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1. RESUMEN EJECUTIVO

La presente revision estratégica, parte de los antecedentes y resultados de la ejecucion del anterior plan
(2016-2017), de la previsién de ingresos y gastos para el ejercicio 2.018, de la reflexion realizada para medir
la contribucién socio econdmica de los Centros para el aflo 2.017, de las conclusiones de los informes del
sistema de escucha de nuestros clientes y de analisis sistémico de la situacién actual de la organizacion.

Teniendo en cuenta todos los datos expuestos, la estrategia de la Entidad se ha construido por un lado
dando continuidad a la reflexion exhaustiva realizada en el anterior plan y por otro, dando lugar a nuevas
lineas de trabajo con las que se pueda garantizar los nuevos retos del futuro. El despliegue de la estrategia
se ha concretado en los siguientes drivers estratégicos:

Creciendo de manera Sostenible, principalmente abriendo nuevas lineas de trabajo como son:

e Apertura de nuevos centros con el objetivo de ampliar y mejorar la oferta con nuevos productos
singulares y asi distribuir mejor la demanda creciente sobre la red de centros ampliada.

e Desarrollando un sistema de venta on-line de todas las entradas y productos de los centros
(digitalizacién), permitiendo la compra de entradas para un dia y hora determinados.

e Incrementando el gasto medio por visitante a través del establecimiento del cobro por acceso a centros
hasta ahora gratuitos (Monumento al Campesino, Casa de los Volcanes), a los de nueva apertura (Castillo
de las Coloradas, Fermina, Museo Arqueoldgico) y desarrollando una propuesta gastrondmica y un
modelo de tienda atractivo y competitivo.

e Reduciendo los gastos de explotacién de servicios exteriores y mejorando la rentabilidad de las
producciones culturales.

Incrementado la contribucion socio- econémica de los Centros a la sociedad, a través de:

e Impulso de la transformacién digital, con el desarrollo de proyectos de impacto como LANZAROTE
RESERVA INTELIGENTE DE LA BIOSFERA (Smart Island).

e Desarrollo de ecosistema de innovacion abierta orientado a la mejora de la sostenibilidad,
contribuyendo a la busqueda de talento, dotando de un espacio para su desarrollo en el futuro Islote
de la Fermina.

e Cambio del modelo energético e impulso a los nuevos sistemas de movilidad.

e Apostando por proyectos que impulsen la conservacién del medio ambiente y del patrimonio geolégico.

Generando Experiencias Memorables, desarrollando nuevas lineas de trabajo como son:

e Creando productos exclusivos fuera de los horarios de apertura habituales con el objeto de poder
prestar servicios de mayor valor (mayor recomendacion), y asi contribuir a incrementar el margen de
rentabilidad, al tiempo que se reduce la afluencia en los horarios habituales.

e Desarrollo de los nuevos espacios expositivos de La Casa de los Volcanes, Monumento al Campesino,
Castillo de las Coloradas, con la incorporacion de propuestas museoldgicas y museograficas
innovadoras, tanto en tecnologia como en las colaboraciones para construir el contenido.

e Generacién de valor a través de los datos para crear nuevos o mejores productos y servicios,
consiguiendo el objetivo de personalizar las experiencias, a la vez que se incrementa la eficiencia
operativa de los productos y servicios que ya existen.

e Mejorando los sistemas de escucha de la voz del cliente, avanzando hacia el tiempo real.

e Intensificando el despliegue de la voz de los clientes en los procesos.
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e Control de las caracteristicas criticas por impacto en la experiencia, recurrencia de compra y
recomendacién de los clientes.

Posicionando la isla, los centros y los productos y servicios en los principales mercados objetivos,
principalmente a través de:

e Desarrollo de productos y proyectos desde los Centros, aprovechando sus valores Unicos como son el
arte y su naturaleza que no tienen ningun destino y que contribuyan a poner en valor la isla.

e Desarrollar un conocimiento amplio de los canales digitales, que permita posicionar nuestra propuesta
de valor como nunca antes fue posible, a través de la aplicacion de las mejores tecnologias y la ciencia
de datos.

Desarrollo de Recursos Humanos, a través de:

e Desarrollar un Modelo de Gestién de Personas, que permita generar el compromiso a todos los niveles
principalmente a través de: planes de carrera, planes de formacién, formacion especifica en PRL,
sistemas de administracién visual, de comunicacién interna, etc.).

e Establecimiento de un sistema de retribucion variable, que permita generar el compromiso de los
empleados hacia los retos y objetivos de la organizacién. Orientando los mismos hacia la consecucion
de resultados y la generacion de experiencias memorables.

e Desarrollo de un sistema de gestion por proyectos.

e Apoyando y consolidando la seguridad y salud en el trabajo.

A partir de los drivers estratégicos identificados y en base al DAFO sistémico y dinamico realizado, se han
concretado

, encontrara el detalle de los mismos.

2. SINTESIS DEL PLAN ESTRATEGICO 2016-2017

Entre sus principales lineas estratégicas se encontraba el crecimiento sostenible e incremento de los
beneficios, su ejecucion se ha visto traducida en las siguientes cifras:

e Después de seis aflos consecutivos de pérdidas (2007-2012), se ha continuado la senda iniciada en
el aflo 2013, de este modo en estos afios los beneficios han sido de 1.282.799,00 euros en 2.016 y
1.084.967,93 euros en 2.017.

e Fuerte saneamiento del balance, reduccion del patrimonio neto negativo de la Entidad en
11.380.495 euros.

e Fuerte productividad de los RRHH pasando a representar un 43,49% en 2016 a un 40,82% en 2017
de las ventas de la Entidad.

e 7.836.196,97 euros canones pagados en los afos 2.016-2.017.

Entre los principales proyectos detallados en el plan estratégico planteado para los afios 2.016 -2017, se han
ejecutado en su totalidad los siguientes:

1. Incorporacion de nuevos recursos humanos y técnicos con nuevas capacidades profesionales para
asumir nuevos retos.

[‘aEnor | [[A=noR | [AENOR

Centros de Arte, Cultura y Turismo. Cabildo de Lanzarote.
C/Triana n© 38. Arrecife de Lanzarote. 35500

Cod. Validacion: 5ZK3D2WEHMARQAD4PR7Q34LSY | Verificacion: http://cactlanzarote.sedelectronica.es/
Documento firmado electronicamente desde la plataforma esPublico Gestiona | Pagina 5 de 68



Centros de Arte,
Culturay Turismo

2. Renovacién de infraestructuras y medios técnicos del departamento Conservacion y Mantenimiento
de los Centros.

3. Aplicacion nuevas tarifas, incorporando descuentos por las tardes para distribuir la afluencia.

4. Mejora de la experiencia del cliente en el sector de restauracién, tienda, visita de Montafias del
Fuego y Cueva de los Verdes.

5. Desarrollo de la APP Cact Lanzarote.

6. Procesos de innovacion abierta para determinar la programacion cultural.

7.__Renovacion de las certificaciones en el marco de las nuevas normas I1SO 9001 y 14.001.

Otros proyectos aun habiendo comenzado su implantacién se culminarén en el afio 2.019, son los siguientes:

Nuevo Modelo de Negocio en el Monumento al Campesino

Desarrollo de un nuevo modelo de tiendas.

Ejecucion de la obra nueva Casa de los Volcanes.

Implementacion del cuadro de mando integral.

Nuevo modelo de negocio del Castillo San José, incluyendo el cambio de taquilla y tienda.
Transformacion digital de la Entidad.

N o vk w2

Sistema de direccién por objetivos

3. FORMULACION DEL PLAN ESTRATEGICO 2019

La realizacién de la revision estratégica 2019, se ha llevado cabo a través de diferentes reuniones de trabajo
con el equipo de direccion estratégico compuesto por: CEO y comité de direccion. Ademas de las reuniones
con el citado comité, para la realizacion de la revisién estratégica, han intervenido otras personas clave (46
personas), que impactan de forma decisiva en los resultados empresariales y que su intervencion, ha sido
primordial durante el proceso de anélisis interno.

Para esta revisiéon se ha contado con todo el trabajo que ya fue desarrollado para el plan estratégico 2016-
2017, y que solo ha necesitado actualizarse. Nos referimos a todo el trabajo relacionado con el despliegue
de estrategia de experiencia del cliente e innovacion, consistente en la identificacién de los insights y
expectativas del cliente, informes de observacion etnogréfica por centro, el analisis semantico de redes
sociales por centro, y el analisis semantico de las entrevistas en profundidad y el posterior despliegue de la
voz del cliente en los procesos operacionales.

En su momento se trabajé muy exhaustivamente en talleres para determinar en la definicién de la Vision,
Misidn y Valores Culturales de los CACT, las cuales han sido validados por el comité de direccion para esta
revision. Se han reformulado también y concretado los drivers estratégicos (ver apartado 5.1 del plan) y
como ya hemos mencionado se trabajo con la totalidad de las personas clave en la realizacién del DAFO
sistémico y dinamico, lo que permitié identificar las principales debilidades y fortalezas de una manera
sistémica, y asociadas a los drivers estratégicos. Posteriormente y en sucesivas reuniones de trabajo con el
Comité de direccion, se fueron concretando los objetivos de primer nivel (ver apartado 9.2. del plan.)

4. MISION, VISION Y VALORES

La Vision es la declaracion que indica hacia donde se dirigen los CACT, es aquello en lo que pretende
convertirse en el largo plazo. La Mision, es la razon de ser de los CACT, el motivo por el cual existe. Los
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Valores son los principios éticos sobre los que se debe asentar la cultura de los CACT y que le permitiran
crear unas pautas de comportamiento.

A la hora de marcar la estrategia de la Entidad, se ha hecho necesario reformular los Valores. De este
modo se ha integrado en los Valores, la politica de calidad, medio ambiente y riesgos laborales vigente,
ya que ambos, representan la cultura en la que debe desarrollarse el comportamiento del personal de la
Entidad, y que marcan el camino sobre la forma en la que se desean obtener los resultados empresariales.

4.1 VISION

Ser Vectores del turismo sostenible.

4.2 MISION

Emocionar a través de la integracion del arte, la naturaleza y la sostenibilidad.

4.3 VALORES CULTURALES

El desarrollo del compromiso debe regirse por los siguientes principios:

Sostenibles: nos comprometemos con la Isla, la conservacién del medio ambiente, y el patrimonio cultural,
para servir de referente mundial como modelo de sostenibilidad a los visitantes y habitantes de la isla. Para
ello, desarrollamos actividades encaminadas a reducir el impacto ambiental asociados a nuestros procesos,
especialmente aquellos relacionados con la gestién de residuos y los consumos de recursos naturales, en
todos nuestros Centros y adoptamos el compromiso de prevencién de la contaminacion, proteccion del
medio ambiente y de prevencién de los dafios y el deterioro de la salud, integrandolo en nuestros métodos
y procedimientos de trabajo.

Eficientes: ejercemos con honestidad, transparencia y eficiencia en la gestién de nuestro proyecto colectivo.
Nuestra gestién se desarrolla en el marco de un Sistema Integrado de Gestién de la Calidad, el Medio
Ambiente y la Prevencion de riesgos Laborales, que es referencia para todo el personal de EPEL-CACT en el
desarrollo de sus actividades y que se despliega a través de los Manuales de Customer Experience.

Innovadores: innovamos con nuevos métodos que nos permitan apoyarnos en la creatividad de los artistas
para emocionar al cliente. Mejoramos de manera continua el Sistema de Gestion, con objeto de ofrecer a los
clientes los mejores productos y servicios, con una mayor responsabilidad hacia el medio ambiente y con un
mayor desempefio de la seguridad y salud.

Colaborativos: Desde el compromiso personal, con iniciativa y autonomia, trabajamos en conjunto para
conseguir los objetivos y metas del grupo y de la organizaciéon. Somos una Entidad sensibilizada hacia los
requisitos de calidad establecidos, con los criterios ambientales implantados y en cuanto a la Prevencién de
riesgos Laborales, y fomentamos la participacion e informacién y hacemos efectivo el derecho de consulta
de los trabajadores. Para ello proporcionamos los recursos necesarios para la consecucion de los objetivos
y metas establecidas y cumplimos la legislacion aplicable a las actividades desarrolladas en los Centros, y
con aquellos requisitos voluntarios que se han acordado.

[aewor | [Awon | [A&Kon
Centros de Arte, Cultura y Turismo. Cabildo de Lanzarote. —I-:I'-.‘:Net—i
C/Triana n© 38. Arrecife de Lanzarote. 35500 % § R GD R

Cod. Validacion: 5ZK3D2WBHMARQAD4PR7Q34LSY | Verificacion: http://cactlanzarote.sedelectronica.es/
Documento firmado electronicamente desde la plataforma esPublico Gestiona | Pagina 7 de 68



Centros de Arte,
Culturay Turismo

Con vocacion de Servicio: Trabajamos para crear experiencias memorables y nos esforzamos en superar las
expectativas de los clientes. Satisfacemos los requisitos de nuestros clientes, y obtenemos un maximo nivel
de satisfaccion.

4.4 CUADRO DE MANDO MISION

Con el fin de verificar hasta qué punto nos aproximamos al cumplimiento de la Misién, se ha configurado el
Cuadro de Mando de Misién. Los indicadores son los siguientes:

MISION: Emocionar a través de la integracion del arte, la naturaleza y la sostenibilidad.

e Lograr que un dato de NPS (recomendacion) del 50% cada servicio y centros (a través de los atributos
de calidad, entorno ambiental y obra del artista).

e Incrementar en un 8% los beneficios empresariales.

e Aumentar nuestra contribucion al PIB de Canarias (principalmente en Lanzarote).

e Aumentar nuestra contribucién al mantenimiento del empleo de Canarias (principalmente en Lanzarote).

e Incrementar el nUmero de visitantes que vienen a Lanzarote, atraidos por la existencia de los Centros y
por las propuestas que en ellos se desarrollan.

4.5 UNIDADES ESTRATEGICAS DE NEGOCIO (UNEs)

Se decide continuar con el modelo matricial de beneficios por unidades de negocio. Este concepto de unidad
estratégica de negocio en la red de Centros de Arte, Cultura y Turismo del Cabildo de Lanzarote, tiene una
doble vertiente, por un lado, cada centro es considerado como una unidad de negocio, que debe ser
sostenible econdmicamente de forma individual, y generar sinergias con el resto de centros de la red, y por
otro lado, cada una de las actividades, a saber, restauracion que incluye también experiencias en restauracion
(como por ejemplo, Jameos Noche), tiendas y visitas, son consideradas también como unidades de unidad
de negocio. Cada una de estas unidades de negocio, bien sea bajo la visién del centro o la actividad,
deben ser rentables.

5. DRIVERS ESTRATEGICOS.

5.1 GLOBALES

En este plan estratégico 2019, se continua con los 5 drivers estratégicos identificados en el plan 2016-2017
que nos ha permitido fijar el camino a seguir por la red de Centros de Arte, Cultura y Turismo y mejorar
nuestros resultados. Estas estrategias permaneceran en el tiempo y seran sobre las que se fijaran los objetivos
a cumplir.

5.1.1 Creciendo de manera Sostenible

La primera de las estrategias o drivers, se centra en el crecimiento sostenible, entendido como la
necesidad de crecer econdmicamente (en beneficios) pero de forma sostenible, dando mas importancia a la
calidad que a la cantidad, con el fin de garantizar la sostenibilidad de la isla y los centros. Las lineas de
accion seran las siguientes:
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e Apertura de nuevos centros (con cobro de entrada en su mayoria) con el objetivo de ampliar y mejorar
la oferta con nuevos productos singulares y asi distribuir mejor la demanda creciente sobre la red de
centros ampliada. Se trata de terminar de implantar el nuevo modelo de negocio del Monumento al
Campesino y reabrir la Casa de los Volcanes totalmente renovada en imagen y contenido. Se abriran los
nuevos centros Castillo de las Coloradas, Islote de la Fermina y el Museo Arqueoldgico.

e Digitalizacién de la venta de todas las entradas a los CACT, es decir pasar a vender on line la totalidad
de nuestros productos y servicios, permitiendo la compra de entradas para un dia y hora determinados,
de forma que la Entidad esté en disposicién de implantarlos en los periodos o franjas horarias donde la
demanda supere la capacidad del centro.

e En cuanto al desarrollo de la oferta gastrondmica, se trata de disponer de una oferta gastronémica
competitiva con productos locales, asegurando la seguridad alimentaria, con buenas practicas para
conseguir la reduccion de costes y combinando la restauracion con experiencias basadas en estilo de
vida de los clientes, ademas de reposicionar el restaurante de cada centro en el mercado en relacién
con sus valores.

e En relacion a la unidad de negocio de tiendas, serad necesario desarrollar un modelo de tienda, basada
en una propuesta singular construida desde los valores propios de cada centro que permita, disponer
de productos de alta rotacion, es decir, seleccionar bien los productos por su adecuacion al mercado,
trabajar el up sellings por parte del personal de tienda, evitar las roturas de stock, y a su vez, el excesivo
inmovilizado de articulos.

e  Mejorando la productividad de los empleados, a través de la mejora en la capacitacién de estos y el uso
intensivo de tecnologia.

e Reduciendo los gastos de explotacion de servicios exteriores y mejorando la rentabilidad de las
producciones culturales.

5.1.2. Incrementado la contribucién socio - econémica de los Centros a la sociedad

La segunda de las estrategias trata de reforzar el rol de los Centros de Arte, Cultura y Turismo como motor
econdémico y social de la isla de Lanzarote, ademas de como agente fundamental en la conservacién del
patrimonio historico, artistico, cultural y natural de la isla. En ese sentido las lineas en las que se trabajara
para incrementar esa contribuciéon que hacen los centros, estaran relacionadas con:

e Impulso de la transformacién digital, con el desarrollo de proyectos de impacto como LANZAROTE
RESERVA INTELIGENTE DE LA BIOSFERA (Smart Island).
e Desarrollo de ecosistema de innovacién abierta orientado a la mejora de la sostenibilidad,

contribuyendo a la busqueda de talento, dotando de un espacio para su desarrollo en el futuro Islote
de la Fermina.

e Cambio del modelo energético y nuevos sistemas de movilidad, desarrollando entre otros proyectos,
como el de la guagua auténoma y eléctrica.

e Apostando por proyectos que impulsen la conservacion del medio ambiente y del patrimonio geolégico
tales como la repoblacién de sebadales en el Museo Atlantico, la recuperacion de la zona del Chinero
como parte de la visita de Montaflas y como aparcamiento, acometida de energia, agua y
telecomunicaciones a Montafas del Fuego, asi como el propio mantenimiento de la certificacién en
medio ambiente dentro de la norma ISO 14.001.
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5.1.3 Generando Experiencias Memorables

La tercera de las estrategias se relaciona con la generacion de experiencias memorables, es decir desarrollar
experiencias percibidas por los clientes como Unicas, que propicien que nos recomienden y que aumenten
la recurrencia de compra de los mismos. Las lineas a desarrollar seran las siguientes:

e Mantenimiento de un sistema de escucha activa de los clientes, que nos permita conocer el perfil de
nuestros clientes, cuales son sus necesidades y expectativas, por qué nos recomiendan, etc.
Desarrollando una mayor aprovechamiento e integracién del App de EPEL-CACT en el sistema de
Escucha, monitorizando cada punto de encuentro.

e Desplegando e Implementando el modelo de Customer Experience de EPEL, en la totalidad de centros,
servicios y/o nuevas experiencias, en concreto, identificando el viaje del cliente en el centro, trabajando
los mapas de empatia, el despliegue de las expectativas y necesidades de los clientes, integrando a los
empleados en la generacion de estandares de servicio que garanticen que la experiencia del cliente sea
la mejor, formando y desarrollando capacidades y habilidades que permitan al personal conocer los
mismos y sepan como controlarlos, generando la participacion en los empleados que les permitan
aportar ideas, de cara a generar experiencias memorables en los clientes, y monitorizando la experiencia,
entre otros aspectos, a través de: auditoria de procesos, mysterys, y autocontrol.

e Creando productos exclusivos fuera de los horarios de apertura habituales con el objeto de poder
prestar servicios de mayor valor (mayor recomendacion), y asi contribuir a incrementar el margen de
rentabilidad, al tiempo que se reduce la afluencia en los horarios habituales.

e Desarrollando nuevos espacios expositivos de La Casa de los Volcanes, Monumento al Campesino,
Castillo de las Coloradas, con la incorporacion de propuestas museoldgicas y museograficas
innovadoras, tanto en tecnologia como en las colaboraciones para construir el contenido.

e Generando valor a través de los datos para crear nuevos o mejores productos y servicios, consiguiendo
el objetivo de personalizar las experiencias, a la vez que se incrementa la eficiencia operativa de los
productos que ya existen.

5.1.4 Posicionando la isla, los centros y los productos y servicios en los principales mercados objetivos.

Esta estrategia se basa en aprovechar la fuerza que tienen los Centros como marca para conseguir posicionar
mejor a la isla de Lanzarote como destino. Se centras en las siguientes lineas:

e Desarrollo de productos y proyectos desde los Centros, aprovechando sus valores Unicos como son el
arte y su naturaleza que no tienen ningun destino y que contribuyan a poner en valor la isla. Por ejemplo,
productos como Lanzarote Fashion Weekend, primera pasarela de moda en un tubo volcanico o
proyectos como montar un observatorio en un museo submarino para contribuir a la conservacion del
medio marino.

e Desarrollar un conocimiento individualizado de cada cliente, que permita posicionar nuestra propuesta
de valor como nunca antes fue posible, a través de la aplicacion de las mejores tecnologias y la ciencia
de datos.

5.1.5 Desarrollo de Recursos Humanos.

La ultima de las estrategias se centra en conseguir, por un lado, el mayor compromiso de la plantilla a través
del desarrollo de distintos planes de accién, asi como la orientacién de los recursos humanos a la obtencién
de resultados, tanto econdmicos, como también los relacionados con obtener los mejores ratios de
recomendacién de clientes. Las lineas a desarrollar seran la siguientes:
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e Desarrollando un Modelo de Gestion de Personas, que permita generar el compromiso a todos los
niveles, principalmente a través de: planes de carrera, planes de formacion, formacién especifica en PRL,
sistemas de administracion visual, de comunicacién interna, etc).

e Estableciendo un sistema de retribucion variable, por el que se repartiran una parte de los beneficios
de la Entidad a los trabajadores de la misma de forma equitativa, y otra parte en funcion de los
resultados de la evaluacién de desempefio de su trabajo.

e Desarrollando un sistema de gestién por proyectos, por el que se premiara a aquellos trabajadores que
quieran y demuestren las capacidades para llevar a cabo diferentes proyectos y finalizarlos con éxito,
aparte del desarrollo habitual de actividades.

e Apoyando y consolidando la seguridad y salud en el trabajo, a través del desarrollo de un plan de
formacién mas exhaustivo en materia de prevencién para todos los mandos intermedios de la Entidad,
ampliando el sistema de vigilancia de la salud y mejorando la gestién de la coordinacion de actividades
empresariales a través de la digitalizacion del proceso.

