamizar la
industria turistica en la Regidon de Murcia. Este Plan es producto del consenso y del
esfuerzo conjunto entre los empresarios, las administraciones y organismos publicos
implicados en el desarrollo del turismo regional y de todo su tejido productivo.
En él se establecen las acciones que se han considerado mas productivas desde
el punto de vista turistico de acuerdo al potencial de la Regidn y a su capacidad
real de crecimiento. Transcurrido el primer afio de ejecucion del mismo, entre los
objetivos prioritarios para 2017 se encuentran la reduccién de la estacionalidad
turistica, la mejora de la percepcion de la imagen del destino a través de una
promocion segmentada por productos y mercados, asi como el aumento de la
internacionalizacion y de la afluencia en alojamiento reglado, todo ello dirigido a la
creacion de mas empleo de calidad y de una mayor dinamizacién econémica y social.

La meta planteada en el citado plan es alcanzar los 6,2 millones de turistas
en 2019 lo que supondra un crecimiento medio anual de un 12,5% en turismo
extranjero y de un 4,7% en turismo nacional.
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Tercera.- Servicios operativos del ITREM

El ITREM se estructura en cinco Servicios Operativos mediante las cuales se
desarrollan los objetivos y lineas estratégicas previstas en el PERM 2014-2020 y
el PET 2015-2019, dentro del marco de sus competencias y que son:

AO1. Promocion.

Esta estrategia esta dirigida a facilitar y crear las condiciones necesarias para
que los recursos, productos y empresas turisticas de la Region de Murcia tengan
mayor visibilidad, potencial y presencia en el mercado, tanto regional, nacional
como internacional, con el objetivo de mejorar y reforzar la presencia y las ventas
del sector turistico empresarial.

La Oficina de Promocién realiza acciones de promocion y comercializacion
adaptadas a las particularidades de los diferentes segmentos turisticos de la
Region. En orden a ello, lleva a cabo los estudios y acciones necesarias para
la deteccion de necesidades y posterior implementacion en el mercado,
desarrollando estrategias para adaptar y diversificar la oferta y para promover su
inclusién en los nuevos sistemas de distribucién.

OBJETIVOS PRINCIPALES

Combatir la estacionalidad turistica, la diversificacion de mercados vy el
incremento de la competitividad.

Crear las condiciones necesarias para que los destinos turisticos regionales y
sus recursos, productos y empresas turisticas tengan mayor visibilidad, potencial
y presencia en los mercados nacionales e internacionales.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Aumentar el nimero de turistas y su gasto medio diario bien sean captados
por primera vez o reforzando la fidelizacién de aquellos que ya han visitado
nuestra Region.

Combatir la estacionalidad y moderar la concentracion territorial de la oferta
turistica, diversificando productos. Promover herramientas que mejoren la
estructuracion y fomenten el impulso de los productos turisticos.

Diversificar mercados, equilibrando su peso en la cuenta de resultados de la Region.

Oferta de productos atractiva y adaptada a la demanda cambiante (a través
de la creacién de paquetes adaptados).

Ampliar y mejorar la oferta complementaria. Evolucién hacia los destinos
beach-plus (sol y playa + oferta complementaria).

Mejorar la presencia de la oferta turistica regional en los canales de venta y
mercados ya consolidados y propiciar la apertura de nuevos con posibilidades de
negocio.

A02. Comunicacion

Esta servicio esta dirigida a facilitar y crear las condiciones necesarias para
que los recursos, productos y empresas turisticas de la Region de Murcia tengan
mayor visibilidad, potencial y presencia en el mercado, tanto regional, nacional
como internacional, con el objetivo de mejorar y reforzar la presencia y las ventas
del sector turistico empresarial.

Este servicio acomete la gestion de todas aquellas acciones relacionadas con
la comunicacion, publicidad e imagen turistica de la Region de Murcia. Se lleva a
cabo el desarrollo de las campafias publicitarias y el control de todo lo relacionado
con la creatividad y los planes de medios, la gestién del material promocional
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(folletos, videos, fotos, material expositivo, merchandising...) y de las redes
sociales, las esponsorizaciones en las que participa el ITREM y la redaccién de
noticias relacionadas con la actividad del Instituto.

OBJETIVOS PRINCIPALES

Consolidar y mejorar la percepcidon de la marca turistica regional y asociarla
a un destino turistico atractivo.

Posicionar el destino “Costa Calida-Regién de Murcia” con sus productos
diferenciadores a nivel nacional e internacional.

Buscar retorno y rentabilidad en la inversién de marketing.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

Transmitir valores y hacer visibles y revalorizar los recursos turisticos y la
cultura de la Regién de Murcia.

Impulsar la venta de los destinos y productos regionales en origen.
Aumentar los indices de fidelizaciéon para generar prescripcion.

Incidir en la decision de compra a favor de productos mas influyentes segun
temporada y conociendo el segmento de clientes al que dirigirse para cada
producto/ destino.

Sensibilizar a los habitantes de la Regién de Murcia sobre la importante
contribucién del turismo a la prosperidad en la Regién de Murcia y sus beneficios
en términos econdmicos y sociales.

A03. Innovacion

La innovacién y la tecnologia han cambiado el perfil del viajero en los ultimos
afios (hiperinformado, multicanal, independiente). Un viajero digital es el que
espera recibir un servicio personalizado, un viajero que necesita poder estar
conectado de forma permanente y demanda experiencias auténticas asi como
destinos que ofrezcan una oferta turistica diferencial coherente con el entorno
natural, social y cultural. Se esta imponiendo una renovacion integral en los destinos
que no repita o modifique viejos patrones. El objetivo final es que el destino sea
sostenible a largo plazo econdmica, socio-cultural y medioambientalmente.

La Organizaciéon Mundial del Turismo, junto al Reino de Espafia y la
Comunidad Autéonoma de la Region de Murcia, han organizado el I Congreso
Mundial de la OMT sobre Destinos Inteligentes (DTI) con el fin de liderar y
conformar este nuevo modelo turistico del siglo XXI basado en la innovacioén, la
tecnologia, la sostenibilidad y la accesibilidad. Analizadas las conclusiones del
mismo, vemos como las estrategias de la Regién de Murcia para constituirse en
un Destino Turistico Inteligente, van perfectamente alineadas con las conclusiones
del congreso, lo que ha permitido que en la actualidad tengamos una situacion de
ventaja con respecto a otros destinos.

OBJETIVOS PRINCIPALES

La Oficina de Innovacién trabaja en el desarrollo del Destino Turistico
Inteligente, asi como también en acciones dirigidas a incrementar la
competitividad de las empresas turisticas en los canales de venta online y la
aplicacién de las nuevas tecnologias al servicio del e-turista.