5.2 POR SEGMENTO DE CLIENTES

En este apartado se describiran las estrategias de crecimiento detalladas, identificando las areas futuras de
crecimiento de los Centros de Arte, Cultura y Turismo del Cabildo de Lanzarote.

5.2.1 Indepent Travellers (Viajeros independientes)

Dentro de este segmento de clientes, y en especialmente una vez que el cliente esta en Isla, la estrategia es
intensificar y hacer visible toda la propuesta de los CACT, a través de publicidad fisica en la Isla, en los canales
digitales, en los establecimientos alojativos, en los taxis, en las empresas de alquiler de coches, hacer todo
lo posible para que se descarguen la App de los Centros y conseguir su interés para que acudan a los centros
a disfrutar de su muy diversa propuesta y teniendo siempre presentes las recomendaciones de visita,
especialmente aquellas tendentes a evitar visitar los centros en horarios de maxima afluencia.

5.2.2 Cruceristas

Particulares que llegan a Lanzarote a través de compaiias de cruceros, principalmente orientdndolos hacia
los centros y hacia un producto de cruceristas que le lleve hacia el centro de Arrecife, visitando el Castillo de
San José, la Casa Amarilla, el futuro Museo Arqueoldgico y el CIC Almacén.

5.2.3 Residentes Canarios

La estrategia con estos clientes es seguir creciendo a través de publicidad con compafiias areas_y navieras
locales, creando productos conjuntos, y/o a través de la comunicacién de su tarifa especifica.

5.2.4 MICE

La estrategia de crecimiento en el sector MICE, en paises y ciudades con los que la Isla mantiene lineas de

conexién area directas, es seguir creciendo a través de |a alianza Club de Producto MICE, la asistencia a ferias
y eventos especifico, asi como, la promocion del auditorio de Jameos del Agua como valor diferenciador.
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5.2.5 TTOO / Agencias en DESTINO

La estrategia con estos clientes es crecer a través de productos de mayor valor afadido, experienciales, a
través de trabajo permanentes de co-creacién de productos con las agencias en el destino.

5.2.6 Compaiiias de Cruceros

La estrategia de desarrollo de este segmento seria a través de la co-creacién de productos con las compafiias
de cruceros, de alto valor afadido especificos para los clientes de crucero.

5.2.7 Agencias Especializadas en Bodas

Agencias especializadas en bodas de paises en los que existen una fuerte vinculacién con el destino
Lanzarote, turistas con indices de repeticion muy altos: UK, Irlanda. La estrategia con estos clientes es crecer
a través la firma de acuerdos y su posterior incorporacién a sus portales “on line” de bodas.

5.2.8 Residentes en Lanzarote

A través de la programacién cultural, oferta gastrondmica y las celebraciones.

5.3 POR CENTRO

A continuacién, se exponen los drivers de crecimiento por centro, hacia los que se dirigird el esfuerzo
comercial de la UN, y las principales estrategias de crecimiento con cada uno de ellos:

5.3.1 Monumento al Campesino

La estrategia de crecimiento y mejora de la experiencia de este centro, se orienta en torno:

e A la implementacion del producto "MAS CAMPESINO” para particulares y agencias, basado en una
nueva propuesta museistica que pone en valor la arquitectura popular, los cultivos de La Geria y El Jable,
la artesania tradicional y los productos del campo de la Isla.

e Innovacion en Experiencias, a través de nuevos productos experienciales, trabajados a través de la co-
creacion entre la Entidad y los artesanos y productores agricolas locales.

e Laventa de entradas al centro a un precio basico de 8 euros, incluyendo una experiencia por valor de 3
euros que ird directa al artesano tradicional o productor local.

e Alquiler de espacios vinculados al mercado MAS CAMPESINO.

5.3.2 Castillo de San José

La estrategia de crecimiento y mejora de la experiencia de este centro, se orienta en torno:

e Desarrollo del nuevo proyecto de ampliacién del MIAC.

e El posicionamiento del producto: Que Muac, Arte y Cultura,

e laventa cruzada inter-centros a través de bonos, y/o nuevos productos inter-centros,

e La mayor vinculacién con las compaiiias de cruceros, sus agencias receptivas y los taxistas.
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e Recuperando al segmento de cliente de negocios, comidas de trabajo.
e Desarrollo del Modelo de Experiencia.

5.3.3 Jameos del Agua

La estrategia de crecimiento y mejora de la experiencia de este centro, se orienta en torno:

e Apertura nueva Casa de los Volcanes, permitiendo el cobro de entrada de acuerdo con la nueva
propuesta museistica y experiencial.

e  Manteniendo una noche maés de apertura con programacién de cenas conciertos en temporada alta:
semana santa, verano y navidad.

e El uso del auditorio para eventos culturales de importancia, para productos exclusivos que ayuden a
posicionar la isla y para congresos apoyados por la apertura del nuevo restaurante en la antigua Casa
de los Volcanes.

e Innovacién en el Modelo de Experiencias, con el desarrollo de nuevos productos de valor afiadido que
mejoren la experiencia y la recurrencia de compra de residentes y turistas, como la produccion de
espectaculos para su programacion por temporadas turisticas, con musicos y actores residentes en
Canarias.

e Posicionamiento a nivel internacional del Centro con propuesta culturales del méaximo nivel como,
Lanzarote Fashion Weekend, Jameos Music Festival, o el Festival de Musica Visual de Lanzarote.

5.3.4 Montanas del Fuego

La estrategia de crecimiento y mejora de la experiencia de este centro, se orienta en torno:

e La mejora de la distribucion de la afluencia intradiaria a través de la aplicacién de distintas tarifas
(descuentos) para las horas valle, y con el desarrollo e implementacién de sistema de reserva con cita
previa, para los periodos del afio y las horas en las que la demanda supere a la capacidad del centro de
forma permanente.

e Ahorro de costes y mejora de la operativa por la acometida de energia, agua y telecomunicaciones.

e Desarrollo del proyecto de Mejora de la ordenacién y Calidad de la Visita.

e Desarrollo del proyecto CITIES, por el que se dotara al centro de guaguas autbnomas y eléctricas.

e Desarrollo de producto exclusivo sostenible Timanfaya Sun Set para particulares.

e Mejora del valor del producto de Barbacoas TTOO.

5.3.5 Jardin de Cactus

La estrategia de crecimiento y mejora de la experiencia de este centro, se orienta en torno:

e Desarrollo de productos en tiendas y restauraciéon vinculados con los valores especificos del Jardin.

e Ellanzamiento del nuevo producto, de Visitas Guiadas, especialmente fuera de horas de apertura.

e Avanzar en la mayor incorporacién del centro a los programas de excursiones de AAVV/TTOO en
destino.

e Innovacion del Modelo de Experiencia, con nuevos productos inter centros, asi como, la combinacién
de diferentes categorias de productos.

e Desarrollo del Modelo de Experiencia.
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5.3.6 Mirador del Rio

La estrategia de crecimiento y mejora de la experiencia de este centro, se orienta en torno:

e Una mejor explicacidn del centro, y su vinculacion “Archipiélago Chinijo, Reserva Marina y Salinas del
Rio".

e Una mayor incorporacion a los programas de excursiones de AAVV/TTOO en destino.

e Innovacién del Modelo de Experiencia, con nuevos productos inter centros, asi como, la combinacion
de diferentes categorias de productos.

e Desarrollo del Modelo de Experiencia.

5.3.7 Cueva de los Verdes

La estrategia de crecimiento de este centro, se orientara en torno a:

e Innovacion de la experiencia, a través de la mejora de la calidad de las visitas guiadas, explotando al
100% la visita guiada a través de la App en los idiomas que del cliente e incorporacion a la visita de
audiovisual en el auditorio.

e La mejora de la distribuciéon de la afluencia intradiaria a través de la aplicacién de distintas tarifas
(descuentos) para las horas valle, y con el desarrollo e implementacién de sistema de reserva con cita
previa, para los periodos del afio y las horas en las que la demanda supere a la capacidad del centro de
forma permanente.

e Desarrollo del Modelo de Experiencia.

5.3.8 Casa Amarilla

La estrategia de crecimiento y mejora de la experiencia de este centro, se orienta en torno:

e  Convertirse en el principal punto de venta de los productos y servicios desarrollados en los Centros por
los CACT, Cabildo y Ayuntamientos orientados hacia la poblacién de Lanzarote y los cruceristas.

e Ser uno de los puntos clave de comunicacién, y notoriedad de la red de centros hacia la poblacién de
Lanzarote y los cruceristas.

e Desarrollar contenidos expositivos atractivos para la poblacion residente y los cruceristas.

e Desarrollo del Modelo de Experiencia.

5.3.9 Museo Atlantico

La estrategia de crecimiento y mejora de la experiencia de este centro, se orienta en torno a dos &mbitos de
actuacion diferenciados:

1) Lograr el punto de equilibrio, para ello se trabajara entorno a las siguientes lineas:

a. La apertura del Castillo de las Coloradas a la visita, como Centro de Interpretacién del Museo
Atlantico y como Centro Expositivo del Ayuntamiento de Yaiza, con el establecimiento de un
pago por visita, todo ello de acuerdo con lo establecido en el convenio firmado por ambas
entidades.

b. Lanzamiento y distribucién del documental Flux y del catalogo artistico del Museo

¢. Mejora del catdlogo de productos de merchandising del MA y avance en su distribucion a
través de las empresas operadoras del Museo Atlantico y del canal on-line.

[aewor | [Awon | [A&Kon
Centros de Arte, Cultura y Turismo. Cabildo de Lanzarote. —I-:I'-.‘:Net—i
C/Triana n© 38. Arrecife de Lanzarote. 35500 % § R GD R

Cod. Validacion: 5ZK3D2WEHMARQAD4PR7Q34LSY | Verificacion: http://cactlanzarote.sedelectronica.es/

Documento firmado electronicamente desde la plataforma esPublico Gestiona | Pagina 14 de 68



Centros de Arte,
Culturay Turismo
( 10 L za ¢

2) ElMuseo Atlantico debera desarrollar su capacidad para vincular a la comunidad cientifica (especializada
en el estudio de la biodiversidad costera) y al turista responsable (comprometido con la sostenibilidad
del turismo), para ello llevara a cabo los siguientes proyectos:

e Sensorizacién del Museo Atlantico con fines cientificos y divulgativos de acuerdo al proyecto
realizado por medio del convenio suscrito a los efectos con la Facultad de Ciencias del Mar de la
ULPGC.

o lIdentificar y financiar proyectos cientificos que persigan el estudio, proteccién y recuperacion de la

biodiversidad en las costas de Lanzarote.

5.4 POR PRODUCTO

A continuacion, se exponen los drivers de crecimiento por categoria de producto, hacia los que se dirigira el
esfuerzo comercial de la UN, y las principales estrategias de crecimiento con cada uno de ellos:

5.4.1 Programacion Cultural

La programacion cultural en el gjercicio 2019 seguira siendo una de las palancas de crecimiento de la entidad
en la medida que el Entretenimiento permitira ofrecer nuevos productos y evolucionar hacia un concepto
de turismo mas amplio, no entendido como descanso puro, sino como turismo de ocio.

Para ello se trabajard a través del sistema de innovacion abierta, para atraer a la mayor variedad de
profesionales del sector, que, tras ser seleccionados en un comité de seleccion, harén posible crear una
programacion por temporadas para los turistas y residentes. Con el proceso de innovacion abierta, se
garantiza que el disefio y lanzamiento de la programacién cultural se realizar con la suficiente antelacién
para ser adecuadamente comercializada.

5.4.2 Alquiler de espacios

Se desarrollara principalmente a través del alquiler de espacios en el nuevo mercado “MAS CAMPESINO” a
desarrollar en el Monumento al Campesino, y por el alquiler de espacios a restauradores externos.

5.4.3 Derechos de Imagen y Propiedad Intelectual

Se trata de una categoria incipiente, basada en la puesta a disposicién de los espacios de los CACT como
platd para reproducciones cinematograficas de moda, comerciales. Se potenciara con la participacion de los
CACT en el Club de Productos film commission.

5.4.4 Restauracion

La estrategia para esta categoria de producto, es innovar, dando mucha importancia al producto local para
a la vez dar impulso al sector primario en la isla. Por otro lado, continuar combinando la restauracion con
experiencias basadas en los estilos de vida de los clientes y que permitan reducir los costes por actividad.
Posicionar todos los restaurantes en redes sociales.
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5.4.5 Customer Experience (visitas)

El desarrollo de esta categoria de productos/servicios, pasa por mejorar la oferta a través de la
personalizacién de las experiencias utilizando la ciencia de datos como herramienta clave y la ultima
tecnologia. Esto permitird desarrollar productos de mayor valor afiadido contribuyendo a la sostenibilidad
de los centros. De la misma forma las visitas convencionales, seguirdn mejorando a través de guias, app de
soporte a la visita, etc.

5.4.6 Eventos

La estrategia de crecimiento del producto eventos se fundamentara en la mejora de la imagen de nuestros
eventos, acompanados por un mejor disefio del servicio. Se creard un catdlogo de producto, por el que se
podra materializar mejor lo que el cliente busca. Se trabajara en el desarrollo de eventos exclusivos, como
el de reciente creacion Lanzarote Fashion Weekend o el ya consolidado Jameos Music Festival que
posicionen no solo los centros sino la isla. Se seguira trabajando, en el Club de producto MICE.

5.4.7 Tiendas

La estrategia de crecimiento de las tiendas pasa por definir un modelo de tiendas que ponga en valor este
servicio, en relacion con la obra de César Manrique, y posicione a los centros, como referente en articulos
de merchandising, orientando este modelo de negocio, hacia rentabilidad de cada una de las tiendas, la
imagen o posicionamiento citado.

6. ANALISIS EXTERNO Y PERFIL SOCIODEMOGRAFICO DEL VISITANTE

En este apartado se detallan los datos del mercado y del entorno, que pueden afectar a las estrategias fijadas
por la Entidad, como son las tendencias claves, escenarios de crecimiento, analisis de mercados emisores,
etc.

6.1 ANALISIS DEL ENTORNO

El entorno econémico es cada vez mas complejo y dindmico y tendremos en cuenta el PIB, el IPC, la tasa de
desempleo, los tipos de cambio, el Indice de Confianza del Consumidor, asi como otras variables a la hora
de analizarlo.

6.1.1 Entorno Econémico

PIB

El crecimiento de la actividad turistica en Espafia se desacelera en el segundo trimestre de 2018 hasta un
2,0% de crecimiento del PIB turistico.
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La esperable estabilizacién del comportamiento de la demanda turistica tras el inusual periodo expansivo de
los ultimos afios, se ha traducido en un aumento del PIB turistico del +2,0% en los meses de primavera de
2018, segun las estimaciones de EXCELTUR, inferiores al +3,1% que registré ese indicador en el 1er trimestre
de afio.

Esta ralentizacion en el crecimiento que muestra el sector turistico le sitla por debajo de los ritmos de
crecimiento que registra el conjunto de la economia espafola, que el consenso de analistas estima para
estos mismos meses del segundo trimestre en el 2,9%, confirmando la tendencia a la normalizacién que se
preveia a comienzos de 2018.

La ralentizacién experimentada en este segundo trimestre del aflo, mayor de la esperada, viene marcada por
una serie de factores atipicos que no han sido propicios para las decisiones de viaje de los turistas. Entre los
de mayor incidencia destacan:

- Las adversas condiciones meteoroldgicas experimentadas en buena parte de destinos espafioles, con
un nivel de precipitaciones un 50% superiores a la media de los Ultimos 20 afios.

- Lacelebracion de la Semana Santa en el mes de marzo, que suele generar un nimero de viajes inferior
a los afos en los que se celebra en el mes de abril, como fue el caso de 2017.

- La comparacién con un extraordinario segundo trimestre de 2017, marcado por los flujos de turistas
adicionales que generd el clima de inestabilidad en buena parte de ciudades europeas y destinos del
Mediterraneo Oriental.

- La celebracion del mundial de futbol a partir del 14 de junio que ha pospuesto la decisién de viaje en
algunos de los principales mercados emisores, como el britanico.

- Lainestabilidad politica en Cataluiia que, si bien se ha relajado respecto al Ultimo trimestre de 2017,
sigue afectando principalmente a los turistas de negocio y de mayor gasto, que visitan Barcelona.

Fuente: Exceltur, INE y Banco de Espafia (Jun18)
Tasa de variaci6n interanual

(En %)
6,0 -
4,0 4
2,0 4

0,0

-4,0

6,0

8,0

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

‘e PIB turistico (ISTE) s DI B ESPARNA

Fuente Grafico: Exceltur. Indices.

Los factores determinantes de las previsiones sobre el crecimiento del PIB turistico en 2018 expuestas por
Exceltur son:

e La mayor desaceleracién observada durante la primavera, por los factores atipicos y la inesperada
debilidad de la demanda espafiola.

e El menor dinamismo econdémico esperado para nuestros principales mercados, cuyas previsiones de
crecimiento han sido ajustadas a la baja por analistas e instituciones internacionales.
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e la fuerte recuperacion de cuota de mercado de los competidores del Mediterraneo Oriental y su
mantenimiento en los meses centrales del verano, segun descuentan los empresarios.

Esta prevision supondria, por primera vez en los ultimos diez afios, un peor comportamiento del
turismo frente al resto de la economia espaiiola, lo que apunta es al inicio de una tendencia a la
estabilizacion del crecimiento del turismo, a tasas mas acordes con los fundamentos
macroeconémicos y la recuperacion esperable de los competidores.

No obstante, las expectativas auguran que el crecimiento del PIB en Espafia continle por encima del 2%,
manteniéndose en un periodo de recuperacion y posicionandose por encima de sus vecinos europeos. Tal
como se ha expuesto, se prevé una ralentizacion en los préximos afios, pero también en el resto de paises,
causada entre otros factores, por la reciente subida de precio del petréleo.

Como queda reflejado en el informe IMPACTUR, la presencia del turismo en la economia canaria se ha
incrementado de manera continua desde el afio 2010 hasta situarla al cierre de 2017 en el 35,2% del total
de la economia canaria (aportacion del turismo al PIB de Canarias), poniendo de manifiesto un crecimiento
medio anual del 6,3% en comparacién con el 1,0% del total de la economia de las islas. Ello compensa la
pérdida de actividad de otras ramas relevantes en la economia canaria como las industrias extractivas y
manufactureras, construccion y otros servicios (financieros, seguros, informacién y comunicaciones...), que
todavia estan por debajo de los niveles de 2010 a tenor de la informacién que proporciona la Contabilidad
Regional del INE.

Evolucion 2010/2017
Principales indicadores IMPACTUR

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2018 2017
PIB TURISTICO (millones de euros corrientes)  10.154 10.974 11.366 11.765 12.361 13.268 14.499 16.573
Tasa de variacion interanual 81 36 34 52 73 93 74
Aportacién del Turismo al PIB de Canarias 24,6% 26,7% 28,6% 29,7% 31,0% 32,4% 34,1% 35,2%
EMPLEO TURISTICO ( personas) 234 244 250 261 273 289 311 327
Tasa de variacién interanual a1 238 a1 a7 61 7.3 53
Aportacién del Turismo al Empleo de Canarias 29,5% 31,5% 33,8% 35,6% 36,9% 37,7% 39,4% 40,3%

Fuente Gréfico: Exceltur. Estudio de Impacto Econémico del Turismo: IMPACTUR

El andlisis del comportamiento de los principales componentes del PIB Turistico canario entre 2010 y 2017
revela que el positivo desempefio ha venido muy de la mano del excepcional devenir de los ingresos
turisticos de los extranjeros, al que en los Ultimos tres afios ha sumado la resistencia y fidelidad mostrada
por la demanda de proximidad de los canarios viajando dentro de los destinos de las islas, el inicio de la
recuperacion de la demanda nacional procedente del resto de comunidades auténomas, una vez superado
los peores afios de la crisis para los hogares y empresas espafiolas, junto a la apuesta inversora de la
empresas turisticas canarias tras la recuperacion de margenes y el aumento gasto publico comprometido
para consolidar sostenibilidad y la aportaciéon del turismo al conjunto de la sociedad canaria.

Precio del Petréleo

Se prevén ligeras subidas en el precio del petréleo debido a las previsiones de crecimiento de demanda
energética, situando el precio del barril Brent en torno a los 60€ para los proximos meses. Esta tendencia
alcista del precio del barril afecta negativamente encareciendo el precio de todos los bienes en general e
introducird gradualmente una presién al alza sobre el precio del billete aéreo, que entre la segunda mitad
de 2014 y 2017 se beneficiaron de niveles minimos del precio del petréleo, y mermara la capacidad de
consumo de los hogares por su traslaciéon a los precios de la energia e incremento del coste de sus
desplazamientos turisticos.
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Histdérico y prespectivas evolucion precio del

3] A Comportamiento previsto del precio del barril de petréleo en euros
petroéleo (Barril Brent)
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Fuente Grafico: PWC. OHE Fuente Grafico: Exceltur. Indices.

Tipo de cambio

La evolucion de los tipos de cambio tiene mayor impacto en aquellas empresas que basan su actividad en el
comercio exterior; asi, en la medida en que las empresas turisticas tienen en el contexto internacional gran
parte de su clientela, la evolucién de los tipos de cambio genera un impacto directo sobre sus resultados.

La continua depreciacion de la libra frente al euro, con expectativas de llegar incluso a la paridad en 2020,
impacta negativamente en los turistas britanicos disminuyendo su poder adquisitivo. Por otro lado, los
tipos de interés en la Zona Euro se mantienen en niveles negativos con una tendencia al alza para el afio
2019.
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Fuente Gréafico: PWC. OHE

Fuente: OCDE

Inflacién

Segun andlisis del Economist Intelligence Unit y PWC, la inflacion se desacelera en Espafia, situdndose en
niveles inferiores al 2% con previsiones de ligero aumento en los proximos afios y alinedndose con el resto
de paises de la UE. Si bien Reino Unido continda con inflaciones préximas al 3%, se prevé una tendencia
correctiva en los préximos afios. De acuerdo con el informe de PwC: “Leaving the EU: Implications for the UK
Economy”, la salida de Gran Bretafa de la UE podria aumentar las barreras de entrada tanto de los
productos como de los servicios importados, incrementando la presion sobre el precio de los mismos.
Este escenario dependera de las proximas negociaciones de UK con el resto de los socios comerciales.

indice de Confianza del Consumidor ICC

El ICC se calcula como media aritmética de los balances de la situaciéon actual de la economia familiar, de la
economia espafiola y del empleo, respecto a la que existia hace seis meses, y de las expectativas respectivas
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para los préximos seis meses. Tanto el ICC, como los propios indices de situacién actual y de expectativas,
puede tomar valores que oscilan entre 0 y 200. Por encima de 100, indica una percepcién positiva de los
consumidores y por debajo de 100 una percepcidn negativa.