También se encarga de la gestidon y disefio de nuevas plataformas vy
funcionalidades de venta on-line para los canales B2B y B2C, ademas de la
gestién del sistema de calidad de la Red de Oficinas de Turismo de la Region de
Murcia y del Centro de Cualificacién Turistica.
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Otro de los objetivos fundamentales de sus acciones es disponer de
herramientas que permitan monitorizar diferentes fuentes de informacién
turistica, para conocer el mercado, turistas y destino; con el objetivo de ayudar
en la toma decisiones estratégicas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Es responsable del mantenimiento y gestion de HERMES (plataforma de
comercializacion turistica de la Regién de Murcia) en cuanto a la sensibilizacion,
formacion de los usuarios, resolucion de incidencias (Call center) y mantenimiento
de las integraciones con turoperadores.

Lidera la gestion y desarrollo del proyecto NEXO con el objetivo de convertir
a la Regidon de Murcia en un Destino Turistico Inteligente.

Es responsable del buen funcionamiento de las herramientas internas
del ITREM (GICTUR), asi como el disefio, desarrollo y nuevas funcionalidades
demandadas a nivel interno.

Apoya en el disefio y puesta en practica del SEO y SEM del portal turistico
regional, asi como en el desarrollo técnico del mismo.

A04. Ordenacion

Las medidas incluidas en esta estrategia estan dirigidas a consolidar y
mejorar los estandares de calidad de la oferta y a poner en valor los atributos de
los destinos turisticos de la Regidén de Murcia, teniendo en cuenta que condicionan
en gran medida el grado de satisfaccion final del turista.

Esta estrategia comprende la gestion de todas aquellas acciones relacionadas
con la ordenacion y regulacién de la actividad turistica, la gestion del Registro
de Empresas y Actividades Turisticas, la tramitacion de las reclamaciones en el
ambito turistico y la incoacién de los expedientes sancionadores, la inspeccion,
las infraestructuras turisticas, la elaboraciéon de la normativa, la elaboracion de
informes y estudios relativos a la ordenacion del sector turistico, el asesoramiento
de las empresas y organizaciones para la implantacion y certificacion de sistemas
de calidad turistica y la coordinacion de los programas SICTED, asi como la
responsabilidad, control, gestion y tramitacion de las declaraciones de “Fiestas de
Interés Turistico”, internacional, nacional y regional.

OBJETIVOS PRINCIPALES
Obtener una normativa dirigida a lograr un aumento de la competitividad del

sector turistico de la Regién de Murcia, fomentando la iniciativa empresarial y
facilitando los tramites administrativos.

Vigilar y comprobar el cumplimiento de la normativa vigente en materia
turistica, con especial seguimiento de la oferta de alojamiento no declarada.

Fomentar las actuaciones tendentes a la mejora de la dotacion de
infraestructuras y equipamientos en los destinos turisticos que mejores su
competitividad, de forma coordinada con las politicas y planes urbanisticos y
medioambientales.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Erradicar o minimizar la actividad clandestina y el intrusismo profesional en

el sector turistico.

Consolidar unos estandares de calidad en instalaciones y servicios turisticos.
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Informacion y asesoramiento sobre la normativa, derechos y obligaciones a los
titulares de las empresas turisticas que evite el desconocimiento de la norma y su
incumplimiento, encaminado todo ello a lograr unos servicios turisticos de calidad.

Proteger los derechos de los usuarios de los servicios turisticos.

Impulsar la mejora de la calidad de las empresas y destinos turisticos
mediante la gestion y el asesoramiento sobre los diversos sistemas de calidad
existentes.

AO05. Formacion

El sector de la hosteleria y el turismo se ha venido consolidando como uno
de los mayores motores para la generacion de empleo y riqueza en la Region de
Murcia. Aumentar la competitividad de este sector, la excelencia en el servicio y la
generacion de empleo de calidad dentro del mismo requiere de una planificacion
en la formacion para el sector que responda a las necesidades reales del mercado
y las empresas.

La formacién para el empleo, la mejora de los niveles de cualificacion de
los trabajadores en activo y la dignificacion de las profesiones del sector son
elementos clave para la mejora de la calidad de los servicios y por tanto de la
imagen de la Region de Murcia como destino turistico.

El Centro de Cualificacién Turistica de Murcia es la herramienta a través de
la que se trabaja para la consecucién de los objetivos de este eje, ya que desde
su creacion hace diez anos, ha sido reconocido por el sector como el centro de
referencia para la formacion turistica presencial y online en la Region, que abarca
todas las variantes laborales del mismo (restauracion, alojamientos, guias,
comercializacion, idiomas, etc...) y que se dirige tanto a aquellos que quieran
acceder por primera vez a este mercado laboral asi como a los profesionales que
ya estan trabajando en el mismo y desean obtener una mayor tecnificacion.

OBJETIVO PRINCIPAL

El aumento de la cualificacion y competitividad del sector turistico y la
generacion de empleo de calidad dentro del mismo mediante la apuesta por una
formacion adecuada, practica, diversificada y descentralizada.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

La correcta adecuaciéon de la oferta formativa a las necesidades reales del
sector turistico.

La diversificacién y descentralizacion geografica de las acciones formativas
por todo el territorio regional.

El aumento de la capacidad formativa sin pérdida de calidad educativa.

El impulso a la entrada de trabajadores en el sector con la mejora del alcance
de las acciones para desempleados.

La mejora de las competencias y tecnificacidon de los trabajadores en activo
mediante actividades de formacion continua y reciclaje.

La potenciacion de la formacion practica tanto en el propio centro como en el
entorno real de la empresa.

Mejorar la percepcidn social de las profesiones turisticas.

El posicionamiento del CCT como centro de referencia en la formacion
turistica.
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Cuarta.- Plan Anual de Actuacion y Planificacion Estratégica

Para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 14, apartado d) de la
Ley 14/2012, de 27 de diciembre, de medidas tributarias, administrativas y de
reordenacion del sector publico regional, y en el articulo 5 de la Orden de 26 de
febrero de 2013 de la Consejeria de Economia y Hacienda, por la que se crea la
Oficina de la Comision de Coordinacion para el Control del Sector Publico, el ITREM
ha elaborado un Plan Anual de Actuacién y Planificacion Estratégica (PAAPE) para el
ejercicio 2017 que se detalla en al Anexo I del presente Contrato-Programa.

En dicho PAAPE se detallan los cinco servicios operativos a través de las
cuales se estructura el ITREM, las lineas de actuacion previstas para este afio por
cada servicio, las medidas y acciones establecidos para el ejercicio, asi como los
indicadores con los que ponderar el grado de cumplimiento de los mismos.

Quinta.- Medios personales y materiales del ITREM.

El ITREM cuenta con 60 puestos de trabajo, de ellos 42 puestos son en
régimen laboral (de los cuales 3 se encuentran vacantes) y 18 puestos en
régimen funcionarial, entre los que se incluye el puesto de Director General
del ITREM (uno de los cuales se encuentra vacante). En esta plantilla no estan
contempladas otras contingencias que puedan derivarse de posibles sustituciones
0 incrementos por situaciones extraordinarias, enfermedades y similares. En el
Anexo II al presente Contrato-Programa se detallan los medios personales netos
desglosados por servicios operativos.

Asimismo, el ITREM cuenta para el desarrollo de sus actividades con un edificio
situado en la Avenida Juana Jugan, 2 de la ciudad de Murcia, con 5.650 m2 U(tiles
construidos. El conjunto del edificio esta totalmente acondicionado con el equipamiento
necesario para el desarrollo de las actividades encomendadas al ITREM.

Por su singularidad, el Centro de Cualificacién Turistica, para llevar a
cabo su labor, dispone de ocho aulas de formaciéon y dos de informatica, un
restaurante para realizar practicas reales, una zona de hosteleria de mas de
800 metros cuadrados que incluyen 3 cocinas, ademas de zonas especificas de
panaderia, pasteleria, bodega y almacenes, bar de practicas, aula magna para
demostraciones o clases magistrales de cocina, sala de catas para el aprendizaje
enoldgico y una biblioteca y centro de documentacidn relacionado con el sector
turistico, entre otros equipamientos, que supone un total aproximado de 3.000
m?2 construidos. Adicionalmente, esta infraestructura propia se vera reforzada
con el arrendamiento puntual de instalaciones de terceros, principalmente en
localidades turisticas, como consecuencia del desarrollo de acciones formativas
descentralizadas ejecutadas por la Oficina de Formacién del Instituto de Turismo.

Sexta.- Recursos econdémicos y fuentes de financiacion del ITREM

Se incluye como Anexo II el Resumen econdmico-financiero del Plan Anual
de Actuacioén y Planificacion Estratégica (PAAPE) del ITREM para el ejercicio 2017,
de acuerdo con lo establecido en la Ley 1/2017, de 9 de enero, de Presupuestos
Generales de la Comunidad Auténoma de la Regién de Murcia para el ejercicio
2017, la cual recoge los distintos consumos que se van aplicar en cada servicio
funcional y su correspondiente origen de financiacion que va a dar soporte al
cumplimiento del PAAPE.
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Séptima.- Dacion de cuentas, Informes de evaluacion y periodicidad
de informes.

Una vez suscrito por las partes, el presente Contrato-Programa sera objeto
de publicacion en el Boletin Oficial de la Regidén de Murcia, asi como en el
Portal de la Transparencia de la Comunidad Auténoma de la Region de Murcia
y en el del ITREM, de conformidad con el articulo 17.6 de la Ley 12/2014, de
16 de diciembre, de Transparencia y Participaciéon Ciudadana de la Comunidad
Auténoma de la Regién de Murcia.

El ITREM, una vez firmado el Contrato-Programa con la Consejeria de
Turismo, Cultura y Medio Ambiente, remitira a través de la Secretaria General de
la citada Consejeria, una copia a la Oficina de la Comision de Coordinacion para el
Control del Sector Publico.

Cuando a lo largo del ejercicio se produzcan eventos y circunstancias que
obliguen a modificar el Contrato-Programa, bien porque la financiacion inicial sea
alterada, bien porque se encarguen nuevas lineas de actuacién o por situaciones
asimiladas, se faculta al Director General del ITREM para la autorizacién vy
suscripcion de las correspondientes Adendas a este Contrato-Programa inicial.
Dichas Adendas, cuando se produzcan, serdn puestas en conocimiento del
Consejo de Administracion en su siguiente reunién a la firma de la Adenda. Por
parte de la Consejeria de adscripcidn, en el caso de que las modificaciones sean
tramitadas a instancia de la propia Consejeria, las correspondientes Adendas
estaran exentas del preceptivo informe juridico que se requiere para la firma del
Contrato-Programa inicial.

Durante el mes siguiente a la finalizacién de los meses de junio y septiembre,
el ITREM elaborara un “Informe de evaluaciéon de cumplimiento, de anélisis y
control” del Contrato-Programa 2017. Se analizaran el seguimiento de los
objetivos, se compararan los indicadores previstos en el Plan Anual de Actuacién
y Planificacion Estratégica (PAAPE) con los realmente ejecutados (desde el inicio
del ejercicio hasta la finalizacién de los meses indicados objeto de control),
se analizaran las causas y circunstancias mas relevantes del resultado, asi
como la descripcion de las medias correctoras que se hubieran aplicado como
consecuencia de la evaluacion y andlisis realizado. Finalizado el ejercicio 2017, el
ITREM elaborard el “Informe de evaluacién de cumplimiento, de analisis y control
definitivo”.

El “Informe de evaluacién de cumplimiento, analisis y control”, una vez firmado
por el Director General del ITREM, serd examinado y aprobado en la siguiente
reunion del Consejo de Administracion del ITREM y sera remitido a la Consejeria
de Desarrollo Econémico, Turismo y Empleo para su traslado a la Oficina de la
Comisién de Coordinacion para el Control del Sector Publico. De igual manera que el
Contrato-Programa, el “Informe de evaluacién de cumplimiento, analisis y control”
se publicara en el Portal de la Transparencia de la CARM y del ITREM.

Y en prueba de conformidad con lo expuesto ambas partes firman el presente
Contrato-Programa para 2017, en Murcia, 12 de junio de 2017.—El Consejero de
Turismo, Cultura y Medio Ambiente, Javier Celdran Lorente.—El Director General
del Instituto de Turismo de la Region de Murcia, Manuel Fernandez Delgado Tomas.
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ANEXO |

PLAN ANUAL DE ACTUACION Y PLANIFICACION ESTRATEGICA (PAAPE) DEL INSTITUTO
DE TURISMO DE LA REGION DE MURCIA PARA EL EJERCICIO 2017