Tal como expresa la publicacion “indice de Confianza del Consumidor” del mes de septiembre 2018
presentado por el CIS (Centro de Investigaciones Socioldgicas), el ICC del mes de septiembre se sitia en 90,6
puntos, 11,9 puntos por debajo del dato del mes anterior. Este descenso del ICC se produce por la reduccién
de las expectativas (-7,4 puntos) y especialmente por la caida de 16,3 puntos en la valoracién de la situacién
actual.

El ICC se sitiia en estos momentos en valores inferiores a los registrados en los dos ultimos afios, muy
similares a los observados en septiembre y octubre de 2016, y acumula una caida de 17 puntos desde el
mes de junio de este afio.

El indice de valoracién de la situacion actual alcanza en septiembre los 82,9 puntos, con un descenso de 16,3
puntos en relacion al obtenido el pasado mes de agosto. Esta evolucion del indice es el resultado de un
comportamiento muy negativo de la valoracién de la evolucidn general de la economia, que cae en este mes
22 puntos, y del mercado de trabajo que desciende 20,1 puntos en su valoracién. Por su parte, la percepcién
de la situacién de los hogares presenta una evolucion mas moderada en su caida con una pérdida de 6,9
puntos en los Gltimos 30 dias.

indice de Confianza Turistica Empresarial (ICTUR)

El indice de Confianza Turistica empresarial (ICTUR) es un indicador elaborado por Exceltur desde el afio
2002 que persigue medir los niveles de confianza de los empresarios turisticos espafoles, obtenidos a partir
de los resultados de la Encuesta de Clima Turistico Empresarial que Exceltur realiza trimestralmente y que
responden mas de 2000 unidades de negocio, de diversos subsectores de la cadena de valor turistica.
Exceltur calcula un ICTUR para el conjunto de las actividades turisticas, asi como de manera particular para
cada subsector de actividad relacionado con la dindmica turistica y cuyos empresarios son encuestados
(alojamiento, transporte, alquiler de coches, distribucion y ocio).

Los datos de las variables de la encuesta, los resultados estan calculados como la diferencia entre los
porcentajes de opiniones positivas y negativas.

IMPACTUR 2017 reflejaba la continuidad de la dindmica inversora en 2017 de las empresas canarias
pertenecientes a las ramas caracteristicas del turismo. Se cerraba un periodo de cinco afios de crecimiento
continuo de la inversidn turistica privada en las islas, que eleva a un crecimiento medio anual del 1,6% la
inversion turistica en las islas desde el afio 2010.

En 2017 el entorno siguié siendo muy favorable para mantener la dinamica inversora de las empresas de las
principales ramas de actividad en renovacién y reposicionamiento de producto. Un entorno caracterizado
por los elevados niveles de confianza empresarial gracias al excelente desempefio turistico acumulado en
los ultimos afos, por la recuperacién de méargenes, por el retorno evidenciado de las inversiones ejecutadas
en estos afios, y por el apoyo y apuesta del gobierno canario a favor de la modernizacién y renovacién
de sus destinos mas maduros.

En este sentido, es importante destacar la importancia de subvenciones y fondos de financiacién estatal
como el Fondo de Desarrollo de Canarias (FDCAN), destinado a promover la realizacion de acciones
que contribuyan a la cohesion econdmica y social territorial, asi como al desarrollo econémico de
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Canarias y a la creacion de empleo en las islas. Los proyectos siguen ejes de: conocimiento y la investigacion,
desarrollo e innovacidn Infraestructura (I+D+1), inversion en infraestructuras y politicas activas de empleo.

Inversion ramas caracteristicas del turismo en Canarias
Evolucion 2010-2017

Fuente: Estudio IMPACTUR Canarias 2017 (Exceltur)
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Fuente Grafico: Exceltur. Estudio de Impacto Econémico del Turismo: IMPACTUR

Sin embargo, el atipico segundo trimestre de 2018 modera los niveles de confianza de los empresarios

turistico que descienden desde los niveles maximos observados en los Ultimos cuatro afios de

excepcionales resultados para las empresas turisticas espafiolas, lo que confirma la normalizacién y

estabilizacion del desempeiio turistico.

En concreto, el porcentaje de empresas turisticas espafiolas en las que suben las ventas respecto del mismo

periodo en 2017(el 35,6%) es muy similar a aquél donde bajan (35,3%), y el porcentaje de empresas donde

caen sus resultados (34,3%), ya supera a aquellos en los que mejoran (31,7%), segun los datos de la Encuesta
de Confianza de Empresarial de EXCELTUR cerrada el 9 de julio de 2018.

Se trata, no obstante, de una caida en general de una intensidad leve, que se produce respecto del 2017,

aflo que supuso la mejor temporada de los Ultimos afios.

En el caso concreto de la Comunidad Auténoma de Canarias, el informe de Perspectivas Turisticas de

Exceltur, extrapola que el ICTUR del sector concreto de alojamiento recoge una caida de las

expectativas de un 41,3%.

A. Evolucién temporal de la Confianza Empresarial (ICTUR*) y principales indicadores de negocio

fndice de Confianza Turistico Empresarial en el sector alojamiento (ICTUR).
Canarias.
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En definitiva, si el entorno empresarial observa dificultades para el desarrollo de su negocio, sera mas

cauto en el momento de invertir y de contratar (situacién grave sobre todo para la formacion de empleos

de caracter indefinido).

Lo mismo ocurre en el caso de los consumidores que observan que su situacion actual y sus

expectativas de futuro no estan muy claras y tienden a contraer o posponer sus decisiones de

consumo.
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Empleo

La evolucion del desempleo continda con una favorable tendencia a la baja, especialmente en Espaia,
donde se espera alcanzar una tasa del 12% en 2021.

Perspectivas evolucion Desempleo
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Fuente: The Economist Intelligence Unit

Fuente Gréafico: PWC. OHE

Segun el informe de Tourspain, en el segundo trimestre de 2018 el sector turistico contaba con un 3,7% mas
gue en el mismo periodo del afio anterior. En el segundo trimestre de 2018 se alcanzd la cifra de 2.656.064
ocupados vinculados a las actividades turisticas, experimentando un aumento interanual del 5,1%, lo
que ha supuesto 128.758 empleados mas que en el mismo trimestre del afio anterior. Los ocupados en el
sector turistico supusieron el 13,7% del empleo total en la economia espafola.

En el segundo trimestre de 2018 aumentaron tanto los asalariados del sector turistico, un 5,2%, como los
auténomos (+4,3%).

El porcentaje de parados sobre activos en actividades turisticas fue un 11,3%, cifra inferior a la del mismo
trimestre del afo anterior. En la economia nacional la tasa de paro se situ6 en el 15,3%. Estos valores de paro
son los mas bajos registrados para un segundo trimestre desde 2008.

Las comunidades auténomas con mayor nimero de flujos turisticos son a su vez las generan méas ocupados
en el sector turistico; asi conjuntamente, Catalufia, Andalucia, la C. de Madrid, la C. Valenciana, Canarias, y
Baleares aglutinaron en el segundo trimestre el 74,6% del total de ocupados en el sector.

Ocupados en turismo, por ramas de

Ocupados en el sector turistico, actividad
por trimestres Primer trimestre de 2014, 2015, 2016, 2017 y 2018
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Fuente Grafico: Tourspain. 2°T 2018. Empleo en Turismo (EPA).
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El empleo generado por la actividad turistica en las islas en 2017 se elevé hasta un volumen de 326.970
puestos de trabajo, un 5,3% por encima de 2016. Un afio mas, el empleo turistico volvié a ejercer de motor
de crecimiento del empleo total en la economia canaria que registré un incremento del 3,0%, segun la
Contabilidad Regional del INE. Asi, el aumento interanual del empleo en el entramado productivo canario
no vinculado al turismo en 2017 ascendié un modesto 1,3%.

IMPACTUR Canarias 2017 constata como el empleo turistico en las islas ha enlazado siete afos consecutivos
de crecimiento (4,9% de variacién media interanual), con un desempefio notablemente mejor que el del
resto de sectores del sistema productivo canario en el mismo periodo de tiempo, que ha posibilitado en el
afo 2017 superar los niveles de puestos de trabajo del afo 2010 en el conjunto de la economia canaria,
recuperando los puestos de trabajo perdidos en los peores afios de la crisis en otras ramas de actividad del
entramado productivo canario (construccién, industria...).

6.1.2 Entorno Politico

En el entorno politico, hay factores como la seguridad del pais y los acuerdos y convenios que establecen
los gobiernos con el colectivo, que influyen significativamente.

Ayudas, subvenciones y fondos estatales fomentan la inversién y reactivan la economia y competitividad
turistica del pais. Sin embargo, en muchas ocasiones, normativas y plazos estatales o insulares frenan la
inversién y nuevos proyectos empresariales.

En concreto la seguridad de nuestro pais ante los ojos de nuestros consumidores y del entorno en general
es muy buena, y ese nivel de seguridad que proyectamos influye muy positivamente en nuestra economia a
pesar de que, tal como se ha comentado anteriormente, la inestabilidad politica en Catalufa.

Acuerdos y Convenios

"z

Podemos hacer alusion al Plan del Turismo Espaiiol Horizonte 2020 que hace referencia a las “areas criticas

de mejora” y que tiene como objetivos:

- Revalorizar el sistema turistico espafol en base a la sostenibilidad.

- Mejorar el modelo de gestion de las personas en el sector atrayendo y conservando el talento para
obtener un mejor posicionamiento frente a destinos competidores.

- Aumentar la competitividad del turismo espafiol sumando esfuerzos en torno a una promocion y
comercializacién diferencial, especializada y rentable.

- Crear las mejores condiciones para el desarrollo de la actividad turistica, las infraestructuras, el marco
economico, legislativo y fiscal, asi como los instrumentos de gestion y de relacion de los agentes
publicos y privados.

- Incorporar la innovacién como elemento diferencial de los negocios, los productos y los destinos
turisticos, creando una nueva cultura de la innovacion caracteristica del turismo espafiol en el mundo.

¥

Turismo 20

Plan del Turismo Espafiol Horizonte

PN,
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La creacién y promocion de la marca “Islas Canarias” desarrollada por el Gobierno de Canarias, de la mano
de Promotur Turismo de Canarias, tiene como objetivo hacer de Canarias un destino atractivo para atraer
flujos de personas y capital a las Islas ademas de facilitar la diferenciacién y posicionamiento de Canarias
respecto a otros destinos de sol y playa. Ademas, su modelo de arquitectura de marcas permite generar
sinergias entre las Islas.

Islas Canarias ha sido seleccionada recientemente para hacerse con uno de los galardones europeos mas
importantes, los Euro Effie, que premian a aquellas campafas de comunicacién y marketing que han sido
mas eficaces.

El enfoque de gestion de la marca turistica Islas Canarias por parte de PROMOTUR Turismo de Canarias se
divide en dos programas de comunicacion independientes uno que incorpora las lineas de actuacién
dirigidas al publico final, y otro que incorpora las lineas de actuacién dirigidas al publico profesional,
orientadas a apoyar la comercializacién de los productos, servicios y establecimientos turisticos canarios
entre agentes de viaje, turoperadores, lineas aéreas y otros agentes del sector y, también, a aportar valor al
sector mas involucrado en el desarrollo, la comunicacién y la comercializacion de la oferta turistica canaria.

Ademas, la marca turistica Islas Canarias gestiona un sistema propio de gestion de clientes (CRM) para
profundizar en la identificacion de los visitantes del archipiélago, actuales y potenciales, y en el conocimiento
de sus motivaciones e intereses y desarrollar una comunicacién directa y personalizada, y por tanto mas
econémica y eficaz.

El &mbito de actuacién de la marca turistica Islas Canarias trasciende el marco del Turismo de Sol y Playa y
compite en otras muchas categorias del mercado turistico, si bien continta ésta siendo la que mayor
volumen de actividad genera. Las categorias meta de la marca turistica Islas Canarias son:

e CATEGORIA TURISMO SOL Y PLAYA.

e CATEGORIA TURISMO EN ESPACIOS NATURALES

e CATEGORIA TURISMO ACTIVO

e CATEGORIA TURISMO MICE

e CATEGORIA TURISMO DE BODAS Y LUNAS DE MIEL
e CATEGORIA TURISMO DE CRUCEROS

e CATEGORIA TURISMO DEPORTIVO

e CATEGORIA TURISMO GASTRONOMICO

e CATEGORIA TURISMO CULTURAL

e CATEGORIA TURISMO INTERIOR

Los desafios del Brexit

Sin duda, los resultados del referéndum celebrado el 23 de junio de 2016, mediante el cual la mayoria de
votantes del Reino Unido se manifesté de forma favorable a la salida de la Union Europea, tienen
consecuencias en Canarias.

Desde el convencimiento de la existencia de relaciones historicas, econdmicas, comerciales y culturales entre
Gran Bretafa y Canarias y, sobre todo, del profundo tejido de relaciones econémicas que se mantienen en
la actualidad, el Gobierno de Canarias ha comenzado a trabajar en consecuencia y se ha constituido una
Comision de Trabajo sobre el Brexit; cuya direccién tiene encomendada el consejero de Economia, Industria,
Comercio y Conocimiento, para ahondar en medidas que palien los posibles efectos negativos.

Las incertidumbres que mayormente se plantean ante la salida de Reino Unido en Canarias son:
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e Reduccién de los flujos y de la conectividad aérea. Los estados miembros de la Unién Europea gozan
de acuerdos de liberalizacién que permiten a las aerolineas volar entre estos paises sin restricciones. Es
especialmente relevante que se llegue a un acuerdo especifico sobre aviacion para que cualquier
compafiia aérea pueda volar rutas independientemente de que sea britanica o de otro pais europeo.

e Devaluacién de la libra esterlina que implicaria una disminucién del poder adquisitivo de los britanicos
y repercutiria, entre otros, en el turismo (descenso del gasto medio y duracion de los periodos
vacacionales).

6.1.3 Entorno Tecnolégico

En cuanto a la influencia de la tecnologia comprobamos cémo ha ido el aumento el uso de ésta en las
relaciones de las empresas espafiolas con agentes externos, proveedores y lo que es mas relevante si cabe,
con compradores.

Tres de cada cinco empleados en empresas con 10 o mas trabajadores usan ordenadores con fines
empresariales y mas de la mitad utiliza ordenadores con conexién a Internet en el primer trimestre de 2018.
Respecto a las empresas con conexién a internet, el uso de publicidad dirigida (anuncios que varian
dependiendo del comportamiento de los usuarios) ha aumentado del 21,7% en el primer trimestre de 2017
al 22,8% en el mismo periodo de 2018. También se ha incrementado el uso de medios sociales por las
empresas (del 49,6% al 51,8%). Por el contrario, la compra de servicios en la nube se ha reducido 1,4 puntos
respecto al primer trimestre de 2017, al situarse en el 23,2%. El 76,7% de las empresas utilizan la firma digital
en alguna comunicacidén con agentes externos y el 87,3% emplean sistemas internos de seguridad. Ambos
datos son similares a los registrados en el primer trimestre de 2017.

Principales variables. Porcentajes

1er trimestre 1er trimestre

de 2018 de 2017
Personal que usa ordenadores con fines empresariales 59,5 60,1
Personal que usa ordenadores conectados a internet con fines 520 519
empresariales ! !
Empresas que emplearon especialistas en TIC 19,2 221
Empresas con sistemas internos de seguridad 873 87,0
Empresas con conexion a Intemet, de la cuales: 98,7 98,7
- Conexion a Intemet y sitio/pagina web(™ 78,2 77,7
- Banda ancha movil™ 81,5 82,4
- Usan firma digital‘" 76,7 77,1
- Usan medios sociales!" 518 49,6
- Compran senvcios en la nube" 23,2 24,6
- Utilizan publicidad dirigida'" 228 21,7

MPorcentaje sobre el total de empresas con conexion a Internet

Fuente Grafico: INE. Encuesta sobre el uso de TIC y del comercio electronico en las empresas.

Por otro lado, el 11,2% de las empresas realizan andlisis de Big Data durante el afio 2017. Este porcentaje
es 2,4 puntos superior al del afio anterior. Los datos por geolocalizacion a partir de dispositivos portatiles
volvieron a ser la fuente mas utilizada, en concreto por el 5,6% del total de empresas de 10 0 méas empleados.
Por detras se situaron los datos generados por medios sociales (usados por el 5,0%).
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Anadlisis de Big Data. Porcentaje

2017 2016
Empresas que realizaron analisis de Big Data 11,2 8.8
Tipo de fuente usada para el anélisis de Big Data:
Datos por geolocalizacion a partir de dispositivos portatiles 56 4.6
Datos generados por medios sociales 5,0 41
Datos de la propia empresa con sensores o dispositivos inteligentes 3.8 24
Otras fuentes de Big Data 3,0 2.2

Fuente Grafico: INE. Encuesta sobre el uso de TIC y del comercio electronico en las empresas.
El 11,0% de las empresas utilizaron algun tipo de robot en el afio 2017. De ellas, el 75,5% utiliz6 robots
industriales, mientras que el 38,1% empled robots de servicios. Por sectores, el 24,1% de las empresas de la

Industria utilizd robots, frente al 6,2% de la Construccion y el 6,1% del sector Servicios.

Robética en las empresas. Porcentaje

Ao 2017 Sectores

TOTAL Industria Construccién Servicios
Empresas que usaron algun tipo de robot 11,0 241 6,2 6,1
Por tipo de robot:
Robots industriales" 755 89,4 70,0 519
Robots de senvicios!" 38,1 25,0 457 59,7

™ Porcentaje sobre el total de empresas que usaron robots

Fuente Grafico: INE. Encuesta sobre el uso de TIC y del comercio electronico en las empresas.

Segun los expertos reunidos en un evento organizado por SEGITTUR y Planeta Chatbot en el Google Campus
Madrid (“Asistentes virtuales & Chatbots, el presente del turismo”) coincidiendo con el Dia Mundial del
Turismo, que este afio 2018 se dedica a la transformacién digital, los asistentes virtuales y chatbots
mejoran la experiencia del turista en todo el ciclo del viaje (desde la reserva o la blUsqueda de
informacion hasta la atencidn al cliente en hoteles o las opciones de qué hacer en los destinos).

Para Santiago Lorente, Sales director de Inteligencia Artificial de Microsoft, “la presencia de bots es cada vez
maés frecuente y podemos verlos en infinidad de webs del sector, tanto de lineas aéreas y hoteles como, en
general, en toda la cadena de valor turistica. Esto nos muestra una tendencia de crecimiento del uso de bot
que nos llevara a una cifra impresionante, pues segun varios analistas un 95% de las interacciones de los
clientes sera con bots en el afho 2025".

Para Rodrigo Acuia, Head of Al research de Amadeus, “estamos en posicién de desafiar la estructura
tradicional, impulsando nuevas iniciativas, desarrollando una experiencia en plataformas de mensajeria,
informatica cognitiva y aplicaciones y procesamiento de conversacién dentro del contexto de viaje".
“Triunfaran aquellas marcas que se adelanten a los cambios y que, poniendo a las personas en el centro,
sepan cuestionarse permanentemente las reglas establecidas”, ha concluido Ignacio Garcia, director de
Transformacion Digital de Room Mate Group.

Sin embargo, esta relacién debe respetar la reciente normativa europea de proteccion de datos, como
ha explicado JesuUs Yafez, socio de privacidad en Ecija Abogados: “la implementacién de asistentes virtuales
y chatbots supone la recogida y tratamiento de datos personales, entre los que podria encontrarse la voz.
Por ello, es importante conocer los requisitos legales que existen para evitar disgustos y poder ofrecer esta
tecnologia con las mejores garantias dentro y fuera de la UE".

Por otro lado, el 19,6% de las empresas con 10 o mas empleados realizaron ventas mediante comercio
electrénico en el afio 2017. El volumen de negocio generado por estas ventas alcanzé los 259.622,5 millones
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de euros, con un aumento del 13,7% respecto a 2016. Las ramas de actividad con mayor porcentaje de
empresas que realizaron ventas a través de comercio electronico fueron Servicios de alojamiento (89,6%),
Comercio al por mayor y al por menor y reparacion de vehiculos a motor y motocicletas (26,8%) y
Alimentacion; bebidas; tabaco; textil; prendas vestir; cuero y calzado; madera y corcho; papel; artes gréaficas
y reproduccién de soportes grabados (26,0%). Las ventas a través de comercio electrénico representaron el
17,2% del total de ventas efectuadas por las empresas de 10 o mas empleados, frente al 16,6% del afio
anterior.

El valor de las ventas por comercio electronico mediante paginas web o apps fue de 109.149,4 millones
de euros, lo que supuso un aumento del 27,6% respecto al aiio anterior.

Volumen de ventas mediante CE. Millones de euros

2017 2016 Variacién anual
Total ventas 2596225 228.3231 13,7
Ventas por pagina web o apps 109.1494 85.542,9 27,6
Ventas mediante Intercambio electrénico de datos (EDI) 150.473,1 142.780,3 54

Fuente Grafico: INE. Encuesta sobre el uso de TIC y del comercio electrénico en las empresas.

El 32,1% de las empresas con 10 o0 mas empleados realizaron compras mediante comercio electrénico en
2017. El volumen total de los pedidos de bienes y servicios realizados a través de comercio electrénico fue
de 206.672,09 millones de euros, con un aumento del 3,7% respecto a 2016. Las ramas de actividad con
mayor porcentaje de empresas que compraron a través de comercio electrénico fueron Informacion y
comunicaciones (59,5%) y Actividades profesionales, cientificas y técnicas (excluidas veterinarias) (46,1%). Las
compras a través de comercio electronico representaron el 19,7% de las compras totales de las empresas de
10 o méas empleados, frente al 20,7% del afio anterior.

El valor de las compras por comercio electronico mediante paginas web o apps fue de 75.129,5
millones de euros, un 17,8% mas que en 2016.

Volumen de compras mediante CE. Millones de euros

2017 2016 Variacién anual
Total compras 2066721 199.324 6 37
Compras por pagina web o apps 751295 63.767,8 17,8
Compras mediante Intercambio electrénico de datos (EDI) 1315426 135.556,8 -3,0

Fuente Grafico: INE. Encuesta sobre el uso de TIC y del comercio electrénico en las empresas.

El 32,1% de las empresas de 10 o mas empleados realizaron compras por comercio electrénico en
2017. Una de cada cinco vendié por comercio electrénico.

Evolucion de empresas que realizan comercio electréonico (2010 — 2017). Porcentajes
sobre el total de empresas

32,1% 31,4% 32,1%

o
a0 J 28,5% 27.6%

25 {23,3% 22,5% 22,6%

—
20,1% 20,4% 19,6%
15 17,8% 17,6%

14,2% 14,4%
10 {12,2%

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
% Empresas que realizan compras por comercio electrénico

—#— % Empresas que realizan ventas por comercio electronico
Fuente Grafico: INE. Encuesta sobre el uso de TIC y del comercio electrénico en las empresas.
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La evolucion de la venta electrénica ha experimentado un gran avance, implicando ello una progresiva
desintermediacion en la relacion: cliente-empresa. En el siguiente grafico se observa cobmo en 2010 las
empresas compraban a través de comercio electrénico méas que vendian y, sin embargo, en 2017, las ventas
superan con creces a las compras.

Ademas, el uso de Internet como canal de promocién y venta tiene como consecuencias directas el
aumento de la cuota de mercado y el fortalecimiento de las marcas; ademas ayuda a llevar a cabo un
marketing mas personalizado e induce al comercio electrénico.

Evolucién del volumen de compras y ventas realizadas por empresas a través de
comercio electrénico (2010 - 2017). Millones de euros

259.622

17
@ 206.672

- 228.323
2018 199.325
. 218218
018 197.316
) 198.261
2014 197.103
) 195.443
3 195.405
; 183.110
w2 182,947
; 187,596
am 183396
167.935
174.022

0 50000 100000 150000 200000 250000

2010

® Volumen de ventas por comercio electronico Volumen de compras por comercio electrénico

Fuente Grafico: INE. Encuesta sobre el uso de TIC y del comercio electrénico en las empresas.

Por otro lado, la encuesta sobre Equipamiento y Uso de Tecnologias de Informaciéon y Comunicacion en los
Hogares. Afio 2017, extrae que el 99,5% de los hogares dispone de teléfono (fijo o maévil). El 75,5% tiene
ambos tipos de terminales. Un 2,1% de los hogares dispone Unicamente de teléfono fijo, mientras que un
21,9% tiene exclusivamente teléfono mévil para comunicarse desde el hogar. La implantacion del teléfono
movil sube respecto a 2016 —al contrario de lo que ocurre con el teléfono fijo—, para llegar al 97,4% de los
hogares.

El 83,4% de los hogares espafioles tiene acceso a la Red, frente al 81,9% del afio anterior. En cuanto al tipo
de conexion, en Espafia ya existen mas de 13,5 millones de viviendas familiares con acceso a Internet por
banda ancha (ADSL, red de cable,..), lo que supone el 99,8% de las viviendas que han declarado el tipo
de conexion a Internet..
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Equipamiento de las viviendas en algunos productos de
tecnologias de informacién y comunicacién
Afios 2016 y 2017. (% de hogares)

Television gg:g
Teléfono movil gg;
Teléfono fijo ?'??865
Ordenador (cualquier tipo) ??'14
DVD y similar %é?o,a
mp3y mp4 3:191'.91
Video 22891{,13
Lector de libros electrénicos g?
Tablet 524
2017 2016

Fuente Grafico: INE. Encuesta sobre Equipamiento y Uso de Tecnologias de Informacién y Comunicacién en los Hogares.
Ano 2017.

La Organizacion Mundial del Turismo, considera la tecnologia y la innovacién potentes impulsores del
turismo cultural y su objeto es fomentar el uso de la innovacién y las tecnologias de vanguardia en las
practicas, destinos y productos de turismo cultural. Subraya la importancia de la innovacién en la gestion y
promocioén del turismo cultural que representa uno de los mercados turisticos méas grandes del mundo, y en
destacar las oportunidades de integrar métodos innovadores de gobernanza en la gestion de los destinos
de turismo cultural. La innovacién y la tecnologia son factores rompedores, esenciales para fomentar el
desarrollo de este segmento turistico, que favorecen la creacién de condiciones propicias susceptibles de
mejorar la gobernabilidad, la competitividad y la preservacion de los recursos culturales.

Se estima que 4 de cada 10 turistas optan por un destino en funcién de su oferta cultural. La eleccion
de un destino esta cada vez mas motivada por factores inmateriales como la cultura, la historia, las
tradiciones y el ambiente de un lugar, o su asociacidon con personas, ideas o eventos famosos.

Red.es - Plan Estratégico y Operativo 2017-2020

El Consejo de Administracién de la entidad publica empresarial Red.es ha aprobado el Plan Estratégico y
Operativo para los aflos 2017-2020, en el que estan previstos el disefio y/o la ejecucion de méas de 80
proyectos. Solo para este el 2017, el gasto en proyectos ejecutados super6 los 50 millones de euros.

El documento recoge la mision de Red.es de impulsar la transformacion digital de la sociedad espafola,
mediante iniciativas innovadoras y vertebradoras en colaboracién con socios publicos y privados.

Se ha dado luz verde a la convocatoria de ayudas publicas para el apoyo a programas formativos de
economia digital. Se trata de la concesion de ayudas mediante concurrencia competitiva a entidades
educativas y universidades para la formacién de estudiantes en el ambito de la economia digital. El objetivo
es la creacién de nuevos perfiles profesionales que permitan modernizar el tejido productivo del pais y que
potencien las industrias TIC del futuro y se financiaran con recursos del Fondo Social Europeo 2014-2020.

Los ejes estratégicos suponen los desafios a los que debe enfrentarse Red.es en los que debe reflejarse la
vision definida para la entidad para los proximos afios y son los siguientes:
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plan estratégico
red.es |55 505

Ecosistema Digital @ © Gobierno Digital

Organizacién Digital
Hub Digital ©

éﬁi S red.es

1. ECOSISTEMA DIGITAL - Impulso de la digitalizacién e innovacion en el dmbito empresarial,
apoyando a las empresas en la adopcion de las tecnologias en su modelo de negocio como via para mejorar
su competitividad. En el marco de este eje también se favorece el emprendimiento digital y el desarrollo de
ecosistemas innovadores que fomenten la interrelacién entre empresas y la colaboracién con otros agentes
de naturaleza publica y privada.

2. GOBIERNO DIGITAL - Apuesta por el disefio y desarrollo de servicios publicos digitales mas
avanzados e innovadores, centrados en dmbitos de especial interés e impacto en la ciudadania con el fin de
mejorar el bienestar y calidad de vida de la sociedad e impulsar la eficiencia de las administraciones publicas.
3. HUB DIGITAL - Planteamiento de un nuevo enfoque para Red.es, convirtiéndolo en un instrumento
referente en conocimiento e inteligencia digital, donde incorpore nuevos actores, publicos y privados, para
la puesta en comun de experiencia excelente en el andlisis de situacién y prospeccion, identificacién de
tendencias, soporte y apoyo para el disefio y la concrecion de la accién publica y la ejecucién y la evaluacion
de la actividad desarrollada.

4. ORGANIZACION DIGITAL - Foco en la mejora de la organizacién y operatividad interna con el
objetivo de impulsar Red.es como entidad eficiente y digital, garantizando su correcto funcionamiento tanto
a nivel interno como de cara al exterior en su funcién de ejecutar actuaciones hacia los diferentes colectivos.

Conexion a las redes 5G

La tecnologia 5G es una innovacion que permitird aumentar la velocidad de conexion a internet —se prevé
que pueda ofrecer velocidades de conexién cien veces mas rapidas que las actuales—, reducir a tiempo
practicamente real el envio de datos y las operaciones telematicas, y poder conectar mas dispositivos a la
vez, sin interrupciones de sefial y a velocidad elevada.

El 5G se ha convertido en el proximo gran paso para el sector de las telecomunicaciones. El Ministerio
también incide en que: "Su despliegue permitira el desarrollo del Internet de las Cosas, el Big Data, la robética
o la realidad virtual, con un efecto transversal sobre la sociedad y la economia durante la proxima década,
siendo un catalizador de la atracciéon de inversién y palanca de un crecimiento inclusivo al contribuir a
disminuir la brecha digital".
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6.2 ANALISIS DEL MERCADO

6.2.1 Evolucién del Turismo Receptivo

La importante relevancia del turismo dentro de la economia canaria se explica tanto por su impacto sobre
las ramas de actividad directamente en contacto con el turista (efectos directos), como por capacidad para
dinamizar otros sectores de actividad (efectos indirectos). El positivo devenir del gasto turistico en destino
de los turistas y excursionistas, y de los componentes de inversion privada y gasto publico corriente
vinculado al turismo, sustentan el intenso dinamismo observado en la actividad directa generada por el
turismo, e impulsan su efecto arrastre de generacion de actividad indirecta sobre otras ramas de actividad,
segun sefalan los resultados de IMPACTUR Canarias 2017.

El valor afiadido generado por las actividades turisticas en Canarias alcanza el 35,2% del PIB y explica el
40,3% del empleo en Canarias.

35,2%
del PIB
or cada 100
‘ 50,6 

EFECTOS DIRECTOS [

23,4% del PIB regional
29,5% del EMPLEO

40,3%
del EMPLEO
EFECTOS INDIRECTOS

11,8% del PIB regional ada 100 ma
10,8% del EMPLEO N (¢ acto directo con
36,4

Fuente Gréfico: Exceltur. Estudio de Impacto Econémico del Turismo: IMPACTUR

La llegada de turistas internacionales a Canarias contindia la progresiva desaceleracion de trimestres
anteriores, llegando a alcanzar valores porcentuales negativos en torno al -3,6%. Las pernoctaciones en
establecimientos hoteleros mantienen en el segundo trimestre de 2018 la tendencia a la baja de trimestres
anteriores, con tasas de variacion en negativo (-3,4%). El gasto de los turistas no residentes continta en el
segundo trimestre de 2018 el moderado ritmo de desaceleracion mostrado en periodos anteriores, con
pérdida de un punto porcentual, pero con valores positivos, en torno al 3%. El gasto por persona presenta
un suave crecimiento, alcanzando tasas de variacion en torno al 5%, que suponen un aumento de un punto
porcentual con respecto a trimestres anteriores. El gasto medio diario muestra un leve descenso, si bien
mantiene tasas de variacion por encima del 5%.
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Variaciéon interanual de la entrada de
turistas que visitan Canarias (%)
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Fuente Grafico: Boletin trimestral COYUNTUR. 2°Trimestre 2018

En el caso particular de Lanzarote, a/nalizando los datos acumulados de enero a agosto y la variacién
porcentual con respecto al mismo periodo del afio anterior, muestra una caida del -1,6%se observancome

Llegadas de turistas a las Islas Canarias (ISTAC) Islas
Enero - agosto 2018 Canarias &,

LATITVY DE vipa

ISLAS CANARIAS

ReinoUnido  Alemania  Bélgica  Francia  Holanda  Iranda  Malia  Suiza  Dinamarca  Finlandia  Noruega  Suecia  Nérdicos  Otros paises EXTRANJERD  Peninsula|
3545511 1984941 278114 424436  427.792 358526 373009 189954 216,926 154453 278376 382435 1032190 743509 9.358.176 1170715
3316473 1971754 278.979 194467 152934 264191 1202.416

-229.038 13.187 865 4513 1519 -14.185 31701

-6,5% 0,7% 0,3% 2,4% 1,0% 5% 2,7%

LANZAROTE

ReinoUnido  Alemania  Bélgica  Francia  Holanda  Iranda  Malia  Suiza  Dinamarca  Finlandia  Noruega  Suecia  Nérdicos  Otros paises EXTRANJERD  Peninsula|

957.920 212644 33803 105263 68.207 180457 50973 nd. nd. nd. nd. nd. 69.134 nd. 1.780.185 164.193

903.06: 37.858 108671 78966 49.014 nd. nd. nd. nd. nd. 66.286 nd. 1744082 885
-54.857 10104 4055  3.408 10.759 16.148  -1.959 - - - - - -2.848 - -36.103
5,7% -4,8% 12,0% 3,2% 15,8% 8,9% 3,8% - - - - - -41% - -2,0%

Fuente Grafico: Promotur. Datos de Frontur — ISTAC

En el siguiente cuadro, se puede comprobar la evolucidén del porcentaje de atribucién de los turistas segin
lugar de residencia que visitan nuestra isla en el periodo 2006-2017. (Anotar que la Encuesta sobre el Gasto
Turistico excluye a los menores de 16 afos).

Principales mercados segun islas

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Distribucién de turistas segun lugar de residencia

eino Unido 38,8% 41,4% 42,2% 42,5% 43,7% 43,1% 45,5% 45,6% 46,5% 48,0% 48,1% 48,

lemania 20,2% 17,0% 14,8% 16,1% 14,0% 13,4% 13,4% 13,0% 13,2% 12,2% 12,8% 12,3"
Irlanda 10,1% 8,8% 129% 12,5% 9,7% 9,4% 9,4% S,5% 9,0% 9,3% 87% 8,7%

eninsula 14,1% 17,8% 18,4% 16,4% 18,4% 17,3% 14,3% 12,7% 10,8% 9,4% 9,4% 7ﬁ

rancia 0,8% 0,9% 0,7% 0,4% 1,0% 1,1% 2,2% 3,4% 4,0% 5,7% 5,5% 4,
Holanda 4,2% 3,9% 1,8% 2,0% 2,6% 3,0% 3,0% 3,2% 3,1% 3,3% 3,7% 3,8%
talia 1,9% 2,1% 0,9% 0,8% 1,0% 1,7% 1,7% 1,4% 1,4% 1,5% 2,1% 2,7‘ﬂ
Polonia 0,1% 0,3% 0,2% 0,5% 0,7% 0,6% 0,9% 0,4% 1,2% 1,2% 0,6% 1,8%
Bélgica 1,1% 14% 11% 12% 1,5% 1,5% 1,3% 1,3% 13% 1,6% 1,5% 1,7%
Suiza 1,6% 13% 0,8% 0,9% 0,8% 12% 1,3% 1,1% 13% 1,4% 1,3% 1,6%
Dinamarca 1,9% 1,3% 1,4% 1,6% 1,1% 1,5% 1,1% 1,1% 1,5% 1,3% 1,1% 1,3%
Suecia 1,3% 0,8% 1,2% 1,0% 1,6% 1,6% 1,3% 1,2% 1,8% 1,2% 0,7% 0,9%
Finlandia 0,6% 0,4% 0,6% 0,8% 0,6% 0,9% 1,0% 0,4% 1,0% 0,4% 0,7% 0,5%
Austria 0,6% 0,5% 0,9% 0,6% 0,6% 0,6% 0,6% 1,1% 0,8% 0,6% 0,4% 0,5%
Repiiblica Checa 0,1% 0,2% 0,2% 0,.2% 0,4% 0,3% 0,4% 0,0% 0,4% 0,7% 0,7% 0,4%
Portugal 0,0% 0,1% 0,2% 0,2% 0,3% 0,5% 0,4% 0,2% 0,3% 0,3% 0,4% 0,4%
Luxemburgo 0,3% 0,1% 0,0% 0,1% 0,2% 0,2% 0,2% 0,4% 0,3% 0,2% 0,2% 0,3%
Rusia 0,0% 0,0% 0,2% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,1% 0,2% 0,4% 0,3%
Noruega 2,1% 1,6% 0,9% 1,5% 1,6% 1,6% 1,5% 3,1% 1,7% 0,0% 0,0% 0,0%
Otros 0,2% 0,3% 0,7% 0,7% 0,2% 0,5% 0,5% 0,9% 0,4% 1,5% 1,6% 0,9%
TOTAL 2.034.723 1.923.624 1.761.928 1.442.791 1.602.344 1.810.099 1.740.273 1.820.148 1.911.659 2.033.971 2.328.674 2.488.213
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Fuente Grafico: Promotur. Datos de ISTAC. Evolucion de los indicadores de la Encuesta sobre Gasto Turistico (2006 -
2017)

Se observa cémo la evolucion del total del turismo receptivo de la isla ha ido creciendo desde 2010, tal como
se muestra en el siguiente cuadro.

Sin embargo, de las previsiones para el término de este afio en curso, se intuye desaceleracion, siendo la
variacién interanual acumulada de enero a agosto de -2,4%.

Entradas de turistas a Lanzarote. Evolucién (2010-17)

VARIACION (%)

Mes Interanual
anterior
Enero 248.117 222.283 -13,8 -10,4
= Febrero 234.133 246.215 10,8 52
ANO Turistas Marzo 272.895 299.270 21,5 9,7
2010 1.929.531 Abril 292,952 266.432 -11,0 -9,1
2011 2.169.762 Mayo 232.537 245.563 -7.8 5.6
Junio 232.816 233.824 -4,8 0,4
2012 2.114.664
Julio 287.581 258.746 10,7 -10,0
2013 2.294.138 Agosto 281.576 260.216 0,6 -7,6
2014 2.532.886 ACUMULADO 2.082.607 | 2.032.549 -2,40
2015 2.640.862 Septiembre 249.597
2016 2.915.727 Octubre 285.698
Noviembre 270.458
2017 3.146.117
Diciembre 257.757
TOTAL 3.146.117
NOTA: Se utiliza la metodologia 2016. Datos provisiocnales
FUENTE: Instituto Canario de Estadistica (ISTAC) Nota: Turistas principales y secundarios.

FRONTUR-Canarias . . - .
FUENTE: Instituto Canario de Estadistica (ISTAC). FRONTUR-Canarias.

Consultar metodologia 2016 de FRONTUR Consultar metodologia 2016 de FRONTUR.

Fuente Grafico: Centro de Datos del Cabildo de Lanzarote.

De la entrada de turistas a la isla, también esn importante sefialar que el nUmero de estos que contratan
paquete turistico para sus vacaciones, sigue superando een-crecesa aquellos que viajan por su cuenta, si bien
desde 2014 hasta la fecha se observa un ligero descenso del peso los turistas que contratan paquetes
turisticos frentes a los que no, como se puede ver el cuadro siguiente:

Entradas de turistas a Lanzarote segun contratacion de paquete turistico. Evoluciéon (2010-17)

SI contrat6 No contraté
co paquete turistico
2010 1.148.184 781.350 1.929.531
2011 1.252.368 917.396 2.169.762
2012 1.219.303 895.360 2.114.664
2013 1.425.169 868.972 2.294.138
2014 1.604.604 928.278 2.532.886
2015 1.668.013 972.848 2.640.862
2016 1.838.683 1.077.045 2.915.726
2017 1.959.751 1.186.367 3.146.117

NOTA: Se utiliza la metodologia 2016. Datos provisionales.
FUENTE: Instituto Canario de Estadistica (ISTAC). FRONTUR-Canarias.
Consultar metodologia 2016 de FRONTUR.

Fuente Grafico: Centro de Datos del Cabildo de Lanzarote.

Porcentaje de turistas que contrataron paquete turistico. Evolucién (2010-2017)
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2.010 1.148.184 781.350  1.929.534 59,5%
2.011 1.252.368 917.396  2.169.764 57,7%
2,012 1.219.303 895.360 2.114.663 57,7%
2.013  1.425.169 868.287  2.293.456 62,1%
2.014 1.604.604 928.278  2.532.882 63,4%
2.015 1.668.013 972.848  2.640.861 63,2%
2.016 1.838.683 1.077.045 2.915.728 63,1%
2.017 1.959.751 1.186.367 3.146.118 62,3%

Fuente Grafico: EPEL - CACT.
Por su parte, el aumento del 50% al 75% del descuento para los desplazamientos aéreos y maritimos
entre las islas de los residentes canarios ha marcado un antes y un después en el trafico interinsular en el
ultimo afo.

Los movimientos en avion entre las islas han aumentado un 32% en los cinco primeros meses de 2018
respecto al mismo periodo del pasado afo. También han aumentado los movimientos maritimos entre las
islas, aunque en un porcentaje muy inferior. Los Puertos del Estado en Canarias sumaron entre enero y abril
1.860.499 pasajeros en las lineas regulares, un 2,93% mas que en el mismo intervalo del pasado afio. Las
navieras han ganado por tanto en cuatro meses 53.022 usuarios.

Entre enero y mayo se desplazaron en avién por el archipiélago un total de 1.671.852 personas, 409.740 mas
que en el mismo periodo del pasado afio. Se prevé que el aumento del turismo local compensara, en
parte, el retroceso del internacional.

La innegable dependencia de las conexiones aéreas en la isla supone objeto de analisis. Recientemente
Turismo Lanzarote ha publicado informacién al respecto de la diferencia interanual de las operaciones aéreas
semanales para la temporada de invierno y, en nimero total de vuelos, esta temporada 2018-2019 se
ofertaran 42 vuelos mas que la pasada (ganando mas vuelos entre los principales paises emisores).

TOTAL DE OPERACIONES SEMANALES

DIAS DE LA SEMANA RLC0E RLC

direc. semanales direc. semanales

L M X J Vv S D Invierno 2018 | 19 Invierno 2017 | 18
60 82 60 85 80 102 96 565 523

Fuente Grafico: Turismo Lanzarote. Conectividad aérea regular y charter a Lanzarote.

Segun el informe del “Balance ITB 2018" elaborado por “Turismo Lanzarote”, 2017 fue un afio de quiebra de
dos importantes compaiiias que operaban en el mercado aleman y justo en plena apertura de los
paises del norte de Africa y otros competidores directos como Turquia y Grecia.

En esta disyuntiva, se preveian buenas expectativas para 2018 teniendo en cuenta la reduccion de
plazas aéreas ya que compaiiias low cost como Ryanair y Easyjet prevén crecimientos a corto plazo.

En comparacion con la temporada pasada, para invierno 2018/2019, Condor ha eliminado un vuelo semanal,
Easyjet ha comenzado a operar en la isla con dos vuelos semanales, Eurowings ha pasado de tres vuelos en
la temporada pasada a trece, Germania ha afadido un vuelo méas semanal, Laudamotion ha comenzado a
operar con cuatro vuelos semanales, FlyNiki, que operaba la temporada pasada diez dias en semana, ha
dejado de operar, Ryanair ha eliminado un vuelo, Sundair comienza a operar con un vuelo semanal y Tui fly
Alemania incrementa en uno sus vuelos semanales operando 8 veces a la semana.