LINEA MEDIDA/ACCION INDICADOR META ANUAL
LIN-1 |ORDENACION DE LA OFERTA TURISTICA
MED-1.1 |[REGULACION DE LA ACTIVIDAD TURISTICA
1.1.1 Redaccion de los decretos reguladores de actividades turisticas N2 decretos redactados 9
MED-1.2 |GESTION DE LA ORDENACION DE LA OFERTA TURISTICA Y REGISTRO DE EMPRESAS Y ACTIVIDADES TURISTICAS
1.21 Expedientes de alta y clasificacion de establecimientos y actividades turisticas N2 expedientes tramitados
1.2.2 Expedientes de baja de establecimientos y actividades turisticas N2 expedientes tramitados 300
1.23 Expedientes de modificaciones de establecimientos y actividades turisticas N2 expedientes tramitados
Informacién y asesoramiento en materia turistica a empresas. Atencion telefénica
1.2.4 ) Y X P " |Ne solicitudes atendidas 1.300
email y presencial
MED-1.3 |RECLAMACIONES Y SANCIONES
. } L. N2 expedientes sancionadores
1.3.1 Expedientes sancionadores iniciados L
iniciados
Ne de inhibiciones a otras
1.3.2 Inhibiciones a otras administraciones . )
administraciones
1.3.3 Reclamaciones archivadas N2 de reclamaciones archivadas 130
1.3.4 Recursos de alzada tramitados N2 recursos de alzada tramitados
N2 expedientes enviados a los
1.3.5 Preparacion y envio de expedientes a los juzgados contencioso-administrativos juzgados contencioso-
administrativos
MED-1.4 |ORDENACION Y CONTROL DE LOS GUIAS TURISTICOS
N2 convocatorias de habilitacion
de guias oficiales de turismo de la 1
Region de Murcia
1.4.1 Convocatoria para la habilitacion de guias oficiales de turismo de la Regién de Murcia
Nuevos guias turisticos habilitados 30
N2 guias turisticos habilitados 302
MED-1.5 |DECLARACIONES DE "FIESTAS DE INTERES TURISTICO"
N¢ solicitudes de informacion,
151 Asesoramiento y tramitacion de las declaraciones de "Fiestas de Interés Turistico" asesoramiento y tramitacion de 2
- internacional, nacional y regional. "Fiestas de Interés Turistico"
realizadas
LIN-2  |INSPECCION Y CONTROL DE LA OFERTA TURISTICA
MED-2.1 |CLASIFICACION DE LA OFERTA TURISTICA
N¢ de visitas de clasificacion
2.1.1 Visitas de clasificacion de empresas y actividades turisticas . 250
turistica
MED-2.2 |CONTROL Y SEGUIMIENTO DE LA OFERTA ALEGAL
., N¢ establecimientos detectados
2.2.1 Deteccidn de oferta alegal . e 500
(unidades alojativas)
2.2.2 Visitas a la oferta alegal N2 visitas totales de inspeccion 150
N2 visitas de inspeccién.
2.2.2.1 |Apartamentos y alojamientos vacacionales Apartamentos y alojamientos 125
vacacionales
N2 visitas de inspeccion. Zonas de
2.2.2.2 |Zonas de acampada/ autocaravanas P 20
acampada/ autocaravanas
N2 visitas de inspeccion. Otros
2.2.2.3 |Otros tipos de establecimientos/actividades tipos de establecimientos/ 5
actividades
N2 unidades alojativas
2.2.3 Regularizacion de la oferta alegal tras su deteccion regularizadas presentando 750
declaracion responsable
) ) . N2 actas trasladadas a sanciones y
2.24 Ne de actas trasladadas a sanciones y reclamaciones por oferta alegal no regularizada . 10
reclamaciones
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LINEA MEDIDA/ACCION INDICADOR META ANUAL
MED-2.3 |CONTROL Y SEGUIMIENTO DE LA OFERTA REGLADA
231 Supervision, control y comprobacion del cumplimiento de la normativa turistica en  |N2 visitas a establecimientos 128
- alojamientos reglados clasificados
LiN-3 IMPULSO DE LA CALIDAD EN DESTINOS, RECURSOS Y ESTABLECIMIENTOS TURISTICOS
MED-3.1 |CAMPANA BANDERA AZUL
3.1.1 Seguimiento de las solicitudes de concesion de Bandera Azul N2 visitas a playas realizadas 34
3.1.2 Banderas azules en la Region de Murcia N2 Banderas Azules 23
MED-3.2 |APOYO AL SISTEMA INTEGRAL DE CALIDAD TURISTICA EN DESTINOS - SICTED
N2 reuniones sistema de calidad
3.2.1 Coordinacion del sitema de calidad SICTED con los municipios SICTED 5
MED-3.3 GESTI()N, ASESORAMIENTO Y SEGUIMIENTO DE LOS SISTEMAS DE CALIDAD TURISTICA EN LAS EMPRESAS TURISTICAS
) ) ) L. N2 servicios de asesoramiento
3.3.1 Asesoramiento en materia de calidad turistica ) i 5
sobre sistema de calidad Q
N2 reuniones celebradas 2
3.3.2 Emision de informes y asistencia a reuniones de coordinacion
N¢ informes emitidos 920
LiN-4 DESARROLLO Y MEJORA DE INFRAESTRUCTURAS, EQUIPAMIENTOS Y SENALIZACION TURISTICA REGIONAL
MED-4.1 [IMPULSAR LA MEJORA DE LAS INFRAESTRUCTURAS Y EQUIPAMIENTOS TURISTICOS
4.1.1 Elaboracion de estudios, planes y proyectos N2 trabajos finalizados 10
N2 acciones de colaboracién con 8
412 Ejecucion, dotacion y mantenimiento de infraestructuras y equipamientos en consorcios y proyectos turisticos
o colaboracién con consorcios o proyectos turisticos -
N2 proyectos y actuaciones 7
realizadas
MED-4.2 |FAVORECER EL DESARROLLO DEL TURISMO DE FORMA COORDINADA CON LA PLANIFICACION TERRITORIAL Y MEDIOAMBIENTAL
42.1 Emisién de informes y asistencia a comisiones y grupos de trabajo Ne reuniones celebradas 20
- interdepartamentales. Ne informes emitidos 10
LIN-5 DESARROLLO DEL DESTINO TURISTICO INTELIGENTE (DTI)
MED- 5.1 |MANTENIMIENTO, MEJORAS Y APLICACION DEL MODELO A OTROS DESTINOS O PRODUCTOS
511 Tecnologia - Mantenimiento, optimizacion y nuevas funcionalidades del proyecto N2 de horas de programacion y 1.380
o Caravaca 4.0 (piloto DTI) consultoria :
Accesibilidad - Analisis plan de monitorizacion de accesibilidad de un producto o
5.1.2 | L. P P N2 de estudios realizados 1
destino turistico
Sostenibilidad - Analisis plan de monitorizacion de sostenibilidad de un producto o ) )
5.1.3 ) L. N2 de estudios realizados 1
destino turistico
Innovacion - Desarrollo de un protocolo de implantacién de un DTI por productos o
5.1.4 . P P porp N2 de estudios realizados 1
destinos
Ne de estudios realizados 1
5.1.5 Implantacién del modelo DTI en producto o destino
N2 de destinos a aplicar 1
MED-5.2 |NEXO: PLATAFORMA DE DESTINO TURISTICO DE LA REGION DE MURCIA
5.2.1 Ajustes en el framework de la plataforma para mejorar la accesibilidad de los N2 de horas de programacion y 500
- usuarios e introduccién de nuevas funcionalidades consultoria
N2 agentes turisticos adheridos al
5.2.2 Implantacién de la plataforma NEXO entre los agentes turisticos & 10
proyecto
5.2.3 Resolucién de incidencias de usuarios % de incidencias resueltas 90%
N2 de acciones 1
Congreso Mundial de DTI ( OMT) 1
5.2.4 Acciones de divulgacién y sensibilizacion de la plataforma
Jornadas de 3
divulgacién/sensibilizacién
N2 de participantes 550
MED-5.3 |DESARROLLO DE HERRAMIENTAS AL SERVICIO DEL E-TURISTA
% de ejecucion de mejoras 90%
App para establecimientos turisticos: mantenimiento, optimizacién y nuevas
5.3.1 funcionalidades Ne de establecimientos turisticos )