De este modo, la programacién semanal de vuelos quedaria de la siguiente forma:
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OPERACIONES SEMANALES MERCADO ALEMANIA

DIiAS DE LA SEMANA Vuelos Vuelos
direc. direc. serr

L M X J V S D |wienoz018|19 Invierno 2017 |18

14 7 2 11 7 13 54 47
Fuente Gréfico: Turismo Lanzarote. Conectividad aérea regular y charter a Lanzarote.

Por su parte, analizando las operaciones semanales hacia Lanzarote del mercado britanico, también se ven
incrementados los vuelos para esta temporada de invierno con respecto a la pasada, a pesar de que
compafias como Norwegian haya dejado de operar o de que Thomas Cook UK haya disminuido sus vuelos
alaisla.

OPERACIONES SEMANALES MERCADO REINO UNIDO

DIAS DE LA SEMANA Vuelos Vuelos
direc. semanales direc. semanales

L M X J v S D Invierno 2018 | 19 Invierno 2017 | 18

17 16 8 36 15 22 33 147 141

Fuente Grafico: Turismo Lanzarote. Conectividad aérea regular y charter a Lanzarote.

El gasto medio total por turista que viajé a Lanzarote en 2017 fue de 134,1€ y esta cifra ha ido en aumento
a lo largo del periodo evolutivo que se muestra.

LANZAROTE

12 Trim. 22 Trim. 32 Trim. 42 Trim. Anual
2006 97,5 100,0 111,7 111,8 105,6
2007 106,3 102,0 104,9 103,8 104,3
2008 102,6 100,1 107,5 106,1 104,1
2009 98,7 102,1 104,2 102,8 102,0
2010 105,5 113,0 112,2 110,5 110,3
2011 108,6 111,9 1133 114,1 112,0
2012 113,7 118,2 120,9 123,0 119,0
2013 117,9 113,3 117,5 124,6 118,5
2014 118,9 119,3 124,1 132,0 123,6
2015 124,4 124,3 135,0 129,2 128,5
2016 126,5 122,4 133,4 141,1 131,1
2017 135,3 125,4 132,2 142,9 134,1

Fuente Grafico: Promotur. Datos de ISTAC

Como ya se ha analizado, se ha registrado hasta agosto del afio 2018 una ligera caida en la llegada de turistas
del -1,6%; la primera desde 2010. Sin embargo, como apunta el “Informe prospectivo trimestral del turismo
internacional hacia Espafia”, Turespafa advertia del mas que presumible cambio de tendencia, al menos en
lo que a entrada de viajeros y pernoctaciones se refiere e incluso vaticinaba un posible estancamiento al
cierre del afo. Sin embargo, destacaba que las previsiones respecto al gasto turistico son positivas,
incluso para los mercados que muestran una tendencia a la baja en la cifra viajeros y de
pernoctaciones. (menos llegadas y mas ingresos).

[‘aEnor | [[A=noR | [AENOR

Centros de Arte, Cultura y Turismo. Cabildo de Lanzarote. e
C/Triana n© 38. Arrecife de Lanzarote. 35500 W

Cod. Validacion: 5ZK3D2WEHMARQAD4PR7Q34LSY | Verificacion: http://cactlanzarote.sedelectronica.es/
Documento firmado electronicamente desde la plataforma esPublico Gestiona | Pagina 35 de 68



Centros de Arte,
Culturay Turism
Cabildode La te

Gasto de los turistas internacionales segiin comunidad auténoma de destino principal

Agosto 2018

Gasto total Variacién Gasto Variacién  Gasto Variacion  Duracién Variacién

(millones de anual medio por anual medio anual media del anual

euros) turista (euros) diario (euros) viaje (dias)
TOTAL 11.539 1.8 1131 3,7 139 10,7 8,1 6,3
Balears, liles 2814 1,2 1.221 3,3 161 11,4 7.8 7,2
Cataluiia 2.780 47 1.140 10,2 160 174 Al 6.1
Andalucia 1.571 1,8 1.093 0,7 121 7.8 9,1 6,6

| Canarias 1.513 -0,3 1.378 5,9 155 10,7 8,9 4.3)|

Comunitat Valenciana 1.301 3,0 1.101 11 97 5,1 114 39
Madrid, Comunidad de 715 -4.6 1.430 1,2 224 15,3 6,4 -12,2
Resto de CCAA 845 14 681 -1,9 99 9,0 6,9 -10,0

Fuente Grafico: INE. Encuesta de Gasto Turistico (EGATUR- agosto 2018)

El turismo de cruceros también ha de ser nombrado en este estudio. La evolucién de este tipo de turismo
ha ido en aumento en Canarias y en el caso particular de Lanzarote, en el dato acumulado de enero-agosto
comparativamente entre 2017 y 2018, muestra un incremento de variaciéon porcentual de 21,3%, siendo
el puerto de Arrecife el que ocupa el tercer lugar dentro de los puertos canarios en lo que nimero de
cruceristas se refiere.

Millones Cruceristas anuales en Canarias Miles Evolucion de cruceristas por puertos
25 750 — Arrecife w— Pto del Rosario
| a Luz-las Palmas  =—5C de Tfe
Los Cristianos m—5,5. Lla Gomera
0 500 SC de La Palma La Estaca
15 450
1,0 300
0,0 I I I I a -
98 99 00 01 02 03 ©4 05 06 07 08 09 10 11 12 13 14 15 16 17 98 99 00 01 02 03 04 05 06 07 08 08 10 11 12 13 14 15 16 17
Puerto de La Puertos de
Puertos de Las Puerto del Luzylas SantaCruzde SantaCruz Los SanS.dela SantaCruz
Palmas Arrecife Rosario Palmas Tenerife de Tenerife  Cristianos Gomera de La Palma La Estaca CANARIAS
Dato mensual
ago-17 2.502 1.252 0 1.250 5.123 3.188 0 1] 1.935 0 7.625
ago-18 15.658 6.077 2.761 6.820 10.071 6.696 0 0 3.375 0 25.729
Dif, 18-17 13.156 4.825 2.761 5.570 4.948 3.508 0 0 1.440 0 18.104
Dif, % 525,8% 385,4% - 445,6% 96,6% 110,0% - - 74,4% = 237,4%
Dato acumulado
ene-agol? 578.607 192.715 78.684 307.162 413.966 263.944 668 27.773 109.963 7.710 988.611
ene-agolB 779.396 233.715 160.420 385.261 573.105 379.954 0 51.689 138.569 3.343 1.352.501
Dif, 18-17 200.789 41.000 81736 78.099 159.139 116.010 -668 23.916 28.606 -4.367 363.890
Dif, % 34,7% 21,3% 103,9% 25,4% 38,4% 44,0% -100% 86,1% 26,0% 57% 36,8%

Fuente Grafico: Promotur. Trafico de cruceristas en Canarias. Datos de Autoridades Portuarias.
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Cruceros turisticos: buques y pasajeros en el Puerto de Arrecife. Evolucion (1997-2017)

ARO Buques Pasajeros
1997 60 31.420
1998 81 51.646
1999 140 70.697
2000 132 69.407
2001 152 98.677
2002 169 137.703
2003 179 163.980
2004 181 204.877
2005 187 216.348
2006 168 161.069
2007 216 213.188
2008 259 326.465
2009 201 298.955
2010 184 287.730
2011 280 257.115
2012 204 327.564
2013 200 318.583
2014 212 357.518
2015 435,415
2016 217 377.803
2017 224 425.411

FUENTE: Autoridad Portuaria de Las Falmas.

Fuente Grafico: Centro de Datos del Cabildo de Lanzarote.

6.2.2 Evolucion Visitantes CACT

El mercado turistico es el sector econdmico que engloba a todas las empresas que comercializan productos
y servicios vinculados a los viajes. Este mercado suele tener relacion también con los viajes por negocios,
estudios y otros motivos, pero sobretodo con el ocio.

Analizando las atracciones turisticas mas visitadas en Canarias, Promotur sitUa a la primera atraccion turistica
mas visitada en Lanzarote en el puesto 9° de todas las que cita en Canarias. De este modo, la Ruta de Los
Volcanes (Montafas del Fuego), recibié en 2017, 874.031 visitantes (excluidos los menores de 16 afios),
precedida por el Parque Nacional del Teide, Santa Cruz de Tenerife, Las Palmas de Gran Canaria, Siam Park,
Loro Parque, Norte de Gran Canaria, Cumbres de Gran Canaria y La Laguna (nétese que muchas de estas
atracciones son ciudades/zonas de interés, pero no son espacios con una regulacién especifica para poder
visitarlos, servicios o cobro).

Nuamero de turistas que visitan cada atraccién w
ATRACCTONES TURTSTICAS MAS VISITADAS { J— tim_wtam_wrim_wrem o
$ Parque Nacional del Teide Tenerife 421.554 486.965 541.837 484920 1.929.910
“ Y.’ ‘ { l I\ | \ Santa Cruz de Tenerife Tenerife 402.453 377.067 416.283 373.178 1.567.165
3 E Las Palmas de Gran Canaria Gran Canaria 345.033 277.303 386.548 387.289 1.393.900
Parque acudtico en Tenerife (Siam Park, otros) Tenerife 183.037 309.266 562.810 294075 1.329.207
Zooldgico en Tenerife (Loro Parque, otros) Tenerife 248.354 311224 411.271 303.722 1.266.245
Norte de Gran Canaria Gran Canaria 240.053 188.600 274723 265.795 967.304
Interior de Gran Canaria (Cumbres) Gran Canaria 247.125 181.173 219.939 252.725 901.347
La Laguna Tenerife 224.466 223.900 223.508 218.434 890.118
Ruta de los volcanes Lanzarote 231.543 247.870 146.766 241.758 874.031
Garachico Tenerife 179.532 206.342 220129 205.355 809.687
La Orotava Tenerife 180.219 199.549 201.135 181.825 761.278
Drago Milenario en Icod de los Vinos. Tenerife 146.980 203.079 209.823 176.140 732.758
Arrecife Lanzarote 178.627 156.747 158.795 180.917 677.817
Mercadillos: Teguise y Haria Lanzarote 166.466 144.556 167.538 186.096 666.920
s Jameos del agua Lanzarote 161.489 161.068 91.286 168.886 587.758
. = Mirador del Rio Lanzarote 148227 147.831 98.643 157.141 555.781
IULM[S [MB[[M A“(OS [ ) Cueva de los Verdes Lanzarote 131283 135280 85374 138574  494.004
Jardin de Cactus Lanzarote 113143 110.886 63.147 118593 409.378
Fundacién César Manrique Lanzarote 113.060 82293 100.561 108.561 406.254
125 &7% | Monumento del Campesino Lanzarote 67.513 49.251 50.348 53.121 221.326
Yllll.!ll! La Graciosa Lanzarote 34103 37.018 64.556 36.200 170.591
Lugares emblematicos de La Palma La Palma 36.188 27.050 30.482 32323 125.878
Museos/Centros Fuerteventura 27.288 24.884 38.142 29.123 119.136
Castillo de San José Lanzarote 33225 22.060 21.220 23.285 100.434

Fuente: Encuesto sobre el Gasto Turistiea y Frontur (ISTAC)

Fuente Grafico: Promotur. Datos de Encuesta sobre el Gasto Turistico y Frontur - ISTAC.
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Si prestamos atencion al mismo dato de visitantes, pero teniendo en cuenta el niUmero total de visitantes
que han disfrutado de los Centros de la Red CACT durante el afio 2017, se observa como el nimero de
visitantes totales de Montafias del Fuego fue de 922.906, seguido por Jameos del Agua y Mirador del Rio en
afluencia.

= Afluencia a los Centros de Arte, Cultura y Turismo de Lanzarote segtin centro y mes (2017)

TOTAL Jameos Miradf)r Cueva de Montaifias Jardin de Castillo (!e La Casa MI:ISe_O
del Agua del Rio Los Verdes del Fuego Cactus San José Amarilla Atlantico

Enero 227.234 55.866 36.144 29.567 70.427 28.529 5.5932 702 405
Febrero 238.859 58.264 35.753 31.117 75.804 30.438 6.302 811 370
Marzo 247.960 62.179 37.291 31.452 78.314 31.797 5.704 543 680
Abril 270.748 66.624 38.688 37.365 88.654 32.310 5.906 441 760
Mayo 202.703 52.083 28,035 27.504 66.325 24,157 3.613 366 620
Junio 216.493 56.889 27.261 31.755 71.740 24.286 3.630 338 594
Julio 303.181 77.125 37.848 50.773 98.498 31.848 5.727 352 1.010
Agosto 167.492 42.930 21.017 28.816 52.170 17.340 3.358 411 1.450
Septiembre 244,120 63.650 32.522 38.202 77.083 27.111 4.257 375 920
Octubre 275.114 67.593 39.709 37.013 01.338 32.847 4.819 385 510
Moviembre 245.315 60.454 39.219 32.134 78.876 29.039 4,512 342 729
Diciembre 232.328 56.264 36.528 32,172 73.677 27.776 4.901 329 681
TOTAL 2017 2.871.547 719.931 410.015 408.770 922.906 337.478 58.322 5.396 8.729

FUENTE: Centros de Arte, Cultura y Turismo. Cabildo de Lanzarote.

En lo que llevamos de afio 2018, los datos arrojan resultados parecidos en cuanto al puesto en afluencia que
ocupa cada uno de los Centros. Montafas del Fuego sigue encabezando la lista con 726.758 visitantes hasta
finalizar septiembre y seguido por Jameos de Agua con 584.159 visitantes. Sin embargo, el tercer puesto, a
diferencia del afio anterior, lo va ocupando Cueva de los Verdes, que de momento supera en un 6% la
afluencia en Mirador del Rio.

Desde 2016, las diferencias porcentuales en la afluencia de ambos Centros y su disputa por ocupar el tercer
puesto, ha sido siempre de entorno a un 2%-4%.

= Afluencia a los Centros de Arte, Cultura y Turismo de Lanzarote segun centro y mes (septiembre 2018)

TOTAL Jameos Mirad9r Cueva de Montaiias Jardin de cCastillo d}: La ca_sa M|'.|se_o
del Agua del Rio Los Verdes del Fuego Cactus San José Amarilla Atlantico

Enero 231.838 57.393 36.724 30.273 72.190 29.001 5.14% 427 681
Febrero 240.894 59.034 37.472 31.704 75.471 30.860 5.682 288 383
Marzo 265.068 66.512 38.560 35.614 85.062 33.595 4.956 242 527
Abril 234.486 57.481 33.008 32.689 76.256 29.903 4.382 14 753
Mayo 209.915 53.682 27.769 29.355 66.806 26.814 2.992 676 821
Junio 217.672 57.529 27.411 32.375 70.845 24.404 4.025 323 765
Julio 207.336 77.047 38.052 48.233 94.579 32.070 5.986 261 i.108
Agosto 356.241 90.756 45.585 62.142 110.488 38.342 7.020 457 1Al
Septiembre 245.844 64.730 34.329 38.076 75.061 27.499 4.859 370 920
Octubre
Noviembre
Diciembre
TOTAL 2018 | 2.299.294 584.159 | 318.910 240.461 726.758 272.488 46.051 2.058 7.409

FUENTE: Centros de Arte, Cultura v Turismo. Cabildo de Lanzarote.

Analizando los datos de afluencia a la totalidad de los CACT y la variacion interanual con respecto al pasado
afio 2017, se extrapola que, en lo que llevamos de afio, se ha producido un aumento de visitantes de un
10,88%.
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Teniendo en cuenta la afluencia de turistas a la isla (grafico también expuesto anteriormente), se percibe
como a pesar de que se ha experimentado un descenso en la llegada de visitantes a la isla de un -
2,40% en el acumulado del afio (enero-agosto) con respecto al mismo periodo del afio anterior, en
ese mismo periodo, la visita a los Centros de Arte Cultura y Turismo crecié en un 10,88%.

~ Afluencia a los Centros de Arte, Cultura y Turismo de Lanzarote seguin
2017 i a Lanzarote segin mes (agosto 2018). Comparacién con 2017

VARIACION (%)

VARIACION (%)

MES 2017 2018 Mes Interanual
Mes_ Interanual T
anterior Enero 248.117 222.283 -13,8 -10,4
Enero 227.234 281.838 0,21 24,03 Febrero 234.133 246.215 10,8 5,2
Febrero 238.859 240.894 -14,53 0,85 Marzo 272.895 209.270 21,5 9,7
Marzo 247.960 265.068 10,04 6,90 Abril 202.052 266.432 11,0 9,1
Abril 270.748 234.486 -11,54 -13,39 Mayo 232.537 245.563 7.8 5,6
Mayo 202.703 209.915 -10,48 3,36 Junio 232.816 233.824 -4,8 0.4
Junio 216.493 217.672 3,70 0,54 Julio 267.581 258.746 10,7 -10,0
Julio 303.181 297.336 36,60 -1,93 Agosto 281.576 260.216 0,6 -7.6
Agosto 167.492 356.241 19,81 112,69 ACUMULADO 2.082.607 | 2.032.549 -2,40
Septiembre 244.120 245.844 -30,99 0,71 Septiembre 249,597
Acumulado 2.118.790 2.349.294 10,88 Octubre 285.608
Octubre 275.114 Noviembre 270.458
Noviembre 245.315 Diciembre 257.757
Diciembre 232.328 TOTAL 3.146.117
TOTAL 2.871.547

Nota: Turistas principales y secundarios.

FUENTE: Centros de Arte, Cultura y Turismo. Cabildo de Lanzarote. FUENTE: Instituto Canario de Estadistica (ISTAC). FRONTUR-Canarias.

7. DAFO DINAMICO Y SISTEMICO (parte externa)

A partir del anélisis de mercado y del entorno detallado en el apartado anterior, asi como con la realizacién
de un cuestionario al comité de direccion de la Entidad sobre amenazas y oportunidades, se han construido
el siguiente analisis DAFO de cuestiones externas, que a su vez serviran para desplegar las estrategias de
crecimiento y objetivos para el proximo afo.

7.1 AMENAZAS

e Estabilizaciéon del crecimiento del turismo (desaceleracion).

e  Prevision de subidas del precio del petrdleo y consiguiente incremento del coste de los desplazamientos
turisticos.

e Depreciacion de la libra frente al euro. Impacta negativamente en los turistas britanicos disminuyendo
su poder adquisitivo.

e Salida de Gran Bretafia de la UE (Brexit) podria aumentar las barreras de entrada tanto de los productos
como de los servicios importados (reduccién de flujos y conectividad aérea).

e Niveles de confianza de los empresarios turisticos y de los consumidores descienden. El entorno
empresarial serd mas cauto en el momento de invertir y de contratar y los consumidores tienden a
contraer o posponer sus decisiones de consumo.

e Elevada dependencia del mercado britanico.

e Caida de las expectativas del sector “alojamiento” en Canarias.

e Nueva normativa europea de proteccion de datos obliga a tratar los datos personales
concienzudamente y con garantias.

e Retroceso en el mercado aleman y pérdida de cuota de mercado en el archipiélago.

e La condicidn de insularidad hace que las conexiones aéreas condicionen la evolucién del sector (precios
vuelos, quiebras de compafiias aéreas...).

e Apertura de los paises del norte de Africa y otros competidores directos como Turquia, Grecia y Egipto.
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e Normativas y plazos estatales o insulares frenan la inversién y nuevos proyectos empresariales.

7.2 OPORTUNIDADES

e Renovacién y reposicionamiento de producto turistico en Canarias. Retorno de la dindmica inversora y
apuesta del Gobierno a favor de la modernizacion y renovacion de sus destinos maduros. —Subvenciones
y fondos de financiacién estatal. FDCAN proyectos (I+D+l), inversién en infraestructuras y politicas
activas de empleo

e  Crecimiento del nimero de Ocupados vinculado a actividades turisticas. Favorece la economia en
destino. Recuperacion de puestos de trabajo.

e Plan Turismo Espafiol “Horizonte 2020". Inversiones y ayuda estatal para mejoras en sostenibilidad,
conservacion de talento, promocion y comercializacién, infraestructuras e innovacion.

e Aumento de empresas con conexion a Internet y uso de la publicidad dirigida, asi como el uso de medios
sociales por empresas. Uso de internet como canal de promocion y venta. Marketing mas personalizado.

e Aumento de andlisis de Big Data y geolocalizacion —-mayor conocimiento del mercado y de potenciales
consumidores.

e Aumento de las ventas y compras electrénicas. Superando las empresas el porcentaje de ventas.

e Marca “Islas Canarias”. Promocién del Gobierno hacia distintas categorias de mercado (sol y playa,
cultural, espacios naturales...). Atrae flujos de personas y capital.

e Incremento y excelentes expectativas de las interacciones de los clientes con asistentes virtuales y
chatbots.

¢ Inteligencia de datos, modelo de negocios innovadores, servicios digitales, marketing como clave para
consolidar la sostenibilidad, rentabilidad y competitividad de productos culturales en el sector

e Red.es - potenciacién de nuevos perfiles profesionales que potencien las industrias TIC.

e Tecnologia 5G. Innovacion para la competitividad.

e Aumento de turismo peninsular en la isla.

e Mayores conexiones aéreas para invierno 2018/2019 entre la isla y principales paises emisores ademas
de aperturas de nuevos destinos.

e Aumento real y en previsiones del gasto turistico pese a la bajada de la cifra de viajeros

e  75% descuento residente. Movimientos maritimos y aéreos entre las islas han aumentado. Aumento del
turismo local.

e Seguridad de nuestro pais ante los ojos de nuestros consumidores.

e El principal tipo de conexidn a Internet a través de un dispositivo de mano (teléfono movil).

8. DAFO DINAMICO Y SISTEMICO (parte interna)

En este apartado se han identificado las debilidades, y fortalezas, de los CACT en base a los drivers
estratégicos. En la realizacién del andlisis interno se seleccion6 a 46 personas clave de los CACT, para
preguntarles sobre las debilidades y fortalezas a través de un cuestionario confidencial, recogido a través de
la plataforma Google form. Al mismo respondieron un total de 34 personas que supone un total de 74%. A
continuacion, se lista el resultado agregado por cada una de las lineas estratégicas fijadas. A continuacion,
se exponen las principales debilidades y fortalezas identificadas. A lo largo del anélisis se han identificado
unas areas, que dan lugar al desarrollo de proyectos ligeros o pesados, ya que tienen una fuerte influencia
en los objetivos estratégicos.
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8.1 CRECIMIENTO SOSTENIBLE

Debilidades:
Venta digital. Existe un proyecto PESADO asociado venta digital

e Que las infraestructuras humanas y de telecomunicaciones de los Centros no se adecue a las
necesidades de los servicios que queremos ofrecer. Digitalizar toda la venta de nuestros servicios
requiere no solo de una coordinacién tecnoldgica sino también del equipo humano que necesitara
estar formado para dar respuesta a todas las posibles incidencias que surjan.

e Necesidad de reorganizacién de la pagina web para dar efectividad a la venta online.

Sistema de reserva. Existe un proyecto PESADO asociado venta digital

e Posible problematica surgida a través de clientes que adquieran su entrada online para un dia y hora
concreta y aparezcan con retraso o fuera del horario establecido.

e Posibles clientes insatisfechos por no poder realizar la visita el dia/hora que desean por SOLD OUT.
Tanto para los que reserven online con anticipacion como para aquellos que quieran adquirir las
entradas sobre la marcha en taquilla y no tengan posibilidad de realizar la visita ese mismo dia, quizas
la proxima disponibilidad quede fuera de su estancia en la isla.

e Plataforma de ventas con un soporte (preventa-incidencias) que asegure el correcto funcionamiento
de la venta online para evitar pérdida de ingresos por motivos técnicos.

e Control en torno a la posible reventa de entradas.

e Reduccién nimero de visitantes por establecer sistema de reserva.

e En el caso de los bonos, es necesario disponer de un sistema que permita la seleccion multiple de
horarios de visita de acuerdo con campos definidos sin limitar libertad del cliente.

e Siel cliente compra de forma anticipada su entrada debemos asegurarnos de no generar colas en los
accesos a los Centros. Masificacion puntual de clientes en algunos centros y a determinadas horas.

Organizacion de RRHH. Definir cargas de trabajo - Definir procedimiento y desarrollar soporte
tecnolégico

e Planificacién de la plantilla: Asegurarnos de tener una capacidad de plantilla para llevar a cabo los
diferentes cambios previstos para evitar sobrecarga de trabajo y asegurar el éxito.

e Capacidad de carga de cada centro: Obtener la mejor relacion entre el niUmero de visitantes y
posibilidad del centro para asegurarnos ofrecer calidad y cuidar el nivel de satisfaccion. Posible
disminucion de visitantes e ingresos si ajustamos la venta online a la capacidad de dar servicio que
dispone cada centro.

e  Excesivo crecimiento de los CACT, que puede hacer descuidar los centros ya consolidados al tener
que sustentar a los nuevos que pueden tardar en ser rentables.

e Desvio de RRHH de los centros ya existentes a los nuevos centros, llevandose las mejores
capacidades.

e Adaptaciéon de la plantilla a los nuevos retos. Necesidad de informacidn especifica y tiempo de
adaptacion.

Gestion Grupos de Interés. Existe proyecto LIGERO de Mejora de Gestion Grupo de Interés
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e Resistencia por parte de la sociedad de Lanzarote, asi como de los clientes que nos visitan a pagar la
entrada en algunos servicios donde no se ha cobrado anteriormente. A pesar de ofrecer un servicio
y experiencia de mayor calidad puede llevar a que no sean capaces de valorar o apreciar la
repercusion y beneficio que supone para la isla de Lanzarote.

e Capacidad para cambiar la mentalidad del empresario local para poder establecer un ecosistema de
innovacioén abierta.

e Reduccién de ingresos en tiendas o restauracion debido a la necesidad de gasto del cliente en
servicios que anteriormente eran gratuitos, como la entrada.

Valor de Producto

e Los nuevos centros sean disefiados abusando de la nueva tecnologia, y no identifiquen con el
producto origina.

Fortalezas:

Organizacién de RRHH. Existe un Plan de Formacién. Asociar a personal de RRHH métricas de
desempeiio del cumplimiento del plan

e  Direccion consolidada e implicada con un firme objetivo de cambio y que apuesta entre otros por la
innovacién y las nuevas tecnologias.

e Profesionalidad y credibilidad ganada con el paso de los afios.

e Apuesta de la empresa por la formacion del personal.

e Trabajadores profesionales con mucho potencial por desarrollar.

e Nuevas incorporaciones de personal con nuevas capacidades orientadas a la modernizacién y nuevas
areas de gestion.

Valor de Producto

e Los CACT estan consolidados en el mercado con un producto Unico y diferenciado. Escasez de
competencia. Empresa referente en la isla que los clientes siempre querran visitar a pesar de los
cambios.

e Gran cantidad de visitantes diarios.

e Entorno paisajistico y natural Unico.

e Somos potenciadores de las tradiciones sin quedar anclados en el pasado. Busqueda del cambio,
pero siempre intentando respetar el legado que en su dia proyecto Cesar Manrique y que resulta un
atractivo para el visitante.

e Valor de la marca.

e Buenaimagen de los CACT en el exterior

Venta digital

e Enlaactualidad ya trabajamos y tenemos experiencia en un sistema de reservas como es TURITOP y
que es capaz de soportar la venta de entradas online.

e Avance informatico en los centros durante los Ultimos afios.

Obtencién de fondos

e Financiacion y liquidez para llevar a cabo los proyectos (FDCAN, Subvenciones Autondmicas y
acuerdos con Ayuntamientos entre otros).
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Conocimiento y entendimiento del mercado.

8.1.1 Crecimiento Sostenible: Incrementar el gasto medio del visitante en restauracion

Debilidades:

Cap

acidad abastecimiento

Incapacidad de la agricultura local para abastecer a los Centros durante todo el afio, suponiendo
ademas un coste econdmico mas elevado.

No hay jornadas culinarias para interactuar con los productores que nos pueden buscar soluciones
de produccién.

Posicionamiento CACT. Existe un proyecto PESADO de Posicionamiento Marca en materia de

rest

auracion, valores de marca y en el desarrollo de nuevos centros y productos

Percepcion de contar con una restauraciéon obsoleto.

Existe cada vez méas competencia gastrondmica en la isla. Competencia exterior mas dindmica y
rentable en elaboracién de platos.

Falta de identidad en las cartas de nuestros restaurantes, deben ser méas originales, Unicas.

Proceso lento de revision de las cartas.

Falta de informacion gastrondmica que existe en los Centros, no se promueve tanto como otros
aspectos de la visita.

Falta de innovacién en las propuestas.

El acceso a algunos restaurantes/bares solo se puede realizar previo pago de la entrada al centro
suponiendo pérdida de ingresos.

Masificacion en los centros

Guias externos no favorecen con su operativa a que los clientes se queden a comer.

Estandares y optimizacion costes de restauracién. Existe un Proyecto LIGERO de Customer

Experience, priorizar definir proyectos de mejora (EIM) que resuelvan los retos en restauracion.

Org

La calidad gastronémica varia mucho dependiendo del centro.

Mejorar los procesos de reserva en nuestros restaurantes.

Dificultad en el establecimiento de procedimientos, buenas practicas y mejora de la calidad.

Mayor Andlisis de los costes en restauracion para lograr beneficios

Excesiva burocracia para mejorar procesos de compras y analisis de costes, control de inventarios
etc.

anizacion de RRHH. Existe un Plan de Formacion. Asociar a personal de RRHH métricas de

desempeiio del cumplimiento del plan

Formacion y capacitacion continua del empleado en cocina.

Falta de personal para poder cubrir el servicio con la mejor calidad.
Formacion de idiomas para el personal de restauracion.

Falta de trabajo en equipo

Coste de la mano de obra, no nos hace competitivos.
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Fortalezas:
Valor de Producto

e Gran volumen de clientes que nos visitan diariamente.

e  Espacios naturales y entorno Unico que hacen que el publico quiera quedarse a disfrutar de nuestra
comida y eventos. Lugares perfectos para combinar experiencia y restauracion.

e Tendencia positiva y de mejora en restauracidon después de unos afios de incertidumbre en el
sector.

e Exitoy prestigio ganado en alguno de nuestros restaurantes.

e  Producto usado en los centros es de calidad.

e  Eluso del producto local nos puede diferenciar.

e  Experiencia previa en eventos como “Noches de Jameos" y capacidad para extrapolar lo aprendido
como referencia para seguir potenciando este tipo de experiencias.

Organizacién de RRHH. Existe un Plan de Formacién. Asociar a personal de RRHH métricas de
desempeiio del cumplimiento del plan

e  Orientacién al cambio desde la direccién.

e Alta experiencia de los profesionales que trabajan en restauracién aun mejorable con el
potenciamiento de la formacion.

e La creacion de puestos especializados para la direccidon y gestion de los restaurantes.

Capacidad de compras

e Empresa con alta capacidad para plantear negociaciones de precios con la intencién de reducir
costes, lo que nos permite acercarnos a la competencia ofreciendo un mejor producto.

Estandares y optimizacion costes de restauracion. Existe un programa LIGERO de Customer
Experience, priorizar definir proyectos de mejora (EIM) que resuelvan los retos en restauraciéon

e Tenemos muy definidos los manuales APPCC para poder cumplir los estandares de seguridad
alimentaria.
e Creacion de equipos de mejora entorno a la restauracion.

Posicionamiento CACT. Existe un proyecto PESADO de Posicionamiento Marca en materia de
restauracion, valores de marca y en el desarrollo de nuevos centros y productos

e Capacidad de invertir en campafas de publicidad y en la mejora o conservacion de nuestras
infraestructuras.
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8.1.2 Crecimiento Sostenible: Incrementar el gasto medio del visitante en tienda
Debilidades:
Adecuacion de estructura de RRHH

e Ausencia por el momento de la plaza de Encargado de Tiendas que genera en la actualidad una falta
de supervision, seleccion de productos y proveedores y exposicién de productos suponiendo una
pérdida o decrecimiento de las ventas.

e Recorrido de los visitantes a los centros no definido, permitiendo que muchos clientes se marchen
del centro sin visitar la tienda. Escasa capacidad del personal de Centro para redirigir a los visitantes
a las tiendas.

Sistema de Participacion. Existe proyecto LIGERO de comunicacién interna / participaciéon que
fomente la integracion de los empleados en la consecucién de los resultados de la organizacion

e Cansancio y desmotivacién de los empleados de tienda que intentan aportar, pero al no cambiar
muchas de las cosas se sienten no escuchados.

Definir Modelo de tiendas. Existe Proyecto PESADO Modelo de Tiendas

e Laseleccion de articulos para las tiendas no es adecuada ni estd adaptada al Centro dificultando que
los mismos evoquen la experiencia del cliente.

o  Definir un stock sin tener en cuenta el concepto de tienda que queremos tener y sin respetar los
valores CACT.

e Resistencia al cambio de los de los departamentos que deciden las compras, incluso de los
proveedores, costumbres de gestién adquiridas.

e  Excesiva amplitud de productos que vendemos en tienda.

e Falta de productos Unicos, exclusivos y de calidad que no se repitan en todas las tiendas y que no
tengas posibilidad de conseguir de forma externa.

e Sistemas de almacenaje y distribucién de tiendas poco practico para la reposicion.

e  Precio excesivo de algunos productos.

e  Escasez de productos locales a la venta.

e Instalaciones anticuadas y obsoletas en las tiendas de los Centros.

Gestion Grupos de Interés. Existe proyecto LIGERO de Mejora de Gestion Grupo de Interés

e Competencia tradicionalmente fomentada por TTOO que no facilitan la visita de los clientes a las
tiendas con su operativa, suponiendo una pérdida de ingresos.

Valor de Producto

e  Excesiva afluencia de turistas en algunas horas punta.
e Gran cantidad de visitantes diarios con iniciativa y disposicién a llevarse un recuerdo si han tenido
una buena experiencia en el centro.
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Organizacion de RRHH. Existe un Plan de Formacién. Asociar a personal de RRHH métricas de
desempeiio del cumplimiento del plan

Formacion del personal no adecuada. Nivel de idiomas del personal no es del todo correcto.
Necesidad de formacién y motivacion adecuada al personal de tienda para conseguir la excelencia
en la venta.

Sistema informatico obsoleto sin ventas con cédigo de barras, perjudicando la agilidad a la hora de
facturar suponiendo un decrecimiento en ventas.

Fortalezas:

Definir Modelo de tiendas. Existe proyecto PESADO. Modelo de Tiendas

Falta de competencia. Somos las Unicas tiendas en la zona de cada centro.

Tenemos una imagen que fomenta la adquisicion de recuerdos.

Nuestras tiendas son un escaparate muy atractivo para cualquier proveedor.

Recursos y medios para mejorar el equipamiento de las tiendas

Aprovechamiento de todo el trabajo generado en el “Despliegue de tiendas” realizado a través del
Departamento de Customer Experience.

Tenemos capacidades y poder para negociar productos en exclusividad. Posicién de poder respecto
a proveedores.

Capacidad creativa a la hora de disefiar productos. Recuerdos CACT

Valores como marca (César Manrique).

Iniciativas en marcha como la linea de productos “SEA YOU SOON" (Museo Atlantico) en la que se
dona un porcentaje de la venta. Posibilidad de extrapolar esta iniciativa a todos los centros con
proyectos de ciencia, conservacion o similares. Supone un aporte de valor a la compra y estaria
alineado con el turismo sostenible.

Adecuacion de estructura de RRHH

Incorporacién inmediata del responsable de tiendas.

Organizacion de RRHH. Existe un Plan de Formacién. Asociar a personal de RRHH métricas de

desempeiio del cumplimiento del plan

Personal con experiencia y potencial por desarrollar.

Valor de Producto

Los CACT se asocian a un producto de calidad, inercia que debemos aprovechar.
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8.2 INCREMENTAR LA CONTRIBUCION SOCIO-ECONOMICA DE LOS CACT A LA SOCIEDAD

Debilidades:

Gestion Grupos de Interés. Existe proyecto LIGERO de Mejora de Gestion Grupo de Interés

e Conseguir cambio cultural de la isla, poder cambiar una mentalidad que en Lanzarote no existe.
Necesidad de implicar a la sociedad para que crean en estos proyectos innovadores. No se explica
las ventajas que les pueden aportar.

e Centros antiguos y grandes dificultades para llevar a cabo proyectos para modernizarlos.

e Falta de una infraestructura de comunicaciones.

e Centros situados en areas altamente protegidas.

e La burocracia con las instituciones implicadas.

e  Conseguir un ambiente colaborativo de todos los agentes, empresas privadas, administracion publica,
organismos, universidades, profesionales para poder conseguir ese cambio cultural.

e Elaboracion de pliegos de licitacion que son muy complejos.

Posicionamiento CACT. Existe proyecto PESADO de Posicionamiento Marca en materia de
restauracion, valores de marca y en el desarrollo de nuevos centros y productos

e  Ser capaces de despertar el interés de un usuario final con miedo a todo lo nuevo.
e La competencia tan dura que ofertan los demas destinos turisticos.

Organizaciéon de RRHH. Existe un Plan de Formacion. Asociar a personal de RRHH métricas de
desempeiio del cumplimiento del plan

e Desinformacion del personal sobre proyectos.

e Rechazo a los cambios por parte de una parte de los empleados. Necesidad de implicacion en
estrategias tecnoldgicas a la plantilla.

e Nodisponer de los Recursos humanos y técnicos para abordar con garantias los diferentes proyectos.

e Capacidad para transmitir bien los proyectos para evitar dificultades a la hora de ejecutarlos.

e No disponer de formacién continua para estar a la altura de las tecnologias involucradas.

Innovacion

e Apuesta por parte de la empresa en acciones que pueden no ser rentables a corto plazo.
e Lainnovacion abierta necesita de retos constantes para que sea motivador e interesante.

Fortalezas:

Innovacion

e Conciencia clara y fuerte por parte de la direccién, con predisposicion de aplicar innovacién a la
empresa.
e Experiencia y bagaje en la acometida de eventos de gran envergadura en el pasado.

AENOR

R
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Capacidad presupuestaria

e Capacidad econémica: Recursos disponibles para invertir.

Gestion Grupos de Interés. Existe proyecto LIGERO de Mejora de Gestiéon Grupo de Interés

e Apoyo politico.
e Trayectoria iniciada en innovacion abierta con resultados positivos.
e Dar la posibilidad, acercar y hacer participe a la sociedad de contribuir con los proyectos CACT.

Posicionamiento CACT. Existe proyecto PESADO de Posicionamiento Marca en materia de
restauracion, valores de marca y en el desarrollo de nuevos centros y productos

e  Empresa de referencia.

e Posicionados en un mercado competitivo, en el que el respeto al medio ambiente y la innovacién son
claves para el éxito.

e Volvemos a coger el camino y la idea que tenia Cesar Manrique.

Adecuacion de estructura de RRHH

e Disponemos de medios humanos y materiales para llevar a cabo los proyectos.

e Poseemos la capacidad de hacer buenos contactos con empresas de mucho prestigio gracias a la
colaboracién en anteriores proyectos.

e Recientes incorporaciones en plantilla con enfoque 100% en la innovacién, transformacion digital,
talento y conocimiento de habilidades digitales.

Direccién por Objetivos

e Tener claros los objetivos que se quieren lograr.

8.2.1 Impacto Social: Apostar por proyectos que impulsen la conservacion del Medio Ambiente

Debilidades:
Gestion Grupos de Interés. Existe proyecto LIGERO de Mejora de Gestion Grupo de Interés

e Falta de financiacién o apoyo del grupo de gobierno si el mismo cambiara.

e Lentitud burocréatica: Restricciones impuestas por Patrimonio, Fundacién, entorno y politicos.

e La limitacion por los entornos naturales.

e Implicacién de la sociedad de Lanzarote.

e  Permisos y autorizaciones administrativos, pudiendo llevar a retrasar la puesta en marcha de algunos
proyectos.

e Comunicacion insuficiente de estos proyectos a nivel local y nacional. Ausencias de campafas de
comunicacion y divulgacion de esta materia
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Capacidad presupuestaria

e Costes elevados para llevar a cabo las iniciativas.
e Se puede descuidar la propia conservacién de los centros.

Mejora Comunicacién Interna. Existe un proyecto LIGERO de comunicacion interna y participacion

e Desinformacion por parte del personal de la existencia de estos proyectos.

Fortalezas:

Posicionamiento CACT. Existe proyecto PESADO de Posicionamiento Marca en materia de
restauracion, valores de marca y en el desarrollo de nuevos centros y productos

e La tradicion por el respeto a la naturaleza forma parte del objetivo y sentido de la existencia de los
CACT.

e Somos lideres en sostenibilidad.

e La experiencia en el Museo Atldntico muestra que esta linea a seguir puede aportar muchos
beneficios a la Entidad.

Gestion Grupos de Interés. Existe proyecto LIGERO de Mejora de Gestion Grupo de Interés

e  Proyectos generalmente bien justificados y de interés general.

e Capacidad y repercusion de los CACT para conseguirlo. Generamos confianza con los implicados en
este tipo de proyectos.

e Ganas de crecer respetando el medio ambiente.

e Capacidad en recursos econémicos, financiacion, subvenciones y convenios, etc.

e Proyectos desarrollados en colaboraciéon con organismos reconocidos (Universidades...). Sinergias
con entidades e instituciones clave.

e Concienciacion del visitante con el medio ambiente.

e Plan de reciclaje llevado a cabo por la empresa (Visita Zonzamas)

Organizacion de RRHH. Existe un Plan de Formacién. Asociar a personal de RRHH métricas de
desempeiio del cumplimiento del plan
e Amplia experiencia en gestion de Medio Ambiente con proyectos similares.

e Ladireccion tiene clara la vision de la empresa y apoya este tipo de iniciativas.
e Equipo humano capaz de llevar a cabo cualquier proyecto.

8.3 GENERAR EXPERIENCIAS MEMORABLES PARA LOS CLIENTES

Debilidades:

Valor de Producto

e Aglomeracion en los centros provocando colas y largas esperas y masificacion.
e  Espacios expositivos tienen mucho coste y poca rentabilidad.
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Innovacion

e Falta de conocimiento sobre gustos y sensaciones de la demanda para generar nuevos productos.
Falta de estos datos de forma previa. Falta de una herramienta que nos permita analizar estos datos.

e Lacreacién de productos exclusivos tiene un coste alto, econdmico, en recursos humanos y técnicos.

e Algunas de las experiencias generadas solo estan disponibles o reservadas para grupos.

e ladificultad que tienen los centros para PMR (Personas movilidad reducida).

e No existe un disefio de experiencias que marquen la diferencia. Falta de creatividad.

e Ausencia de monitores que dinamicen la experiencia en los CACT.

e Obsolescencia rapida de la tecnologia, asi como la necesidad de controles que fijen su correcto
funcionamiento de cara al cliente cuando se ponga en marcha.

Organizacion de RRHH. Definir cargas de trabajo - Definir procedimiento y desarrollar soporte
tecnolégico

e Reorganizacion necesaria de la plantilla para dar servicios extra. Aumento de personal y costes. Falta
flexibilidad del convenio.

Mejora Comunicacién Interna. Existe un proyecto LIGERO de comunicacion interna y participacion

e Problema de distorsién en el que se descuidan los valores clasicos de la empresa para apostar por
iniciativas demasiado innovadoras.

e  Problemas de comunicacién para lograr que se conozcan estos nuevos productos.

Gestion Grupos de Interés. Existe proyecto LIGERO de Mejora de Gestion Grupo de Interés

e Tramites de crédito y alta a terceros no &giles para que colaboradores externos, desarrollen estos
productos.

Fortalezas:

Innovacion

e Los eventos organizados fuera del horario de visita generan una gran expectacion.

e Los CACT cuentan ya con un recorrido y un bagaje en la creacion de experiencias memorables.

e Ideas brillantes y equipo capaz de materializarlo.

e Centros con mucho potencial para modificar y mejorar la oferta de forma diferente, enriquecida.

e Espacios cargados de memoria histérica. Lugares especiales para educar en la cultura, la
sostenibilidad y el arte, perfectos para crear productos exclusivos.

e La existencia de un departamento enfocado en la gestién de la experiencia del cliente y un equipo

e Infraestructura suficiente para el desarrollo de nuevas experiencias.

Mejora Comunicacion Interna. Existe un proyecto LIGERO de Comunicacién Interna y Participacion

e La mejora en los sistemas de escucha al cliente, mejora en la comunicacién entre departamentos, asi
como la creacién de rutina de reuniones. Equipo de Customer Experience capacitado y formado.
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Capacidad presupuestaria

e La empresa dispone de financiacion para dotar a los Centros de la tltima tecnologia.