con la App implementada
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LiINEA MEDIDA/ACCION INDICADOR META ANUAL
% de ejecucion de mejoras 90%
5.3.2 App para destinos: mantenimiento, optimizacion y nuevas funcionalidades. N2 de destinos turisticos con la
2
App implementada
% de ejecucion de mejoras 90%
5.3.3  |APP del peregrino: mantenimiento, optimizacion y nuevas funcionalidades
N2 descargas 25.000
LIN-6 |APOYO TECNOLOGICO A LA PROMOCION Y A LA COMERCIALIZACION DE LOS PRODUCTOS TURISTICOS DE LA REGION DE MURCIA
MED-6.1 |APOYO TECNOLOGICO A LA PROMOCION TURISTICA
Seguimiento del portal turistico, mantenimiento y posicionamiento en buscadores: .
6.1.1 N2 de horas de seguimiento 200
SEO / SEM
6.1.2 Acciones de seguimiento de los acuerdos de co-marketing con operadores turisticos |N2 de horas de seguimiento 300
MED-6.2 |HERMES: DESARROLLO Y GESTION DE LA PLATAFORMA DE COMERCIALIZACION
Desarrollo de nuevas funcionalidades para la comercializacién de los alojamientos L ) )
6.2.1 L. . ) . ) Ne aplicaciones / funcionalidades 2
turisticos de pequeiias dimensiones en (ARPA) con operadores on line
N2 de nuevos sistemas de pago
6.2.2 Implementacién de nuevas pasarelas de pago en la plataforma de comercializacion |, pag 1
implantados
6.2.3 Implementar bono en formato passbook para dispositivos moéviles Ne aplicaciones / funcionalidades 1
Mejora de las funcionalidades e integracion de nuevos tipos de productos para su
6.2.4 comercializacion on line en la herramienta de gestion de oferta complementaria N2 de horas de programacion 500
(ORION)
Mejora de las funcionalidades y desarrollo de nuevos tipos de productos que puedan
6.2.5 ser reservados por publico final y profesional a través del motor de reservas N2 de horas de programacion 500
personalizable (AURIGA)
N2 de empresas/ entidades 5
adheridas a ARPA
N2 de empresas / entidades 10
adheridas a ORION
6.2.6 Consolidacion del uso de la plataforma entre las empresas del sector
N2 de empresas / entidades que
han implantado el motor de 5
reservas en marca blanca AURIGA
Estudio del uso por parte de los establecimientos de las integraciones que tienes
6.2.7 - . .p . .p . . € q Ne de estudios 1
disponibles y viabilidad de nuevas integraciones
6.2.8 Resolucidn de incidencias de la plataforma HERMES % de incidencias atendidas 90%
LIN-7  |RITMO 4.0: OFICINA DE TURISMO DEL SIGLO XXI
MED-7.1 |OFICINA DE TURISMO DEL SIGLO XXI
Diagnostico de la Red de Oficinas de Turismo y establecimiento de items para su )
7.1.1 ., .. ) N2 de estudios 1
conversion en oficinas del siglo XXI
7.1.2 Desarrollar un sistema de recogida de Opinion del visitante mediante nuevas N2 de Oficinas con sistema de 5
o tecnologias. Feedback encuestacion on line implantado
Sindicacion de contenidos del portal turistico regional para web turisticas
7.13 L. P 8 P N2 de sindicaciones entre portales 2
municipales
. - . L. . N¢ de formularios desarrollados 2
Desarrollo de formularios especificos por oficinas para atencién de peticiones de
7.14 informacién via web Ne de Oficinas que implantan el 2
formulario
L. . ) . N2 de recursos turisticos locales
7.1.5 Integrar nuevos recursos turisticos dentro del programa de Visitas Guiadas Gratuitas |, 5
integrados en ORION
MED-7.2 |GESTION, ASESORAMIENTO Y SEGUIMIENTO DE LOS SISTEMAS DE CALIDAD
Gestion de RITMO y resolucidn de incidencias con los técnicos de oficinas de turismo
7.2.1 . y % incidencias atendidas 90%
municipales
N2 acciones formativas 10
7.2.2 Desarrollo del plan de formaciéon de la Red de Oficinas de Turismo
N2 de participantes 120
N2 de acciones de auditoria,
monitorizacién y mantenimiento 60
72.3 Gestion del Sistema de Calidad de la Red de Oficinas de Turismo de la Regién de del SGC
- Murcia RITMO % de expedientes de No
conformidad resueltos en las 90%
Oficinas de Turismo
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LINEA MEDIDA/ACCION INDICADOR META ANUAL
LIN-8 MANTENIMIENTO DE LOS SISTEMAS DE LA INFORMACION
MED-8.1 |MANTENIMIENTO DE HERRAMIENTAS DE GESTION
8.1.1 Gestion de herramientas de innovacion turistica % de incidencias resueltas 90%
8.1.2 Gestion de herramientas internas ITREM % de incidencias resueltas 90%
8.1.3 Monitorizacion de Sistemas ( CRI ) % de incidencias resueltas 90%
LIN-9 PLAN DE TRANSFERENCIA TECNOLOGICA
MED-9.1. |APOYO TECNOLOGICO A LA GESTION EMPRESARIAL Y ADMINISTRACIONES LOCALES
N2 jornadas de sensibilizacion 3
9.1.1 Acciones de sensibilizacién y formacién a administraciones locales
N2 de asistentes 30
N2 jornadas de sensibilizacién 2
9.1.2 Acciones de sensibilizacion y formacion a las empresas turisticas
N2 de empresas asistentes 20
Ne acciones de formacién / 30
. . . . o consultoria
9.1.3 Acciones de implantacién y asesoramiento a las empresas turisticas
N2 de empresas que han 20
implantado las herramientas
LIN-10 |MOTRIZ: SISTEMA DE MONITORIZACION DEL TURISMO REGIONAL
MED-10.1 |ANALISIS DEL SISTEMA DE MONITORIZACION DEL TURISMO REGIONAL
10.1.1 |Diagndstico e identificacion de necesidades y soluciones tecnoldgicas N2 de estudios 1
MED- 10.2 [DISENO Y PROGRAMACION DEL SISTEMA DE MONITORIZACION DEL TURISMO REGIONAL
N¢ de funcionalida
1021 |Desarrollo del CUADRO DE MANDOS de datos turisticos de funcionalidades 1
desarrollados
N2 de fuentes integradas en el
10.2.2 |Integracion de fuentes de datos en el panel de control 8 3
panel de control
N2 de consultas de datos
10.2.3 |Desarrollo de consultas de datos estadisticos . 10
estadisticos / cruzados
N2 de empresas y entidades
10.2.4 |Acceso de las empresas turisticas y organismos locales al panel de control locales con acceso al panel de 10
control de datos estadisticos
LIN-11 |[OPTIMIZACION DE HERRAMIENTAS INTERNAS
MED-11.1 |ADECUACION TECNOLOGICA A LA LEY 39/40 DE 2015
N2 de horas de programacion
11.1.1 |Integracidon del ITREM en el Registro General de la CARM , prog v 50
consultoria
N2 de horas de programacion
11.1.2  |Implantacién del portafirmas de la CARM en los procesos internos . prog v 50
consultoria
MED-11.2 |INTEGRACION DE LAS NUEVAS TECNOLOGIAS EN LOS PROCESOS INTERNOS DE GESTION
Analisis del proceso informatico actual de gestion de expedientes econémicos y L
11.2.1 R L N2 de analisis 1
propuesta de simplificacion
Analisis y propuesta de reprogramacion de la herramienta de gestion Base de Datos L
11.2.2 ., N2 de analisis 1
de Promocion
% de expedientes gestionados
11.2.3 |Implantacién de la herramienta de gestion de Inspeccion de Turismo (IETUR) poor IETUII; & 20%
MED-11.3 |OTROS SISTEMAS DE CALIDAD
N2 de acciones de auditoria,
monitorizaciéon y mantenimiento 20
11.3.1 Direccion de Calidad del Sistema ISO 9001 del Centro de Cualificacién Turistica del SGC
- IsoccT i
N2 maximo de expedientes de no
. N 5
conformidad de auditoria externa
LiN-12 [CAPITAL HUMANO DE ALTA CUALIFICACION
MED-12.1 |ADECUAR LA FORMACION A LAS NECESIDADES REALES DEL SECTOR
% ej i0 100%
Estudio anual de las necesidades formativas del sector del turismo y la hosteleria en ® &lecucion N
1211 la Regién de Murcia N2 asociaciones/empresas 25
consultadas
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NPE:

LINEA MEDIDA/ACCION INDICADOR META ANUAL
MED-12.2 |PLANIFICACION, EJECUCION, SEGUIMIENTO Y EVALUACION DEL PLAN ANUAL DE FORMACION
N2 cursos 130
N2 alumnos 1.769
N2 horas impartidas 8.440
12.2.1 |Plan Anual de Formacion del Sector Turistico % ejecucién acumulado 100%
% cursos realizados/programados 95%
% tasa de abandono del alumnado 15%
% encuestas 75%
. b
12.2.2 |Evaluacién de la calidad de las acciones y la satisfaccion del alumnado cumplimentadas/total de alumnos
Grado de satisfaccién general 8,5
MED-12.3 |MEJORA DEL ALCANCE DE LAS ACCIONES PARA DESEMPLEADOS
N2 cursos 34
12.3.1 Imparticion de acciones formativas para desempleados (Certificados de Neh - id 7,000
- Profesionalidad SEF y cursos CCT) _ noras Imparticas .
N2 desempleados participantes 495
MED-12.4 [IMPULSO DE LA FORMACION OCUPACIONAL
N2 cursos 96
12.4.1 |Realizacion de acciones formativas para trabajadores en activo (SEF y CCT) N2 horas impartidas 1.440
N2 trabajadores participantes 1.274
MED-12.5 |APOYO A LA FORMACION UNIVERSITARIA EN GASTRONOMIA
N2 asignaturas 12
12.5.1 [Imparticion de asignaturas del Grado de Gastronomia UCAM -CCT N2 horas impartidas 720
N2 alumnos 57
MED-12.6 |DESCENTRALIZACION DE LA FORMACION
N2 municipios participantes 11
1261 Realizacién de acciones formativas presenciales y semipresenciales descentralizadas |N2 cursos 50
e (desempleados y trabajadores en activo) N horas impartidas 790
N2 alumnos 700
N2 cursos on line 10
Fomento de la ensefianza on line como formacién accesible desde cualquier punto X "
12.6.2 .. N2 horas impartidas 350
de la region
N2 alumnos 150
MED-12.7 |POTENCIACION DE LA FORMACION PRACTICA
12.7.4 Acciones formativas con un porcentaje del 75% de horas en practicas no laborales en [N2 acciones 3
empresas N© participantes 45
12.7.2 Gestion y control de practicas profesionales no laborales curriculares y N2 convenios con empresas 115
o extracurriculares en empresas N alumnos participantes 195
. . . . e N2 ayudas 10
12.7.3 Convocatoria de ayudas para la realizacion de acciones formativas con practicas
o laborales remuneradas en empresas turisticas de &mbito regional Importe total de las ayudas 25.000
(euros)
N¢ d 10
1274 Programa de ayudas para la realizacion de practicas no laborales (stage) en ayudas
o establecimientos de reconocido prestigio a nivel nacional e internacional Importe total de las ayudas 10.000
(euros)
LiN-13 |MEJORA DE LA EMPLEABILIDAD EN EL SECTOR TURISTICO
MED-13.1 |POTENCIACION DE LA ORIENTACION ACADEMICA Y PROFESIONAL Y LA INSERCION LABORAL
N2 acciones 20
13.1.1 |Orientacion académica para futuros y actuales alumnos
N2 participantes 300
N2 analisis de perfiles
13.1.2 |Orientacion profesional dirigida al empleo para alumnos . P v . 200
asesoramiento personalizado
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LINEA MEDIDA/ACCION INDICADOR META ANUAL
N2 ofertas en bolsa de trabajo CCT 400
13.1.3 |Insercion laboral
% seguimiento y control de ofertas 70
MED-13.2 |COLABORACION CON EL TERCER SECTOR
N2 entidades con las que se 5
.. . . - colabora
Colaboracion con entidades del Tercer Sector para la mejora de la empleabilidad de - -
- L. . . .. N2 acciones formativas y de
13.2.1 |personas de dificil insercion laboral mediante proyectos formativos y la promocion L, . 5
. . . capacitacion profesional
de su labor y su vinculacién con el turismo
N2 acciones de visibilizacion y 5
promocion
LiN-14 |VALOR ESTRATEGICO DE LOS PROFESIONALES EN EL SECTOR TURISTICO
MED-14.1 [IMPULSO A LA ESPECIALIZACION Y LA VISIBILIZACION DE LAS PROFESIONES DEL SECTOR TURISTICO
1411 Acciones para la formacién en materias de interés para el profesional o la N2 asistentes 1.000
o visibilizacién de su labor Ne acciones 2
Colaboracion con empresas y asociaciones del sector para la celebracién de jornadas .
14.1.2 . , ) N2 colaboraciones 10
o eventos de interés para el profesional
Estimulo a la participacion de los profesionales en acciones formativas propias ..
14.1.3 ) ) . , N2 beneficiarios 100
mediante gratuidades o reducciones en matriculas
MED-14.2 |APOYO AL TALENTO Y LA EXCELENCIA EN EL SECTOR TURISTICO
1821 Organizacién o participacién en concursos u otro tipo de actividades de apoyo y N2 acciones 1
- reconocimiento al talento Ne beneficiarios 15
L . . N2 ayudas 5
14.2.2 Programa de ayudas para la participacion en eventos o acciones formativas de
- excelencia dirigidas al profesional Importe total de las ayudas 3.000
(euros)
LiN-15 |POSICIONAMIENTO DEL CCT COMO CENTRO DE REFERENCIA EN LA FORMACION TURISTICA
MED-15.1 |MEJORA DE LA VISIBILIDAD DEL CCT, SUS ALUMNOS Y SUS RESULTADOS
N2 acciones de publicidad o 20
visibilizacion
N2 acciones de difusion (MMCC) 20
Ne envios SMS/mail 300
15.1.1 |Difusidn de las acciones que desarrolla el CCT
N2 publicaciones en redes sociales 1.200
% Incremento seguidores en redes
o g 10%
sociales
N2 visitas web 60.000
15.1.2 Colaboraciones del centro, sus alumnos y formadores en eventos y actividades de N2 acciones 5
o interés para su formacién y/o promocién N participantes 20
MED-15.2 |GESTION RESTAURANTE-ESCUELA CCT
% ocupacion 95
Ne dias de apertura 65
15.2.1 Impulso a la utilizacién del restaurante-escuela CCT como herramienta de formacion P
- para los alumnos y de apoyo a la gastronomia regional N2 clientes 3.300
N2 eventos gastronémicos y 10
promociones
MED-15.3 |[POTENCIACION DE LA BIBLIOTECA Y CENTRO DE DOCUMENTACION CCT
1531 Consolidar el centro de documentacion y biblioteca del CCT como referencia Ne préstamos 100
e documental en materia turistica NE nuevas referencias 30
MED-15.4 |PROGRAMA ANTIGUOS ALUMNOS CCT
N2 integrantes del programa 500
1541 Fortalecimiento de las relaciones con los antiguos alumnos CCT y su seguimiento Ne acciones dirigidas a usuarios 5
o profesional Ne seguimientos de su situacién
profesional y necesidades 50
formativas
LiN-16  |PLANIFICACION, ESTRUCTURA Y GESTION DE LA OFICINA DE PROMOCION TURISTICA
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LINEA MEDIDA/ACCION INDICADOR META ANUAL
MED-16.1 |[ESTRUCTURACION DE LA PROMOCION
Realizacion de un diagndsticos de productos (estudios de diagnéstico, ) .,
16.1.1 . % Ejecucion 100%
comportamiento de la demanda,...)
Mantener encuentros con los agentes turisticos regionales implicados (oficinas de
16.1.2 . . g L. € P ( N2 encuentros / reuniones 200
turismo, sector empresarial, asociaciones, ...)
MED-16.2 [PLANIFICACION Y GESTION DE LA OFICINA DE PROMOCION TURISTICA
Creacion y puesta en marcha de planes de promocién y comunicacién por productos
16.2.1 ye P P v porp % Ejecucion 100%
consensuados con el sector
LiN-17 |ESTRATEGIA DE PROMOCION Y COMERCIALIZACION TURISTICA DIFERENCIADA Y DE CALIDAD
MED-17.1 |PROMOCION PARA EL IMPULSO DE LA DEMANDA NACIONAL. DESESTACIONALIZACION Y NUEVOS SEGMENTOS OBJETIVO
1711 Participacién en ferias y eventos nacionales dirigidos a publico final y profesional N2 Acciones 45
mas relevantes de cada mercado Ne Contactos profesionales 200
N2 acciones 15
17.1.2 |Acciones de marketing directo dirigidas a publico final en el ambito nacional Ne paginas vistas
I o 5.170.000
murciaturistica.es (espafiol)
N¢ excursiones nuevas ofertadas 5
17.43 Apoyo a la operativa de MUNDOSENIOR del Ministerio con un programa mas amplio
e de excursiones por toda la Regién Ne clientes traidos a la Region de 23.000
Murcia
N2 eventos 20
17.1.4 |Plan de Fomento de la Regién como destino de turismo deportivo Ne de participantes/turistas 12,000
deportivos ’
MED-17.2 |PROMOCION PARA AMPLIAR EL IMPACTO DEL TURISMO INTERNACIONAL
1721 Participacién en ferias y otros eventos internacionales dirigidos a publico final y N2 acciones 36
- profesional mas relevantes de cada mercado Ne contactos profesionales 200
N2 acciones 20
N2 paginas vistas
P .g o N 550.000
murciaturistica.es (inglés)
17.2.2 |Acciones de marketing directo dirigido a publico final en el ambito internacional Ne paginas vistas 280,000
murciaturistica.es (francés) )
N2 paginas vistas
P .g - . 130.000
murciaturistica.es (aleman)
N2 acciones / operativas 15
17.23 Apertura de mercados mediante la puesta en marcha de operativas especializadas /op
- por productos turisticos y perfiles de clientes Ne clientes traidos a la Regi6n de 22.000
Murcia
MED-17.3 |FOMENTO A LA INTERMEDIACION / COMERCIALIZACION DEL DESTINO
17.3.1 Workshops y presentaciones con agencias de viajes minoristas y turoperadores a N2 acciones 24
nivel nacional e internacional Ne contactos profesionales 1.500
. L . . L . N2 Fam trips nacionales e 30
17.3.2 Viajes de familiarizacién con agencias de viajes minoristas y turoperadores a nivel internacionales
nacional e internacional
N2 asistentes 270
N2 Acuerdos de co-marketing
. . . . firmados con canales de venta 20
Acuerdos de co-marketing con canales de venta on line y off line nacionales e ) ) )
17.3.3 |, ) nacionales e internacionales
internacionales N° Pax trard s Reaion
2 Pax traidos a la Region de
’ & 150.000
Murcia
LIN-18 |MEJORA DE LA IMAGEN, VISIBILIDAD Y POSICIONAMIENTO DEL PRODUCTO/ DESTINO
MED-18.1 |MEJORA DE LA VISIBILIDAD Y LA PERCEPCION DEL PRODUCTO/ DESTINO A TRAVES DE PRESCRIPTORES
N2 Press trips nacionales e 25
18.11 Viajes de familiarizacion de medios de comunicacién nacionales e internacionales internacionales
o especializados en los distintos productos Ne Asistentes 95
N2 Reportajes 80
N2 Visitas al portal de
. L 2.500.000
murciaturisitica.es
18.1.2 Mejora de contenido y visibilidad del producto en el portal turistico institucional N2 Eventos publicados en Agenda 4.500
o www.murciaturistica.es
N2 Especiales que den visibilidad a0
al producto (version espaiiol)
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LiINEA MEDIDA/ACCION INDICADOR META ANUAL
MED-18.2 |VISIBILIDAD Y POSICIONAMIENTO DEL DESTINO A TRAVES DE ACCIONES PUBLICITARIAS
N2 acciones de publicidad regional 30
18.2.1 |Acciones de publicidad dirigidas al mercado regional
N2 de impresiones online 16.000.000
N2 campaiias y acciones de 35
18.2.2 |Acciones de publicidad dirigidas al mercado nacional publicidad nacionales
N2 de impresiones online 70.000.000
N2 campaiias y acciones de 30
18.2.3 |Acciones de publicidad dirigidas al mercado internacional publicidad internacionales
N2 de impresiones online 450.000.000
MED-18.3 |ELEMENTOS PROMOCIONALES PARA MEJORAR LA PERCEPCION DEL DESTINO
% productos con folleto sobre
57%
L. total de productos
18.3.1 |[Folletos por producto turistico
Ne folletos (productos) publicados 8
18.3.2 |Material expositivo - ferias N2 acciones 15
18.3.3 |Material audiovisual: presentaciones, videos, fotografias, logotipos N2 elementos 20
18.3.4 |Merchandising N2 soportes 15
MED-18.4 |DIFUSION DEL DESTINO A TRAVES DE MEDIOS DE COMUNICACION
N2 notas de prensa emitidas 200
18.4.1 |Notas de prensa y boletines que reflejan la actividad del ITREM en medios regionales [ye poletines turistico-informativos .
emitidos
18.4.2 |Reportajes en medios de comunicacion nacionales N2 de reportajes publicados 50
18.4.3 |Reportajes en medios de comunicacion extranjeros N2 de reportajes publicados 30
MED-18.5 |PRESENCIA DEL DESTINO EN REDES SOCIALES
18.5.1 |Estrategia de contenidos N2 contenidos publicados 4.200
N2 total de seguidores 110.000
18.5.2 |Captacion y fidelizacion de seguidores N nuevos seguidores en redes
. 26.850
sociales
LiN-19 |GESTION DE LA INFORMACION TURISTICA
MED-19.1 |PLANIFICACION DE LA INFORMACION EN EL PORTAL TURISTICO www.murciaturistica.es
L. ) L. ) N2 visitas al portal turistico
19.1.1 Optimizar el contenido del portal turistico regional . 2.500.000
institucional
N2 especiales web 40
19.1.2 |Elaboracidn y gestion de paginas de aterrizaje y difusion de especiales web Ne paginas vistas de los especiales 95,000
(idioma espaiiol) ’
MED-19.2 |GESTION DE SOLICITUDES DE INFORMACION TURISTICA
% solicitudes de informacion
Respuesta de la informacién turistica solicitada por correo postal, e-mail, telefénica y | turistica atendidas y respondidas 90%
19.2.1 presencial en un plazo méximo de 72 horas
N2 de solicitudes 1.300
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Anexo |l