Gestion Grupos de Interés. Existe proyecto LIGERO de Mejora de Gestion Grupo de Interés

e Posibilidad de afianzar relaciones con empresas colaboradoras expertas en tecnologia y experiencias.
e Incorporacién del personal de Geoparque.

Posicionamiento CACT. Existe proyecto PESADO de Posicionamiento Marca en materia de
restauracion, valores de marca y en el desarrollo de nuevos centros y productos

e Buen posicionamiento y reputacién en el mercado turistico insular.
e Limpiezay conservacién de los Centros y el entorno.

e Direccidon de la empresa implicada.

e Trato directo del personal con el cliente agradable.

8.4 POSICIONAR LA ISLA, LOS CENTROS Y LOS PRODUCTOS EN LOS PRINCIPALES
MERCADOS

Debilidades:

Capacidad presupuestaria

e Que el retorno de la inversién no beneficie a los CACT (Beneficios vs gastos). Alto coste que no se
compense.

Desarrollo Modelo Gestion por proyectos. Se dispone de un proyecto LIGERO

e Falta de recursos para poner en marcha los proyectos sin descuidar el dia a dia de visita a nuestros
Centros.

e La busqueda de colaboradores para ciertos proyectos requiere mucho tiempo y muchas veces se
solapan con otros proyectos y no se es todo lo eficaz que deberia.

Organizacion de RRHH. Existe un Plan de Formacidn. Asociar a personal de RRHH métricas de
desempeiio del cumplimiento del plan

e ladificultad de analizar datos ya que exige conocimientos y capacitacion.
e No haber logrado aun el funcionamiento correcto de la APP.
e  Formacion del personal de los CACT.

Coordinacion Eventos. Se dispone de un EIM, que estéa trabajando en este asunto

e Comunicacion y coordinacién entre departamentos a la hora de organizar eventos. Falta de
planificacion.

e Falta de puesto “Encargada/o de eventos”.

e Ausencia de Plan de MK / Comercial.
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e Que la seleccion de eventos para el auditorio y centros no sean de méxima calidad y que garantice
Su conservacion.

e No se mide el alcance, efecto y resultado de estas inversiones.

e La existencia de un departamento de Customer Experience y otro de Customer Service.

e Las experiencias acumuladas en eventos pasados nos dan una buena base para eventos futuros.

Gestion Grupos de Interés. Existe proyecto LIGERO de Mejora de Gestion Grupo de Interés

e Dificil aceptacién por parte de la sociedad.

e Limitacién de la propia isla para atraer a grandes eventos (suficiente alojamiento, conexiones aéreas,
etc.).

e Poder de financiacién en los eventos gracias al apoyo de las instituciones, empresas locales y de fuera.

Organizacion de RRHH. Definir cargas de trabajo — Definir procedimiento y desarrollar soporte
tecnolégico

e Falta de personal para acometer los eventos.
e Escaso de personal en mantenimiento para desarrollar estar tareas.

Fortalezas:

Posicionamiento CACT. Existe proyecto PESADO de Posicionamiento Marca en materia de
restauracion, valores de marca y en el desarrollo de nuevos centros y productos

e Referente y espacios Unicos. La singularidad de sus espacios.

e Buena visibilidad e imagen de cara al exterior.

e Experiencias previas positivas.

e Prestigio y cierto posicionamiento.

e  Propuesta de valor de cara al turismo de alta calidad.

e Conocimiento del mercado.

e Elclima de laisla se presta a la creacion de este tipo de eventos.
e La marca Lanzarote es demandada por los clientes.

e Capacidades tecnoldgicas.

8.5 DESARROLLO DE LOS RECURSOS HUMANOS

Debilidades:

Mejora Comunicacion Interna. Existe un proyecto LIGERO de comunicacién interna y participacion

e Distanciamiento entre la plantilla base y la Direccion y Percepcidn de dos plantillas diferentes: oficina
y centros.

e Parte del personal estdn en contra de “casi” todas las iniciativas de la empresa y fomentan la critica
destructiva.
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Organizacion de RRHH. Existe un Plan de Formacion. Asociar a personal de RRHH métricas de
desempeiio del cumplimiento del plan

e Escasa formacion de los trabajadores como consecuencia de la escasez de motivacién del personal
para participar en las diferentes formaciones, asi como imposibilidad de acudir por falta de tiempo y
poca predisposicién a formarse fuera del horario laboral.

e Empleados con reticencia a cambios.

e Desconocimiento por parte de la plantilla de la estrategia y objetivos de la empresa.

Adecuacion de RRHH

. Falta de personal en el departamento de RRHH.

Gestion Grupos de Interés. Existe proyecto LIGERO de Mejora de Gestion Grupo de Interés

e Comité de empresa no favorece la politica de empresa.

Direccion por Objetivos. Se dispone de un proyecto LIGERO relacionado con este asunto

e Limitacién del convenio.

e  Falta de remuneracién variable por objetivos.

e Sentimiento de falta de reconocimiento por parte de los empleados.

e Falta de compromiso histérico, descontento o desmotivacion por parte de los trabajadores.

Adecuacion de infraestructura

e Falta de recursos y plataformas online de gestién interna (informacién, formacién, comunicacion...)
e C(Claridad en el desempefio de las funciones.
e Actualizacién de los paneles de comunicacion.

Fortalezas:

Adecuacion de RRHH

e Regeneracidn de la plantilla en proceso.

e Plantilla identificada con valores ambientales y orgullosa de los CACT.

e  Esfuerzos en reclutar nuevo personal con alta motivacion.

e Incorporacién de nuevos perfiles, que hacen que los antiguos trabajadores se interesen mas por
formarse, desarrollarse.

Capacidad econémica

e Empresa que cuenta con mecanismos de financiacion.
e  Ofrecimiento de formacién a los trabajadores.

Mejora Comunicacion Interna. Existe un proyecto LIGERO de comunicacién interna y participacion

e La mejora en la comunicacion a través de los paneles de administracion visual. Esto permite a los
trabajadores conocer datos del funcionamiento de la empresa generando un aumento en la
motivacion del personal.
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Organizacién de RRHH. Existe un PLAN DE FORMACION. Asociar a personal de RRHH métricas de
desempeiio del cumplimiento del PLAN

e Un buen plan de formacién, construido en base a las necesidades y desde la participacion de los
trabajadores como nunca antes se habia llevado a cabo.

Desarrollo profesional

e La promocién interna y la valoracion de capacidades.
e La publicacién de plazas de promocion interna para mejorar las condiciones del personal.

8.5.1 Desarrollo de RRHH. Sistema de retribucion variable y de gestion por proyectos
Debilidades:
Gestion Grupos de Interés. Existe proyecto LIGERO de Mejora de Gestion Grupo de Interés
e Posibilidad de que el Comité de empresa se muestre en contra de la férmula a aplicar.
Mejora Comunicacion Interna. Existe un proyecto LIGERO de comunicacion interna y participacion
e Reticencia del personal por miedo a los cambios y falta de ambicién para mejorar.
e Puede generar desconfianza y competencia entre compafieros de trabajo
e La "no claridad” a la hora de aplicar la formula de retribucidn variable y gestion por proyectos. Que
no sea objetivo y entendible.
e Creencia histérica de que los trabajadores mas concienciados no son premiados, sino que por el

contrario tienen una mayor carga de trabajo.

Organizaciéon de RRHH. Existe un Plan de Formacion. Asociar a personal de RRHH métricas de
desempeiio del cumplimiento del plan

e Falta de preparacién del personal.
e Lla falta de cultura de trabajar por objetivos.

Desarrollo Modelo Gestion por proyectos. Se dispone de un proyecto LIGERO
e Desmotivacion del personal que no sea seleccionado para determinados proyectos.
e Legislacion actual y propio convenio.
Fortalezas:
Adecuacion de RRHH

e Renovacién de plantilla.
e Encargados de Centro con motivacion y mucha predisposicion.

Capacidad econémica

e Capacidad Econdmica.
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Direccion por Objetivos. Se dispone de un proyecto LIGERO relacionado con este asunto

e  Premiar al trabajador siempre supone una motivacion. Reconocimiento del esfuerzo.

e Supone una mejora en la calidad de vida del personal que repercute en productividad.

e Presencia de trabajadores muy validos con alto potencial por extraer.

e  Presencia de un departamento fuerte de RRHH para llevar a cabo la iniciativa.

e Sistema utilizado en multitud de empresas y que repercute en una clara mejora de rendimiento por
parte de los trabajadores.

8.5.2 Desarrollo de RRHH. Apoyar y consolidar la seguridad y salud en el trabajo

Debilidades:

Valor de Producto
e El entorno natural de los Centros, asi como su situaciéon suponen un riesgo.
Control de la actividad
e La falta de supervisién por parte de los mandos intermedios del uso de los EPIS.
Mejora Comunicacién Interna. Existe un proyecto LIGERO de comunicacion interna y participacion

e Necesidad de cambio de la mentalidad del trabajador para utilizar correctamente los medios que la
empresa le ofrece. Mala rutina adquirida con los afios.

Organizacion de RRHH. Existe un Plan de Formaciéon. Asociar a personal de RRHH métricas de
desempeiio del cumplimiento del plan

e  Falta formacion (PRL) para los empleados. Las existentes suelen ser muy repetitivas afio a afo.
e Personal eventual que desconoce las politicas de prevencion.

Adecuaciéon de RRHH

e Escasez de personal en el departamento de Prevencién de Riesgos Laborales.
e Edad media de la plantilla (alta).

e Restricciones impuestas por Patrimonio para aplicar medidas de seguridad.
Digitalizacion de procesos

e  Gestion manual de los datos por departamento de PRL.

Gestion Grupos de Interés. Existe proyecto LIGERO de Mejora de Gestion Grupo de Interés

e No es operativo el comité de seguridad y salud.

Centros de Arte, Cultura y Turismo. Cabildo de Lanzarote. i]g,;;é R GD R
C/Triana n° 38. Arrecife de Lanzarote. 35500 w s | | 25k || i

Céd. Validacion: 5ZK3D2W6EHMARQAD4PR7Q34LSY | Verificacion: http://cactlanzarote.sedelectronica.es/
Documento firmado electronicamente desde la plataforma esPublico Gestiona | Pagina 55 de 68




Centros de Arte,
Culturay Turismo

Fortalezas:
Valor de Producto
e Empresa respetuosa con las normas de seguridad y la salud.
Aseguramiento de calidad

e Implantacién de sistemas de certificacion y mejora continua.
e Auditorias.

Adecuacion de RRHH

e Presencia de un técnico de PRL formado y dedicado a la seguridad que visita periédicamente los
centros, y esta al tanto de las necesidades de los trabajadores.

Capacidad econémica

e Disposicion de medios econémicos para invertir en Prevencion.
e La empresa pone medios a disposicion de todos para trabajar de forma segura.

Organizaciéon de RRHH. Existe un Plan de Formacién. Asociar a personal de RRHH métricas de
desempeiio del cumplimiento del plan

e Formacion en PRL.
Mejora Comunicacién Interna. Existe un proyecto LIGERO de comunicacion interna y participacion

e  Progresiva implicacion y concienciacion de la plantilla en estos temas.

9. OBJETIVOS ESTRATEGICOS

En este apartado se han identificado los objetivos que se desean alcanzar desde distintas perspectivas (es decir,
objetivos de cardcter econémico, de clientes, procesos y personas), asi como, una visién matricial de los mismos,
por UNE, y en funcién del drea responsable de su cumplimiento.

A la hora de enumerar los objetivos que se desprenden del DAFO, y del enfoque en los drivers estratégicos,
hemos identificado los proyectos que dan lugar a objetivos, marcando los mismos con la palabra PROYECTO,
ademas hemos identificado los objetivos formulados por primera vez, de objetivos de caracter continuo, con
ello, hemos logrado identificar las areas y drivers que requieren mayor cambio o innovacion, marcando los
citados objetivos con la palabra DISRUPTIVO.

9.1 EN FUNCION DE DRIVERS ESTRATEGICOS

Dentro del proceso de reflexién estratégica, se ha configurado el mapa que nos permite concentrar en un
solo documento, a modo de hoja de ruta, lo que se debe hacer para alcanzar los objetivos planteados en la
revision estratégica.
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9.1.1 De crecimiento sostenible

e DISRUPTIVO: Lograr digitalizar la venta de todas las entradas a los CACT en 2019 como medio para
mejora de gestion de la demanda y por tanto poder garantizar una mejor experiencia.

e Incrementar en un 10% las ventas de tiendas.

e Incrementar en un 10% las ventas de restauracién.

e  DISRUPTIVO: Incrementar en un 15% la visita a los Centros en horas de menor afluencia.

e Lograr el punto de equilibrio del Monumento al Campesino en el afio 2019.

e Lograr el punto de equilibrio en la Casa Amarilla en el afio 2019.

e Lograr el punto de equilibrio del Museo Atlantico en el afio 2019.

e Incrementar en un 20% las ventas de produccién cultural respecto del afio anterior.

e  DISRUPTIVO: Incrementar en un 10% las ventas de Jameos por nuevo modelo de negocio (Casa de los
Volcanes).

e Reducir el peso de los costes por servicios exteriores sobre ventas en 2 punto %.

e Lograr una rentabilidad media de las producciones culturales del 10%.

e  Subir el margen bruto promedio de las tiendas a un 55 % de sus ventas.

e Reducir a un 2% los costes de adquisicién de restauracidn respecto de los ingresos en ventas.

e Mejorar del 10% en la productividad de los empleados (cafeteria y restauracién) por la mejora del
producto, la mejor prestacion de los servicios y una mejor de gestion de la asignacién de personal a los
servicios.

9.1.2 Incremento de la contribucion socio-econémica de los Centros a la sociedad

e  DISRUPTIVO: Fomentar el cambio hacia una movilidad sostenible, realizacién de jornadas divulgativas
con el sector transporte insular, compartiendo objetivos, conocimiento y resultados del proyecto CITIES
(al menos realizar dos jornadas en el afio 2019).

e  DISRUPTIVO: Eliminar en mas de un 50% las emisiones de gases en el centro de Montafas del Fuego.

e  DISRUPTIVO: Llevar a cabo la Sensorizacién del Museo Atlantico y continuar soportando la investigacion

para la recuperacién de sebadales.la-repeblacién-desebadal-en-el-Museo-Atlantico.

9.1.3 Experiencias memorables con clientes

e Lograr que un 70% de los clientes que nos vistan recomienden cada servicio y centro.

e  DISRUPTIVO: Lograr una ratio de NPS (relacionado con recomendacién) superior al 50% en los nuevos
productos exclusivos que se pongan en el mercado.

e  DISRUPTIVO: Lograr una ratio de NPS (relacionado con recomendacién) superior al 50% en los nuevos
espacios expositivos.

e Cumplir el 75% de las especificaciones de prestacion de servicio evaluadas a través de auditorias de
procesos.

e  DISRUPTIVO: Cumplir el 75% de las especificaciones de servicio evaluadas a través de mystery shopper.

9.1.4 Posicionamiento y notoriedad

e DISRUPTIVO: Logra que al menos el 10% de los turistas de Lanzarote conozcan o hayan recibido
informacion sobre la existencia de al menos un producto de valor afadido de los CACT (todos los
distintos de la visita a los centros), se medira a través de la realizacién de encuestas.

e Alcanzar un valor econdmico estimado del conjunto de las acciones de comunicacién y marketing de
los CACT publicadas por cualquier medio de comunicacién o RRSS de fuera de Lanzarote superior a los
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5 millones de euros, se medird mediante contrato permanente de medicién de impacto en medio de
comunicacion y RRSS.

9.1.5 Desarrollo de RR.HH.

PROYECTO: Desplegar en todos los centros el sistema digital, como parte del sistema de comunicacién
interna en el afio 2019.

Mejorar del 5% en la productividad de los empleados de cafeteria y restauracién, por una mejor
formacion para mejor prestacion de los servicios y una mejor de gestion de la asignacién de personal a
los servicios.

PROYECTO: Disponer de un Modelo de Gestidn por proyectos que permita acelerar la consecucién de
los proyectos DISRUPTIVOS.

Reducir en un 4,5% las lesiones profesionales. Mejorar la gestion en PRL de los mandos intermedios de
la Entidad.

Mejorar de la vigilancia de la salud de la Entidad.

9.2 EN FUNCION DEL AREA ORGANIZACIONAL

9.2.1 Directora de Customer Experience

Lograr que un 70% de los clientes que nos vistan recomienden cada servicio y centro.

DISRUPTIVO: Lograr una ratio de NPS (recomendacién) superior al 50% en los nuevos productos
exclusivos que se pongan en el mercado.

DISRUPTIVO: Lograr una ratio de NPS (recomendacion) superior al 50% en los nuevos espacios
expositivos.

Cumplir el 75% de las especificaciones de prestacién de servicio evaluadas a través de auditorias de
procesos.

DISRUPTIVO: Lograr que un 20% de los empleados participen en Equipos de Innovacién y Mejora
DISRUPTIVO: Cumplir el 75% de las especificaciones de servicio evaluadas a través de mystery shopper.
Reducir en un x% los costes de adquisicion de restauracién respecto de los ingresos en ventas.

9.2.2 Director Econémico Financiero

Extender el alcance de la aplicaciéon ERP Microsoft Dynamics a todos los puntos de venta de la Entidad
(taquillas, tiendas y restaurantes)

Suministro mensual de cuentas de explotacion previsionales por unidad de negocio y centro dentro de
los 30 dias siguientes de cada mes.

Digitalizacién de los inventarios mensuales

Implantacién de la factura electrénica: integracion sistema FACE en la cede electrénica

Digitalizacidon procesos de contratacién: implantacion de la plataforma de contratacién Pixeware
Reducir el peso de los costes por servicios exteriores sobre ventas en 2 punto % por mejoras en los
procesos de licitacion.

9.2.3 Directora de Desarrollo de Recursos Humanos

PROYECTO: Desplegar en todos los centros el sistema digital de comunicacién interna, como parte del
sistema de comunicacién interna en el 2019.
DISRUPTIVO: Lograr que un 70% de las personas formadas mejoren su conocimiento
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e  PROYECTO: Disponer de estudio modelo integral de DPO, Gestion por Competencias y Retribucion

e  DISRUPTIVO: Lograr ejecutar el 85% del plan de formacion.

Variable viable para su presentacion al Consejo de Administracion en junio de 2019.

e Reducir en un 4,5% las lesiones profesionales. Mejorar la gestion en PRL de los mandos intermedios de
la Entidad.

e DISRUPTIVO: Mejorar la gestion de la coordinacion de actividades empresariales a través de la
digitalizacion del proceso en el afio 2019.

e Mejorar la vigilancia de la salud de la Entidad

9.2.4 Directora de Comercial

e Incrementar en un 10% las ventas de restauracién por la celebracion de eventos

e Conseguir ventas significativas a través del canal agencias receptivas de los nuevos productos fuera de
hora

e Reducir las en 80% No conformidades de procesos derivadas de la auditoria de procesos del Modelo
Comercial

e  Definicion e implantacion con los operadores (agencias receptivas y TTOO) de sistema de reservas con
cita previa para la visita a los centros de La Cueva de los Verdes y Timanfaya en periodos y horas de
demanda permanente superior a la capacidad del centro.

9.2.5 Directora Marketing

e  DISRUPTIVO: Lograr subir en promedio anual al 48% los turistas de Lanzarote que dicen haber visitado
al menos un centro. Medido por explotacion de los micro-datos de la encuesta de gasto turistico del
ISTAC trimestralmente.

e DISRUPTIVO: Logra que al menos el 10% de los turistas de Lanzarote conozcan o hayan recibido
informacion sobre la existencia de al menos un producto de valor afadido de los CACT (todos los
distintos de la visita a los centros), se medira a través de la realizacion de encuestas

e Alcanzar un valor econémico estimado del conjunto de las acciones de comunicaciéon y marketing de
los CACT publicadas por cualquier medio de comunicaciéon o RRSS superior a los 5 millones de euros,
se medird mediante contrato permanente de medicién de impacto en medio de comunicacién y RRSS.

e  DISRUPTIVO: Incrementar en un 15% la visita a los Centros en horas de menor afluencia.

e PROYECTO: Definicion, acompafiamiento desarrollo y lanzamiento nuevo Canal Turisticos Digital de la

Entidad (web, app)

9.2.6 Directora de Arte y Produccion Cultural

e Disefar y presentar al Consejo de Administracion programacion 100 aniversario de Cesar Manrique
antes del 31 de diciembre 2018.

e Publicacién programacién cultural temporada invierno 2019 -2020 antes del 30 de abril de 2019.

e  Publicacion programacién cultural temporada verano 2020 antes del 30 de septiembre de 2019.

e Lograr una rentabilidad media de las producciones culturales del 10%.

e Incrementar en un 20% las ventas de produccion cultural respecto del afio anterior.

e Incrementar el n° de personas asistentes a las actividades culturales programadas por la Entidad en 20%
respecto al afio 2018

e Dirigir y gestionar el disefio de la museologia de los nuevos espacios expositivos: Casa Museo
Monumento al Campesino, Castillo de Las Coloradas y Casa de los Volcanes
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e Disefio y lanzamiento de un festival de Artes Escénicas a celebrar los meses de mayo y junio de 2019

9.2.7 Responsable de Transformacion Digital

e  DISRUPTIVO: Disefo de Plan de Digitalizacién de la totalidad de entradas de acceso a los Centros y los
eventos, con desarrollo de sistema que permita establecer reserva previa para un periodo y franja horaria
determinada, y gestidn de la ocupacion, al tiempo que fuera de ese ese periodo y franja horaria no se
requiera reserva previa El Plan debe ser presentado en el Comité de Direccion Estratégico de enero 2019
y el despliegue en los centros de Cueva de los Verdes y Timanfaya debe estar en explotacion con total
garantia a fiabilidad en junio de 2019.

e  PROYECTO: Disefio Plan de Ciberseguridad de la Entidad para su presentacion al Comité de Direccion
Estratégica de febrero de 2019

e PROYECTO: Lanzamiento nueva web Entidad febrero 2019

e PROYECTO: Extensién del alcance del ERP Microsoft Dynamics a los puntos de ventas

e  PROYECTO: Integracién en App capacidades desarrolladas en el proyecto del orquestador

e DISRUPTIVO: Proyecto Big Data, disefio y despliegue de las infraestructuras de sistemas cloud (Data
lake) necesaria para el éptimo acceso a los datos de la Entidad asi como a fuentes externas.

e  PROYECTO: Puesta a disposicion de los agentes de la entidad de sistema para gestion de incidencias y
servicios en los sistemas de informacién y comunicaciones.

9.2.8 Director de Conservaciéon y Mantenimiento

e DISRUPTIVO: Direccidn ejecucion obras proyecto Islote de la Fermina para su apertura en abril de 2019

e DISRUPTIVO: Direcciéon y coordinacion de la ejecucion obras Casa de los Volcanes y nuevo restaurante
de Jameos del Agua para su apertura en septiembre y diciembre de 2019 respectivamente.

e  DISRUPTIVO: Direccion de la ejecucion de las reformas necesarias para el nuevo modelo de negocio de
la Casa Museo Monumento al Campesino.

e PROYECTO: Direccién de la ejecucién obras acondicionamiento Castillo de las Coloradas para su
apertura en marzo 2019

e  PROYECTO: Residencia de Artistas, disponer de nueva residencia de octubre del 2019

e  PROYECTO: Reforma de las oficinas de Triana 38, disponer de nuevas oficinas antes de octubre del 2019

e PROYECTO: Acometida Energia, agua y telecomunicaciones Montafas del Fuego, disponer de nuevas
acometidas antes de Julio del 2019

e Reducir en un 40% las deficiencias observadas en los controles de calidad de conservacion realizados
por CX en base a recomendaciones del Consejo Asesor, y el despliegue de CX.

9.2.9 Responsables o Jefes de Centro

e Lograr que un 70% de los clientes que nos vistan recomienden cada servicio y centro.

e Coordinacién del despliegue eficaz en cada centro, en los plazos objetivos, de las nuevas experiencias
o modelos de negocio planificados en el apartado "10. Despliegue de Objetivos: Proyectos”.

e  DISRUPTIVO: Lograr el punto de equilibrio en el afio 2019 en la totalidad de centros y por cada de las
unidades de negocio.

e Reducir en 2 puntos % los costes de adquisicion de restauracion respecto de sus ventas.

e Reducir los costes de servicios exteriores de cada centro en 2 puntos % respectos a las ventas del centro.

e  DISRUPTIVO: mejora del 5% en la productividad de los empleados de cafeteria y restauracion, por una
mejor formacién para mejor prestacion de los servicios y una mejor de gestion de la asignacién de
personal a los servicios.

e Reducir en un 5% los costes de roturas de menaje
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Reducir en un 30% las incidencias de BIOLAB en los centros mayores y en 20% en los centros menores.
Lograr que el 80% de las acciones derivadas de NC (conformidades) sean resueltas en el plazo objetivo
Incrementar en un 5% el importe medio del ticket

Reducir en un 10% las mermas en restauracién y cafeteria

9.3 EN FUNCION DE UNIDAD DE NEGOCIO

9.3.1 Visita a Centros

Lograr que un 70% de los clientes que nos vistan recomienden cada servicio y centro.

Coordinacién del despliegue eficaz en cada centro, en los plazos objetivos, de las nuevas experiencias
o modelos de negocio planificados en el apartado "10. Despliegue de Objetivos: Proyectos”.
DISRUPTIVO: Lograr el punto de equilibrio en el afio 2019 en la totalidad de centros y por cada de las
unidades de negocio.

Reducir en 2 puntos % los costes de adquisicion de restauracién respecto de sus ventas.

Reducir los costes de servicios exteriores de cada centro en 2 puntos % respectos a las ventas del centro.
DISRUPTIVO: mejora del 5% en la productividad de los empleados de cafeteria y restauracion, por una
mejor formacién para mejor prestacién de los servicios y una mejor de gestién de la asignacion de
personal a los servicios.

Reducir en un 5% los costes de roturas de menaje

Reducir en un 30% las incidencias de BIOLAB en los centros mayores y en 20% en los centros menores.
Lograr que el 80% de las acciones derivadas de NC (conformidades) sean resueltas en el plazo objetivo
Incrementar en un 5% el importe medio del ticket

Reducir en un 10% las mermas en restauracién y cafeteria

9.3.2 Tiendas

Incrementar en un 10 % las ventas de tiendas,

DISRUPTIVO: Incrementar en un 5 % los clientes potenciales (entran) vs clientes que compran (tasa de
conversion)

lograr que el 70% de las familias de producto, tengan un nivel de rotacion de 8. (se obtiene dividiendo
las ventas a precio de coste en euros por el valor en euros de las existencias medias, (EI+EF/2), e indica
el nUmero de veces que los ingresos por ventas cubren la inversidn en existencias. Este ratio, nos refleja
si compramos bien (entendido por gestidn de stock y de adquisiciéon de articulos o productos en tienda)
PROYECTO: Elaborar informe propuesta de revisidn Revisién del Modelo de Tiendas antes de abril 2019.

9.3.3 Restauracion
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Incrementar en un 10% las ventas de restauracion.

DISRUPTIVO: Cumplir el 80% de las especificaciones de prestacion de servicio evaluadas a través de
auditorias de procesos.

Cumplir el 80% de las especificaciones de servicio evaluadas a través de mystery shopper.

Lograr que un 70% de los clientes que nos vistan recomienden cada servicio y centro.

Reducir a un 2 % los costes de adquisicién de restauracién respecto de los ingresos en ventas.
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9.3.4 Produccion Cultural

e Lograr una rentabilidad media de las producciones culturales del 10%.

e Incrementar en un 20% las ventas de produccion cultural respecto del afio anterior.

e Incrementar el n° de personas asistentes a las actividades culturales programadas por la Entidad en 20%
respecto al afio 2018

10. DESPLIEGUE DE OBJETIVOS. PROYECTOS

10.1 PORTFOLIO DE PROYECTOS

Durante el proceso de reflexion y despliegue estratégica, se han identificado una serie de proyectos que se
han clasificado en pesados’ y ligeros?.

Ademads, durante el proceso de implementacion de la revision estratégica se definirdn una serie de iniciativas
gue ayudaran a consolidar los objetivos, ya sea a través de:

e  Proyectos pesados.

e Proyectos ligeros.

e y/o Planes de Accién orientados a resolver los factores criticos de éxito asociados a los objetivos
estratégicos y/o Planes de Accién orientados a resolver los factores criticos de éxito asociados a los
objetivos estratégicos.

10.2 PROYECTOS PESADOS

A continuacion, se listan los proyectos pesados identificados durante el proceso de reflexion y despliegue
de la estrategia, asi como el lider por proyecto:

1)  IMPLEMENTAR NUEVO MODELO DE NEGOCIO MONUMENTO AL CAMPESINO. Implementar el
nuevo modelo de negocio del centro del Monumento al Campesino para lograr la puesta en valor de la
artesania tradicional y el producto agricola local al tiempo que se alcanza el punto de equilibrio. Kpi
rendimiento: arranque del nuevo modelo de negocio febrero 2019, equilibrio cuenta de resultados del
centro a partir mes de julio 2019. Lideran: Arquitecta y Encargado del Centro.

"En los Proyectos Pesados. La designacion de “pesado” implica que los componentes del equipo de proyecto, requieren
de una MAYOR dedicacién al proyecto respecto de sus funciones habituales. En la mayoria de los casos, las actividades
del proyecto, NO podran integrarse facilmente con la actividad o funciones actuales de sus componentes, el marco
temporal de los proyectos pesados, sera superior a seis meses. Un proyecto pesado, puede estructurarse o descomponerse
a su vez, en varios proyectos ligeros.

2Enlos Proyectos ligeros. La designacion "ligero" implica que los componentes del equipo de proyecto, requieren de
una MENOR dedicacion al proyecto respecto de sus funciones habituales. En la mayoria de los casos, las actividades del
proyecto, pueden integrarse con la actividad o funciones actuales de sus componentes, el marco temporal de los mismos,

suele oscilar entre tres y seis meses.
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2) DIGITALIZACION VENTA ENTRADAS. Digitalizaciéon de la totalidad de entradas de acceso a los
Centros y los eventos, con desarrollo de sistema que permita establecer reserva previa para un periodo
y franja horaria determinada, y gestién de la ocupacién, al tiempo que fuera de ese ese periodo y franja
horaria no se requiera reserva previa. Kpi rendimiento: 100% listo para despliegue junio 2019 en:
Montafias de Fuego y Cueva de los Verdes. Lider: Responsable de Transformacion Digital.

3) APERTURA NUEVA CASA DE LOS VOLCANES Y TIENDA JAMEOS DEL AGUA: Ejecucién del proyecto
de obra civil y equipamiento museistico. Kpi rendimiento: apertura del nueva Casa de los Volcanes antes
de octubre del 2019. Lider: Arquitecta, Responsable de Innovacion y Encargado de Tiendas.

4) APERTURA DE NUEVO RESTAURANTE JAMEOS. Ejecucion del proyecto obra civil y puesta en marcha
del modelo de negocio del nuevo restaurante. Kpi rendimiento: apertura del nuevo restaurante antes
de diciembre del 2019. Lideran: Arquitecta y Directora Customer Experience.

5) APERTURA NUEVO CENTRO ISLOTE DE LA FERMINA. Ejecucién proyecto de obra civil y
equipamiento. Kpi rendimiento: apertura del centro antes de mayo del 2019. Lideran: Director
Conservacién y Mantenimiento y CEO.

3)6) APERTURA CENTRO INTERPETACION MA EN EL CASTILLO DE LAS COLORADAS. Ejecucién obra 'y
equipamiento museografia e implantacién modelo gestidon. Kpi rendimiento: apertura abril 2019. Lider:
Arquitecta y Responsable Museo Atléntico.

4)7) APERTURA NUEVO CENTRO: MUSEO ARQUEOLOGICO. Despliegue de las acciones necesarias para
la apertura de las dos naves laterales del Museo Arqueoldgico de acuerdo al convenio con Patrimonio
del Cabildo. Kpi rendimiento: apertura del centro antes de febrero del 2019. Lider: CEO.

5)8) NOTORIEDAD MARCA. Mejorar el grado de notoriedad y posicionamiento de los CACT y sus productos
en la mente de los turistas durante su estancia en Lanzarote a través del Plan de Marketing y
Posicionamiento de Marca. Kpi rendimiento: disponer de un plan de Marketing y Posicionamiento de
Marca, antes del 30 abril del 2019 y que al menos el 20% de los turistas conozcan la existencia de un
evento a celebrar en los CACT a partir del mes de Julio de 2019. Lider: directora de Marketing.

6)9) MODELO TIENDAS. Elaboracion del plan reposicionamiento de las tiendas de la Entidad buscando la
mayor vinculacién con los valores culturales, artisticos y sostenibles de los Centros como mecanismo
para impulsar su contribucion a la rentabilidad de la organizacién. Kpi rendimiento: disponer de un
Modelo de Tiendas antes de diciembre del 2019. Lider: Responsable UNE de Tiendas.

A10) LANZAROTE RESERVA INTELIGENTE DE LA BIOSFERA (SMART ISLAND). Licitacién y
supervisién ejecucidon contratos Lanzarote Reserva Inteligente de la Biosfera. Kpi rendimiento:
Adjudicacion y definicion del equipo de trabajo de supervision de ejecucién enero 2019. Lider: CEO.

&8)11)  AMPLIAR EL ALCANCE DEL SISTEMA ERP MICROSOFT DYNAMICS A LOS PUNTOS DE VENTAS,
Incorporar soluciéon de punto de venta nativo Microsoft Dynamics a nuestra soluciéon de ERP. Kpi
rendimiento: puesta en funcionamiento efectiva junio 2019. Lider: Director Econémico — Financiero.

10.3 PROYECTOS LIGEROS

A continuacion, se listan los proyectos ligeros identificados durante el proceso de reflexién y despliegue de
la estrategia, asi como el lider por proyecto:

1) DESPLEGAR EL MODELO DE CUSTOMER EXPERIENCE, con el objetivo de mejorar la recurrencia de
compra y el porcentaje de recomendacion de los clientes. Kpi de rendimiento: NPS superior al 50%.
Lider: Directora de Customer Experience.

2) DEFINIR EL SISTEMA DE DIRECCION POR OBJETIVOS, PROYECTOS Y RETRIBUCION VARIABLE que
logre orientar a las personas clave hacia la consecucion de los objetivos, y proyectos estratégicos. Kpi
rendimiento: Entrega informe para su aprobacién en Consejo de Administracion de junio 2019. Lider:
Directora de Desarrollo de Recursos Humanos.
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3) PROYECTO CITIES TIMANFAYA, supervision correcta ejecucién contrato guagua autbnoma y eléctrica,
licitacién renovacién dos guaguas de la Ruta de los Volcanes. KPI rendimiento: cumplimiento
cronograma del proyecto y licitacion renovacion guaguas antes de marzo 2019. Lider: Director
Conservacion y Mantenimiento y CEO.

3)4) OBSERVATORIO MUSEO ATLANTICO. Licitacion, control de ejecucion y puesta en funcionamiento del
Observatorio Costero del MA. Kpi rendimiento: puesta en explotacion del observatorio antes de junio
del 2019. Lider: responsable del Museo Atlantico.

435) RESIDENCIA DE ARTISTAS. Supervisién proyecto, licitacion y ejecuciéon Kpi rendimiento: disponer de
nueva residencia de octubre del 2019. Lider: Arquitecta.

5)6) RENOVACION OFICINAS TRIANA 38. Supervision proyecto, licitacion y ejecucién Kpi rendimiento:
disponer de nuevas oficinas antes de octubre del 2019. Lider: Arquitecta.

6)7) UTILIZACION DE LA CIENCIA DE DATOS EN LA GESTION DE LOS CACT, DESARROLLO DE CUADRO
DE MANDO INTEGRAL Kpi rendimiento: puesta en marcha del modelo de ciencia de datos en enero y
el cuadro de mando en marzo del 2019. Lider: CEO.

7)8) ACOMETIDA ENERGIA, AGUA Y TELECOMUNICACIONES MONTANAS DEL FUEGO. Kpi rendimiento:
disponer de nuevas acometidas en Montafas de Fuego antes de julio del 2019. Lider: Director de
Conservacion y Mantenimiento.

2)9) MEJORA LA COMUNICACION INTERNA. Implementar la digitalizacion del sistema de administracién
visual, reuniones de direccidn, visitas personas clave a centros antes de junio del 2019. Kpi rendimiento:
75% de la plantilla valore de forma muy positiva o positiva la comunicacion interna (encuesta de clima
laboral) antes diciembre del 2019. Lider: Directora de Desarrollo de Recursos Humanos.

9)10)  PRODUCCION CULTURAL. Desarrollar una nueva linea de negocio de Produccion espectaculos en
los centros que permita mejorar el rendimiento (ventas y rentabilidad) de la produccion cultural y la
identificacion con los valores artisticos, culturales y naturales de la Entidad, con especial atencion al
diseflo, coordinacién y producciéon de la programacién de la Entidad para la celebracién del 100
aniversario del nacimiento de César Manrique. Kpi rendimiento: programacion 100 Cesar Manrique
enero 2019. Mejora del 15% de la rentabilidad de eventos culturales, incrementar en un 30% las ventas
de eventos culturales. Lider: Directora de Arte y Produccion Cultural.

19)11)  MODELO COMERCIAL. Implementar el modelo comercial desarrollado asegurando el
cumplimiento de los procedimientos. Kpi rendimiento: reducir en un X% las NC encontradas en auditoria
ISO 9001 (octubre del 2018) antes de diciembre del 2019. Lider: Direccion Comercial.

1+H12) MEJORA GESTION GRUPOS DE INTERES. Identificacién de los grupos de interés externos,
definicion de las acciones de comunicacion y relaciones a desarrollar con estos, con el objetivo de
conocer sus inquietudes y poder alinear mejor las actuaciones de la Entidad. Kpi rendimiento: Disponer
del analisis de grupos de interés febrero 2019 y plan de actuacion marzo 2019 Lider: Directora de
Marketing y Responsable de Prensa.

11. ORGANIZACION Y CONTROL

En los ultimos tres afios la Entidad ha reforzado su estructura organizacional con la finalidad de orientar la
misma a los nuevos retos empresariales y de futuro planteados en la revision estratégica anual. Para organizar
esos recursos profesionales se hace necesario la identificacion de una serie de comités y reuniones de trabajo,
cuyos objetivos son mejorar la comunicacién interna, la toma de decisiones y asegurar el despliegue de la
estrategia a todos los niveles, a continuacion.
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11.1 ENFOQUE DE ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL AL DESPLIEGUE DE LA ESTRATEGIA

En el anexo 1, se incluye el Organigrama de los CACT, actualizado y consolidado. Cada uno de los puestos
claves enunciados tiene descrita sus funciones en las fichas de puestos de trabajo, totalmente alineadas con
el despliegue de objetivos de la revisidn estratégica.

11.2 INCORPORACION DE NUEVAS CAPACIDADES

A continuacion, en base a las principales oportunidades de desarrollo organizacional identificadas, se hace
necesario el desarrollo de nuevas capacidades (puestos) que son necesarios incorporar en base a los retos
estratégicos identificados.

e Analista de datos: la mision de este nuevo puesto, conllevaria en el desarrollo de un sistema de datos
gue permita tomar decisiones estratégicas tipo las de desarrollar un conocimiento individualizado de
los clientes para construir productos y servicios mas atractivos y eficientes operativamente. La funcion
se prevé que dependa del CEO.

11.3 DESARROLLO DE COMPETENCIAS

Ademas de la identificacién de la incorporacion de nuevas competencias (puestos), se ha identificado una
serie de posiciones (puestos) que, aunque actualmente existen, deben incorporar nuevas competencias en
base a retos estratégicos identificados, y que dado el caracter estratégico y sostenible de las nuevas
competencias a desarrollar se ha procedido a modificar el nombre del puesto. A continuacion, se describen
las modificaciones de puesto/cargo, introducidas.

e Directora Corporativa de Imagen y Produccién Cultural: cuyo puesto pasa a denominarse, Directora
de Arte y Produccién Cultural mantiene las funciones que anteriormente conllevaba su puesto, a
excepcion de las cuestiones de imagen, que pasa a depender de la arquitecta de los CACT y del
departamento de marketing, y aunque no incorpora nuevas funciones, si orienta su puesto hacia la
mejora de la rentabilidad e incremento de ventas de la produccién cultural.

11.4 EQUIPOS INTERNOS DE TRABAJO QUE SOPORTAN EL DESPLIEGUE DE LA ESTRATEGIA

Ademas de los comités que ya existen actualmente (direccion estratégica y direccion operacional), se han
ido desarrollando otros comités y reuniones de trabajo, cuyos objetivos son los de mejorar la comunicacion
interna, la toma de decisiones y asegurar el despliegue de la estrategia a todos los niveles, a continuacién,
se explicita la dindmica de los comités ya sean nuevo o en vigor, y de las reuniones de trabajo:

De caracter ejecutivo y de seguimiento:

e Comité de Direccion Estratégico (ejecutivo y seguimiento estratégico)
e  Comité de Direccion Operacional (ejecutivo y seguimiento tactico)

[azwor | [Awor
Centros de Arte, Cultura y Turismo. Cabildo de Lanzarote. —|~::’._‘:Net—}
C/Triana n° 38. Arrecife de Lanzarote. 35500 w R GD

AENOR l

R

Cod. Validacion: 5ZK3D2WBHMARQAD4PR7Q34LSY | Verificacion: http://cactlanzarote.sedelectronica.es/
Documento firmado electronicamente desde la plataforma esPublico Gestiona | Pagina 65 de 68




Centros de Arte,
4 Culturay Turismo
Cabildode La ote

te

e yreuniones diarias de 5 minutos (seguimiento del dia a dia)?,
Ademas, y relacionados con el desarrollo de negocio, se ha identificado la necesidad de generar los
siguientes Comités de Producto, en funcion de su naturaleza:

e Restauracion,

e Tiendas,

e  Produccién Cultural,
e vy Visita experiencial

A continuacién, se expone la estructura, frecuencia de reunion y principales lineas de trabajo de cada comité:

e Comité de Direccion Estratégico: liderado por el CEO, y compuesto por las personas que tienen una
dependencia directa del CEO, cuya secretaria recae en el asistente del consejero delegado, se reline con
una frecuencia de reunién bimensual.

o Las principales tareas del citado comité son:
e realizar el seguimiento del plan director y las iniciativas derivado de la revision estratégica
e el seguimiento de los KPIs de primer nivel o estratégicos asociados al plan,
e y revisar las potenciales oportunidades de mejora y/o desarrollo de nuevos productos
derivadas de los Comités de Producto-

e  Comité de Direccion Operativo: liderado por el CEO, compuesto por las personas que tienen una
dependencia directa del CEO y por los directores de centro, y cuya secretaria recae en la Directora de
Customer Experience, se reline con una frecuencia de reunion bimensual.

o Las principales tareas del citado comité son:

e realizar el seguimiento de los KPIs de segundo y tercer nivel,

e asi como revisar las potenciales oportunidades de mejora que se generan en los centros
y ayudan a la consecucion de los retos empresariales,

e servir de vinculo de comunicacién entre la parte estratégica y la tactica, es decir, la
comunicaciéon se produce con caracter bi-direccional, en definitiva, como desde la
estrategia queremos llegar al “dia a dia”, y que principales dificultades y/o oportunidades
nos encontramos en el “dia a dia en los centros, para cumplir con la estrategia fijada en
cada centro.

Respecto de los Comités de Producto, su frecuencia habitual de reunion, sera 3 o 4 veces al afio y su principal
mision es validar la entrada de nuevos servicios y productos en el mercado, y/o la revisién de la
introduccion de nuevos métodos de trabajo (en procesos), que ayuden a la consecucion de los objetivos
marcados en cada actividad.

La composicion por Comité de Producto es la siguiente:

3 Dentro del “sistema de administracion visual” se mantienen dos tipos de reuniones de Briefing: cuya mision es
intercambiar informacién diaria entre los jefes de equipo y las unidades basicas de gestién. Debriefing: para obtener el
feedback hacia los jefes de equipo acerca de las situaciones que han surgido en el dia a dia, y que hayan motivado un
cambio del estandar, incidencias durante el servicio, dificultades para la correcta implantacién de las iniciativas derivadas

del plan estratégico, oportunidades para mejorar, etc.
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Restauracién: liderado por el responsable de la unidad de negocio de restauracién (chef executive), y
compuesto por los jefes de cocina, y la Directora de Customer Experience,

Tiendas: liderado por el responsable de la UN de Tiendas y compuesto por el director econémico y
financiero o Jefe de Administracién, la directora de Arte y Produccién Cultural, la Arquitecta y la Product
Manager Marketing,

Produccion Cultural: liderado por responsable de la unidad de negocio de produccién cultural, y
compuesto por el Product Manager, técnicos de produccién cultural.
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ANEXO 1 - ORGANIGRAMA

ORGANIGRAMA EPEL-CACT. z5.10.2018
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