RECURSOS ECONOMICOS Y FUENTES DE FINANCIACION DEL INSTITUTO DE TURISMO DE LA REGION DE MURCIA
PARA EL EJERCICIO 2017

SERVICIOS OPERATIVOS 17-0-16-EPES (en miles de euros)
MEMORIA ECONOMICA- FINANCIERA A01 A02 A03 A04 A05
EJERCICIO 2017 TOTAL

Promocién | Comunicacién] Ordenacién Innovacioén Formacién
COSTES DE LA LINEA DE ACTUACION 3.724,87 5.208,92 1.673,63 507,75 1.597,63 12.712,81
|. Costes de Personal 739,15 512,56 671,58 188,33 544 97 2.656,58
N° Empleados (1) 17,05 11,94 13,69 4,54 12,78 60
Gastos en operaciones de capital 0,00 525,00 700,00 50,00 0,00 1.275,00
Gastos en operaciones corrientes 2.985,72 4.171,37 302,06 269,43 1.052,65 8.781,22
INGRESOS DE LA LINEA DE ACTUACION 3.724,87 5.208,92 1.673,63 507,75 1.597,63 12.712,81
Ingresos de Operaciones Corrientes: 3.724,87 4.683,92 973,63 457,75 1.597,63 11.437,81
Transferencias Corrientes de la CARM 3.568,44 4.437,87 921,13 441,02 992,47 10.360,93
Xﬁgf}fﬁ)”;f: Igoc;rai;nl\t/les de Organismos 0,00 0,00 0,00 0,00 550,00 550,00
Otros Ingresos de fondos corrientes 156,43 246,05 52,50 16,74 55,15 526,87
Ingresos de Operaciones de Capital: 0,00 525,00 700,00 50,00 0,00 1.275,00
Transferencias de Capital de la CARM 0,00 525,00 700,00 0,00 0,00 1.225,00
Otros Ingresos de fondos de capital 0,00 0,00 0,00 50,00 0,00 50,00
(1) Incluye: Personal previsto directo + indirecto de servicios horizontales
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